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RESUMO

O compartilhamento de infraestrutura da rede elétrica entre concessionarias de energia e
empresas de telecomunicacdes ¢ uma pratica regulamentada no Brasil. Entre as
responsabilidades da detentora da infraestrutura esta o dever de realizar a fiscalizacdo das
empresas compartilhadoras, realizando a notificacdo de infragdes identificadas. Utilizando a
metodologia de Gestdo de Processos, foram identificadas as falhas associadas ao processo de
notificacdo e sugestdes para propor melhorias, objetivando a reducdo dessas falhas. Foram
realizadas as etapas de caracterizacdo ¢ mapeamento do processo atual, analise dos dados e
proposicao de melhorias ao processo. Para o mapeamento do processo atual foram utilizados
os métodos de observagao direta e analise documental. A analise foi realizada através da
aplicacdo de um questiondrio e realizagdo de sessdes de brainstorming com a equipe
responsavel pelo processo. Apods o mapeamento do processo de notificacdo foi possivel
analisar os riscos e identificar os pontos criticos, identificando oportunidades de melhoria que
aplicadas possuem o potencial para reduzir as falhas que podem ocorrer, aumentando a
regularizacdo de infragdes e assegurando a aplicagdo das penalidades contratuais previstas.

Palavras-chave: gestdo de processos. compartilhamento de infraestrutura. fluxos de

informacao.






ABSTRACT

The sharing of electrical grid infrastructure between energy utilities and telecommunications
companies is a regulated practice in Brazil. Among the responsibilities of the infrastructure
holder is the duty to oversee the companies using shared infrastructure, issuing notifications
for identified violations. Using the Business Process Management methodology, failures
associated with the notification process were identified, along with suggestions for
improvement aimed at reducing those failures. The steps carried out included characterization
and mapping of the current process, data analysis, and proposal of process improvements.
Direct observation and document analysis methods were used to map the current process. The
analysis was conducted through the application of a questionnaire and brainstorming sessions
with the team responsible for the process. Following the mapping of the notification process,
it was possible to analyze the risks and identify critical points, uncovering improvement
opportunities that, once applied, have the potential to reduce failures that may occur,
increasing the rate of violation remediation and ensuring the enforcement of the contractual
penalties.

Keywords: Process Management. infrastructure sharing. information flow.
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1INTRODUCAO

O compartilhamento de infraestrutura entre concessiondrias de energia elétrica e
empresas do ramo de telecomunicagdes ¢ pratica regulamentada no Brasil pela Resolucao
ANEEL n° 1.044/2022 e por normas técnicas como a NBR 15.214. No caso da Celesc
Distribui¢ao S.A., concessiondria catarinense de energia elétrica, o compartilhamento segue a
Instru¢ao Normativa 1-313.0015 ¢ a fiscalizagdo dessas empresas € operacionalizado pelo
Sistema de Notificacdes de Compartilhamento da Celesc (SNCC). Contudo, falhas no
processo de notificacdo as empresas comprometem a eficacia do controle das infragdes,
gerando consequéncias como inadimplemento contratual, riscos a seguranga da populacao e
dificuldades na aplicagdo de penalidades. Este trabalho busca analisar esse processo com base
na metodologia de Gestdo de Processos, identificando suas falhas e sugerindo melhorias que

possam torna-lo mais eficiente.

1.1 OBJETIVOS DO TRABALHO

O objetivo do trabalho ¢ apresentar o caso do compartilhamento de postes entre a
concessionaria de energia Celesc e empresas do segmento de telecomunicagdes e, utilizando a
metodologia de Gestdao de Processos, identificar as oportunidades de melhoria com a intengao

de reduzir as falhas no processo de gestdo do compartilhamento.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta conceitos sobre Gestdo de Processos e Compartilhamento de

Infraestrutura da rede elétrica, aspectos essenciais da pesquisa.

2.1 GESTAO DE PROCESSOS

A Gestao de Processos de Negocios ou Business Process Management (BPM) ¢ uma
metodologia que busca definir o processo, identificar oportunidades de melhoria e implantar
solucdes tendo em vista o atendimento satisfatdrio do cliente e a otimiza¢do do processo. A
metodologia emergiu como uma alternativa a visdo estritamente funcional e
departamentalizada das organizacdes. Segundo Harrington (1993), um processo ¢ qualquer
atividade que recebe uma entrada, agrega-lhe valor e gera uma saida para um cliente interno
ou externo. Nesta perspectiva, uma organizagao passa a ser compreendida como um conjunto
de processos interligados e orientados ao cliente, e ndo como departamentos isolados. A visao
da organizacdo por gestdo de processos representa uma mudanga que favorece o alinhamento
estratégico, a melhoria continua e a eficiéncia.

A gestdo por processos possui um ciclo de vida e sua compreensao ¢ fundamental para
a aplicagao do modelo de gestdo. Ko, Lee e Lee (2009, apud Falcao Junior e Santos, 2016)
estruturam o ciclo em seis etapas: planejamento e estratégia, analise dos processos de negdcio,
desenho ou mapeamento, implementacdo do processo, controle e monitoracao e refinamento.

O Quadro 1 apresenta as etapas do ciclo de vida de acordo com Ko, Lee e Lee.
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Quadro 1 - Etapas do Ciclo de vida do BPM

Etapa Descricao

Planejamento e estratégia Desenvolvimento de melhorias para os
processos atuais e planejamento de acdes
para modificacdo.

Analise dos processos Utilizagdo de metodologias para entender
como sdo executados os processos antes das
melhorias planejadas.

Desenho (Mapeamento) Mapeamento do novo processo de forma
que melhor contribua para alcangar os
objetivos definidos no planejamento.

Implementacgdo Implementagdao do novo modelo de
execugdo do processo para realizagdo de
testes e possiveis ajustes.

Controle e Monitoragao Comparagao dos resultados alcangados com
as metas planejadas de modo a obter
subsidio para tomadas de decisao.

Refinamento Realiza ajustes no processo de acordo com o
resultado do monitoramento.

Fonte: Adaptado de Ko, Lee e Lee (2009, apud Falcao Janior e Santos, 2016)

O EPROC-SC (2024) sintetiza esse ciclo em um movimento continuo de evolugdo e
aprimoramento organizacional, composto por seis fases: planejar, analisar, mapear, melhorar,
monitorar e controlar. A fase de planejamento estabelece os objetivos estratégicos, enquanto a
analise identifica gargalos no processo e oportunidades de melhoria. A melhoria implementa
mudangas para maior eficiéncia, sendo uma fase que continuamente busca inovagdes € novas
tecnologias. O monitoramento acompanha indicadores e resultados, € o controle assegura
conformidade e alinhamento. Esse ciclo estd em constante evolucdo, permitindo que as
organizagdes se adaptem as mudancas, impulsionem a inovacdo e maximizem a entrega de
valor (EPROC-SC, 2024).

A hierarquia de processos organiza as atividades da organizacao em diferentes niveis
de detalhamento e abrangéncia. No topo estdo os macroprocessos, que envolvem multiplas
funcdes e possuem impacto significativo no funcionamento da instituicdo, podendo ser
divididos em partes menores conforme a complexidade. Em seguida, os processos

representam conjuntos de atividades interligadas que transformam entradas em saidas com
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valor para o cliente. O subprocesso ¢ uma subdivisdo do processo, com objetivos especificos
que contribuem para o macroprocesso. As atividades correspondem as agdes executadas para
atingir resultados especificos, compondo a maior parte dos fluxos operacionais. Por fim, as
tarefas sdo os elementos mais simples da hierarquia, representando etapas pontuais dentro das
atividades.

Na Gestao de Processos, ¢ importante que os processos sejam representados de forma
clara. O uso combinado de elementos graficos e textos concisos facilita o entendimento,
principalmente de processos de maior complexidade e com maior nimero de etapas. A
representacdo deve mostrar as subdivisdes e atividades existentes no processo, € também a
sequéncia em que sdo realizadas, ou seja, deve representar o fluxo do processo (VARVAKIS
et al., 2018).

O fluxograma ¢ definido como um diagrama para a representacio do fluxo de
atividades e informacdes dentro de um procedimento ou processo. Por meio dos fluxogramas
¢ possivel acompanhar o fluxo de valor de um processo, podendo ser indicados também os
pontos criticos e outras informacgdes relevantes. Conforme afirmam Varvakis et al. (2018), o
fluxograma ¢ uma fotografia do processo, servindo para esclarecer detalhes da forma como o
mesmo ¢ realizado. Neste trabalho, o processo de notificacdo foi representado por meio de
fluxograma evidenciando os macroprocessos, da fiscalizagdo em campo até a analise da

réplica e solicitagdo de cobranca de multas.

2.1.1 Fluxo da informacao

A gestdo da informagdo nas organizagdes ¢ indissocidvel do conceito de fluxo da

informacdo. Segundo Castells (2001 apud VITAL; FLORIANI; VARVAKIS, 2010, p. 86):

Fluxos ndo representam apenas um elemento da organizago social: sdo a expressao dos processos
que dominam nossa vida econdmica, politica e simbolica. [...] Por fluxos, entendo as sequéncias
intencionais, repetitivas e programaveis de intercAmbio e interacdo entre posi¢des fisicamente
desarticuladas, mantidas por atores sociais nas estruturas econOmica, politica e simbdlica da
sociedade.

Essa concepcdo tem aplicacdo direta no contexto de uma organizacdo, em que as
informagdes precisam circular de maneira estruturada e continua para sustentar as atividades e
decisdes. Os fluxos de informacdo permitem o estabelecimento das etapas de obtencao,
tratamento, armazenamento, distribuicdo, disseminag¢do ¢ uso da informagdo no contexto

organizacional (VITAL; FLORIANI; VARVAKIS, 2010).
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De forma mais especifica, McGee e Prusak (1994 apud VITAL; FLORIANI;
VARVAKIS, 2010, p. 86) afirmam que “a criagdo, captagdo, organizacdo, distribuigdo,
interpretagdo e comercializacdo da informagao sdo processos essenciais” para organizagoes
preocupadas com a gestdo da informacdo. Nessa perspectiva, o fluxo informacional ndo se
define como uma simples circulacdo de dados, mas diz respeito ao encadeamento de etapas
que dao a informacao relevancia e utilidade dentro do ambiente organizacional.

Uma das fungdes dos fluxos de informacdo ¢ dar aos gestores os subsidios
imprescindiveis ao processo de tomada de decisdes. Oliveira e Bertucci (2003, p. 8 apud
VITAL; FLORIANI; VARVAKIS, 2010, p. 86) consideram que o gerenciamento da
informagdo tornou-se um instrumento estratégico necessario para controlar e auxiliar
decisdoes, mediante melhorias no fluxo da informacdo, no controle, na analise e na
consolidagdao da informacao para os usuarios. Vital, Floriani e Varvakis (2010) concluem que
as organizacdes que administrarem eficientemente a informagao terdo um recurso estratégico
fundamental para a maximizacao da qualidade do processo decisorio.

Vital, Floriani e Varvakis (2010) analisam cinco modelos de gestdo da informacao
utilizando seus fluxos: Smit e Barreto (2002), Lesca e Almeida (1994), Davenport (1998),
McGee ¢ Prusak (1994) e Beal (2004). Cada modelo estrutura o fluxo informacional
utilizando termos diferentes, porém com similaridades em suas ideias, convergindo na
preocupacdo com a organizacdo sistematica das informacdes ao longo de etapas que vao
desde a identificacdo da necessidade até o uso efetivo.

A analise comparativa dos cinco modelos, conforme desenvolvida por Vital, Floriani e
Varvakis (2010), permite constatar que o gerenciamento efetivo da informagdo em
organizacdes passa por um processo continuo de etapas estruturadas, organizadas e
sistematizadas, que dependem tanto dos atores do processo quanto do uso correto das fontes
de informacdo disponiveis. No contexto da gestdo por processos, 0 mapeamento desses fluxos
torna-se uma ferramenta que permite identificar falhas, gargalos e oportunidades de melhoria

nos processos da organizacao.

2.1.2 Fluxo da informaciao como suporte a tomada de decisao

A investigacdo do fluxo informacional permite verificar e subsidiar o processo de

tomada de decisdes (VITAL; FLORIANI; VARVAKIS, 2010). Maximiano (2004 apud
VITAL; FLORIANI; VARVAKIS, 2010) apresenta a decisdo como uma escolha entre
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alternativas e possibilidades, tomadas para resolver problemas ou aproveitar oportunidades.
Para ele, o processo decisorio é a sequéncia de etapas que vai da identificagio de uma
situagdo que oferece um problema ou oportunidade, até a escolha e colocagao em pratica de
uma ac¢ao ou solucao.

Vital, Floriani e Varvakis (2010) apresentam quatro modelos decisorios, de Maximiano
(2004), Stoner e Freeman (1995) e dois modelos de Rezende (2005).

O modelo decisério de Maximiano (2004) apresenta a ideia de que a tomada de
decisdo vem de uma situacdo desagraddvel, um problema e que identificar este problema ¢ a
primeira parte da tomada de decisdo. Em seguida ¢ realizado o diagndstico do problema,
buscando identificar suas causas e consequéncias. Ocorre entdo a geragao de alternativas, que
podem surgir com o auxilio de ferramentas como o brainstorming. A tomada de decisdo ¢
feita julgando e comparando as alternativas. Ap6s decidir, o modelo ndo especifica etapa de
feedback para avaliacdo dos resultados de decisdo tomada.

Stoner e Freeman (1995) apresentam um modelo onde existe o monitoramento da
decisdo tomada apods sua implementagdo. Este modelo ¢ o mais conhecido no processo de
tomada de decisdo. Ele consiste em analisar a situagdo, criar as alternativas, escolher uma
delas e monitorar a alternativa escolhida.

Rezende (2005) apresenta os modelos convencional e dindmico. No modelo decisorio
convencional “os dados sdo transformados em informagdes que se tornam conhecimento”
(Rezende 2005 apud VITAL; FLORIANI; VARVAKIS, 2010). A partir desses conhecimentos
a decis@o pode ser tomada. Os resultados provenientes da decisdo retroalimentam o processo
decisério. No modelo dindmico o ciclo inicia-se na necessidade de informagdo que leva ao
levantamento de dados, esses dados se tornam conhecimento e auxiliam a tomada de decisao.
Este modelo também possui realimentacao através dos resultados da decisao tomada.

O tratamento correto dos fluxos de informagdes pode trazer maior qualidade as

decisdes tomadas nas organizacdes, o que traz resultados mais préximos dos desejados.

2.2 COMPARTILHAMENTO DE INFRAESTRUTURA

Esta secdo apresenta informagdes essenciais ao entendimento do conceito de
compartilhamento de infraestrutura, especificamente do compartilhamento de postes em Santa

Catarina, detalhando o papel da concessionaria para com as empresas que se utilizam dessa
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estrutura.

2.2.1 O setor elétrico como detentor de infraestrutura estratégica

As telecomunicagdes fazem parte do que sdo chamados “servicos essenciais”, pois sao
servigos de interesse coletivo que contribuem para o crescimento econdmico das regides e
funcionamento de outros servigos publicos.

Os postes sdo uma infraestrutura essencial para diversos setores como a distribuicdo de
energia elétrica, servigos de telecomunicacdes, sinalizacdo e iluminagdo publica. A exigéncia
de que cada empresa de telecomunicagdes existente possuisse postes particulares para
oferecer seus servicos seria inviavel por questdes de planejamento do espago urbano e do
ponto de vista de custos de implantagdo e manutencao, o que dificultaria a competicdo entre
empresas de telecomunicacdes de diferentes portes. Considerando a dificuldade de duplicacao
da infraestrutura necessaria, o compartilhamento se torna uma alternativa viavel.

O art. 73 da lei n° 9.472/1997, conhecida como Lei Geral das Telecomunicagdes
(LGT), define que as concessionarias de energia elétrica tém o dever de compartilhar sua
infraestrutura com as prestadoras de servicos em telecomunicagdes de interesse coletivo,
como as empresas de internet fibra dtica. O compartilhamento deve ser realizado de forma
nao discriminatdria, a pregos e condigdes justos e razoaveis. Além disso, a lei instituiu a
Agéncia Nacional de Telecomunicacdes (ANATEL) como orgdo regulador das
telecomunicagdes no Brasil, atribuindo-lhe a competéncia para normatizar, fiscalizar e mediar

os conflitos relacionados a prestagdo dos servigos e ao uso compartilhado de infraestrutura.

2.2.2 O marco regulatorio

A operacionalizagdo do compartilhamento de postes foi inicialmente definido pela
Resolucdo Conjunta ANEEL/ANATEL/ANP n.° 001, de 24 de novembro de 1999, que
aprovou o regulamento conjunto para o compartilhamento de infraestrutura entre os setores de
energia elétrica, telecomunicacdes e petrdleo, estabelecendo as diretrizes bdésicas, as
condi¢des técnicas e contratuais e os procedimentos de resolucdo de conflitos. Essa
regulamentac¢do foi depois atualizada pela Resolucao Conjunta ANEEL/ANATEL n.° 004, de
16 de dezembro de 2014, e mais recentemente, pela Resolugdo Normativa ANEEL n.° 1.044,

de 27 de setembro de 2022, que revogou as resolugdes anteriores da ANEEL sobre o tema e
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passou a estabelecer os procedimentos vigentes para o compartilhamento de infraestrutura
pelas concessiondrias de energia elétrica.

Do ponto de vista técnico, a norma ABNT NBR 15.214 regula os requisitos para o
compartilhamento de infraestrutura de redes de distribuicao de energia elétrica com redes de
telecomunicagdes, ¢ a Norma Regulamentadora NR-10 dispde as condigdes de seguranca
exigidas para os trabalhos em instalacdes e servigos de eletricidade. Internamente, a Celesc
estabeleceu a Instru¢do Normativa 1-313.0015, com sua tultima versdao aprovada em 28 de
outubro de 2025, que detalha os critérios para o compartilhamento de postes de sua rede de
distribui¢do aérea, definindo a faixa de ocupag@o no poste, os procedimentos para aprovagao

de projetos, a fiscalizag@o e as sang¢des cabiveis.

2.2.3 O papel economico do compartilhamento

Apesar de ser uma atividade obrigatoria por lei, o compartilhamento de postes ¢
também uma fonte relevante de receita acesséria para a concessionaria de energia. Os
contratos de compartilhamento formalizam a cessdao onerosa de pontos de fixagcdo nos postes
da rede de distribuicdo, com remuneragdo mensal por ponto utilizado. As multas que sdo
aplicadas em razdo de irregularidades compdem um mecanismo que busca desestimular a
ocupacgao clandestina e o descumprimento das normas técnicas, gerando arrecadacao adicional
proporcional ao grau de regularizagao alcangado.

Ha uma convergéncia entre o interesse empresarial da distribuidora de ampliar a base
de contratos regulares e garantir a integridade de sua rede e o interesse publico de expansao
da infraestrutura de telecomunicagdes, contribuindo com a expansao do acesso a internet € aos

demais servigos de comunicacao.

2.3 O COMPARTILHAMENTO DE INFRAESTRUTURA EM SANTA CATARINA

Em Santa Catarina a Celesc Distribuicdo S.A. ¢ a concessionaria de energia elétrica,
atendendo total ou parcialmente 285 municipios (280 em Santa Catarina e 5 no Parand)
através da distribuicdo, com mais de 3.273.375 unidades consumidoras. A companhia dispoe
de mais de 1,7 milhdo de postes que sdo de grande interesse por parte das empresas de

internet fibra optica para expandir sua rede pelo estado (COMUNICACAO CELESC, 2021).
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Com o proposito de se dedicar exclusivamente na tarefa da gestdo do
compartilhamento de postes, foi criado em 2022 no Departamento de Telecomunicacdes e
Compartilhamento (DPTC) a Divisao de Infraestrutura de Compartilhamento (DVIC).
Anteriormente o compartilhamento era gerenciado pela Divisdo de Engenharia de Telecom
(DVET), éarea que também ¢ responsavel pela comunicacdo entre subestagdes da Celesc.

Empresas de telecomunicagdes interessadas em utilizar os postes da Celesc firmam
contrato de compartilhamento de infraestrutura com a concessiondria. Estes contratos
possuem vigéncia de 5 anos e podem ser renovados. Atualmente a concessiondria possui
contrato com 650 empresas de telecomunica¢des que atuam no estado, principalmente
provedores de internet por fibra dOptica. A uUnica infraestrutura ainda compartilhada pela
Celesc sdao os postes, a infraestrutura de rede subterranea nao ¢ compartilhada desde 2020.
Uma empresa que possui contrato de compartilhamento ¢ denominada “compartilhadora” e
pode enviar projetos de cabos para serem analisados. Os projetos devem especificar o tipo de
cabo e todos os postes que serdo usados para sua instalagdo de forma georreferenciada, além
de indicacdo de todos os equipamentos passivos a serem instalados, em conformidade com as
defini¢des da normativa 1-313.0015. Os projetos de cabos devem ser elaborados por
projetistas que possam emitir documento de responsabilidade técnica e sdo submetidos em
sistema especifico onde serdo analisados por ordem de recebimento.

E disponibilizado para compartilhamento o espago do poste denominado faixa de
compartilhamento, com extensdo de 60 centimetros e dividido em oito pontos de fixagdo
(pontos de instalacdo do suporte para sustentacdo do cabo Optico) para empresas de
telecomunicagdes. Este nimero limite de pontos de fixagdo ¢ definido pela normativa interna
[-313.0015 da Celesc, que recebeu atualizacdo em outubro de 2025, tendo como principais
mudangas o aumento da faixa de compartilhamento de 50 para 60 centimetros e de pontos de

fixacdo por poste de cinco para oito.

2.4 FISCALIZACAO DO USO DA INFRAESTRUTURA DA REDE ELETRICA

O setor de telecomunicacdes convive historicamente com um indice elevado de
ocupacdo irregular dos postes. Em levantamento realizado durante o processo de revisdo da
Resolucao Conjunta ANEEL/ANATEL foi identificado que apenas 42% das prestadoras de
telecomunicacdes com redes fisicas mantinham contratos formais com concessionarias de

energia no Brasil, destacando a presenga expressiva de ocupantes clandestinos,
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principalmente entre os provedores de menor porte (ANEEL, 2018 apud LOPES, 2024, p.
36).

Além de criar concorréncia desleal, a ocupagao irregular compromete a seguranca da
rede elétrica e dos trabalhadores instaladores ¢ de manutengao. Cabos em desacordo com as
normas técnicas, sem o afastamento minimo exigido da rede elétrica, sem aterramento ou sem
identificacdo, colocam em risco tanto a continuidade do fornecimento de energia quanto a
integridade fisica de equipes que atuam nas redes.

A fiscalizacdo das empresas que ocupam os postes ¢ de responsabilidade da Celesc em
toda sua area de concessao, que ¢ dividida internamente em 16 agéncias regionais abrangendo
os municipios de atendimento.

A partir de 2022 foram firmados contratos de fiscalizacdo com empresas terceirizadas
em algumas agéncias regionais. Estas empresas sdo responsaveis pela fiscalizagdo e
notificagdo de compartilhadoras que atuem nas cidades pertencentes a sua agéncia regional
sob orientacao de um fiscal funcionario da Celesc.

A fiscalizac¢dao ocorre buscando verificar a existéncia de infracdes que podem acarretar
na poluicdo visual e desorganizagao dos cabos em postes, bem como oferecer riscos de
seguranga para a populacdo. As infragdes podem ser relacionadas a aspectos técnicos, como
no caso de cabos que estiverem abaixo da altura minima em travessias. Essa altura minima ¢
especificada na instru¢do normativa [-313.0015 para cada tipo de logradouro. A ocorréncia
de cabos baixos pode causar acidentes de transito com veiculos altos, causando rompimento
de cabos e possivelmente a energizagcdo acidental que pode provocar fatalidades. A ndo
identificacdo dos cabos ou identificacdo fora do padrio sdo infragdes técnicas que podem
dificultar o reconhecimento da empresa infratora pelos fiscais. Ocorre também a identificacao
de langcamento de cabos a revelia, quando a compartilhadora infratora ndo possui projeto
aprovado para instalagdo de cabo no local fiscalizado, e da ocupagdo do espago de
compartilhamento por empresas que ndo possuem contrato, denominada ocupacdo
clandestina.

As infragdes também podem estar relacionadas ao nao comparecimento em casos de
desligamentos programados, trocas de postes e situacdes emergenciais € aspectos de
seguranga na instalagdo e manutencdo da rede. Estas situacdes sdo avisadas as empresas e
demandam a presenca das compartilhadoras para adequagdo de seus cabos apds o servigo

programado.
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As compartilhadoras infratoras serdo notificadas via Sistema de Notificagdes, tendo
um prazo para regularizacdo das infragdes encontradas. A infragdo de langamento a revelia e a
nao adequacdo das infragdes técnicas no prazo implicam na aplicacdo de multa estabelecida
no contrato de compartilhamento.

Além da sanc¢do de multa, a Celesc pode registrar a irregularidade no sistema Situagao
de Usuarios de Infraestrutura (SUI), o que bloqueia a aprovacao de novos projetos e impede a
expansao da rede da empresa infratora em toda a area de concessdao da Celesc. Em ultimo
caso, a reincidéncia ou o inadimplemento pode levar a rescisdo contratual, com obrigacao de
desocupagao total dos postes em prazo definido pela detentora.

Do ponto de vista operacional, gerenciar todos os contratos, fiscalizagdes e
notificacdes em um estado com a extensao territorial de Santa Catarina representa um grande
desafio. As agéncias regionais da Celesc operam em diferentes regides do estado, e a
coordenacdo das atividades de fiscalizagdo, o registro de irregularidades, o controle de prazos
de resposta e a aplicacdo de multas contratuais exigem processos bem definidos e ferramentas

adequadas de apoio a gestao.

2.4.1 O sistema de notificacoes

Anteriormente a implantacdo do Sistema de Notificagdes, o processo de notificagao
das empresas compartilhadoras era conduzido de forma manual. Os Autos de Infragdo eram
elaborados em papel ou em arquivo digital e encaminhados as empresas por e-mail, sem
qualquer mecanismo de confirmagdo de leitura ou acuse de recebimento. Esse modelo criava
uma vulnerabilidade ao processo: diante da auséncia de comprovacdo da ciéncia da
notificacao, as compartilhadoras podiam alegar que o e-mail ndo havia sido recebido, o que
inviabilizava a contagem do prazo para saneamento das irregularidades e, consequentemente,
a aplicacdao das multas contratuais previstas. O acompanhamento dos prazos de resposta era
realizado por meio de planilhas mantidas manualmente pela equipe, sem alertas automaticos
nem indicadores de vencimento. A auséncia de um mecanismo de controle ativo tornava o
processo suscetivel a falhas, com notificacdes cujos prazos expiravam sem que as
providéncias cabiveis fossem adotadas.

No més de setembro de 2022 foi iniciado o uso do Sistema de Notificacdes (SNCC),
um sistema desenvolvido ao longo de dois anos pela DVIC em parceria com o Centro de

Pesquisa e Desenvolvimento em Telecomunicagdes (CPQD), seguindo uma especificagdao de
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funcionamento criada pela equipe da divisdo. O sistema funciona em enderego digital proprio
e ¢ acessado por analistas da Celesc e representantes das compartilhadoras através de usuario
e senha. O SNCC foi criado com o objetivo de ter um maior controle sobre os prazos de
resposta em notificacdes, centralizacdo de evidéncias de infragdes, localizacao
georreferenciada de ocorréncia de infragdes, controle de multas e registro cronologico do
andamento das notificagoes.

Até o momento o SNCC passou e ainda passa por diversas atualizacdes de versao,
implementando solugdes para problemas pontuais de funcionamento (comportamento anormal
de notificagdes dentro do fluxo de funcionamento) e novas funcionalidades propostas pela
DVIC para otimizar o tempo de analise das notificagdes pela equipe.

Uma das novas funcionalidades apresenta os projetos de cabos aprovados da
compartilhadora notificada existentes no trajeto fiscalizado e suas datas de aprovacgdo, o que
auxilia na andlise da infracdo por lancamento a revelia, mostrando se houve regularizagdo do
cabo instalado apds a notificagdo ou se a notificacao ¢ indevida no caso de aprovacao anterior
a fiscalizag¢ao do trecho notificado.

A implantagdo do SNCC representa uma mudanga qualitativa no processo de gestao:
ao digitalizar e padronizar o fluxo de notificacdo, o sistema criou condi¢gdes para mensurar a
efetividade das agdes de fiscalizagdo no estado, monitorar o cumprimento dos prazos

normativos e subsidiar decisdes sobre prioridades de regularizacao.

2.4.2 Riscos associados ao processo

Entre os riscos associados ao processo de notificagdes a invalidacio de uma
notificacdo ¢ o maior deles e representa um duplo risco para a Celesc: o da manutencao de
infragdes sem regularizagdo e o da perda de receita decorrente das penalidades contratuais. Do
ponto de vista da seguranca, a ndo efetivacdo da notifica¢do significa que as irregularidades
identificadas em campo permanecem sem prazo de adequagdo, € consequentemente sem
adequacdo, o que compromete a seguranca tanto da rede elétrica quanto dos trabalhadores e
da populacdo. A ocorréncia de cabos em desacordo com as normas técnicas, sem a altura
minima exigida do solo, constitui risco concreto de acidentes de transito envolvendo
caminhdes e veiculos altos, rompimento de cabos e energizac¢do acidental, conforme descrito
na Instru¢ao Normativa I-313.0015 da Celesc. Este tipo de acidente onde os cabos rompidos

sdo energizados e ficam baixos, ao alcance das pessoas, muitas vezes resultam em acidentes
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fatais. A ndo adequacdo da “bagunca” dos cabos nas cidades pode também mobilizar agdes de
prefeituras para regularizagdo, que podem resultar em aplicacdo de multas para a
concessionaria.

Do ponto de vista econdomico, a perda da validade da notificagdo inviabiliza a
aplicacdo das multas contratuais previstas na Clausula Oitava do contrato de
compartilhamento, cujo valor ¢ calculado com base no prego de referéncia do ponto de
fixacdo, em um multiplicador contratual e no numero de postes e infragdes notificados. Em
notificagcdes maiores, envolvendo acima de 150 postes com infracdes passiveis de multa, o
montante pode alcangar centenas de milhares de reais, representando uma perda financeira
relevante para a concessionaria e, ao mesmo tempo, reduzindo o efeito dissuasoério da
penalizacdo sobre as empresas compartilhadoras. Assim, falhas no processo de notificagao
ndo apenas comprometem a efetividade da fiscalizagdo, mas produzem consequéncias
concretas tanto para a seguranga publica quanto para a sustentabilidade econdmica do modelo

de compartilhamento.

2.5 CONSIDERACOES DO CAPITULO

Considerando que o compartilhamento de postes entre a Celesc e as empresas de
telecomunicagdes ¢ um processo com entradas, atividades, participantes e saidas definidos,
sua modelagem torna possivel a analise utilizando a metodologia BPM. As notificagdes fazem
parte do fluxo de informacgdes deste processo pois sdo comunicadas as empresas, registradas e
processadas, subsidiando as decisdes nas andlises de respostas e na aplicagdo de multas.
Falhas nesse fluxo comprometem a eficacia do processo de gestdo do compartilhamento,
gerando retrabalho e impedindo a aplicacao das devidas penalidades. Assim, o ciclo de vida
BPM pode ser utilizado, com as suas etapas de planejamento, analise, mapeamento,
implementagdo e monitoramento, pois oferece a metodologia adequada para identificar os
gargalos do processo atual e propor melhorias que aumentem a eficiéncia, mantendo a

conformidade regulatoria e a seguranga do sistema.
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3 METODOLOGIA

A pesquisa realizada ¢ de natureza aplicada, qualitativa e descritiva, desenvolvida por
meio do estudo de caso do processo de notificacdo de empresas compartilhadoras da Celesc.
O método compreende trés etapas: caracterizagdo e mapeamento do processo atual (AS-IS)
com base na Instrugdo Normativa [-313.0015 e no Contrato de Compartilhamento de
Infraestrutura, analise do processo atual com a identificacao de falhas e gargalos utilizando os
dados do questiondrio aplicado e sessoes de brainstorming e etapa de proposicao de melhorias
(TO-BE) orientadas a eficiéncia do processo. A Figura 1 apresenta o diagrama em blocos com

as etapas da metodologia, realizadas em sequéncia para conclusio deste trabalho.

Figura 1 - Metodologia do trabalho

Caracterizagio do Processo - Mapeamento (AS-IS)

Detalhamento dos Macroprocessos

Coleta de
Analise Observagao dados de

Documental Direta ﬂ'—L

Identificagao
dos
responsaveis
—
Identificagao
das
atividades

Y
Analise

Analise do processo

Identificagao
Questionario [ Brainstorming de falhas e
riscos
L Andlise de
Andlise de
L ] tempo de
pontos criticos -

execucgao

y
Proposigao (TO-BE)

Elaboragéo de
propostas de
melhorias

Andlise de
viabilidade

Fonte: Elaborado pela autora.
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3.1 COLETA DE DADOS E FERRAMENTAS PARA ANALISE DO PROCESSO

A coleta dos dados foi realizada por meio de duas técnicas complementares: a
observagao direta do processo ¢ analise documental dos procedimentos definidos no contrato
de compartilhamento de infraestrutura e na instru¢do normativa 1-313.0015. A observagao
direta permite acompanhar o fluxo real de trabalho, identificando como as etapas do processo
de notificagdao se sucedem na pratica. Permite também observar quais sao os problemas que
podem ocorrer € com qual frequéncia ocorrem. A analise documental permite conhecer as
regras que regem o compartilhamento de postes da Celesc, reunindo informagdes sobre
irregularidades, procedimentos e previsao de penalidades.

A anélise do processo mapeado foi realizada com a aplicacdo de um questionario e

realizacdo de sessoes de brainstorming com a equipe da DVIC.

3.1.1 Questionario

O questionario foi elaborado com o objetivo de identificar as principais falhas que
ocorrem no processo de notificacdo, impactos destas falhas, sugestdes de melhorias para
reducdo de falhas, sugestdes de melhoria para reducdo do tempo de execugdo e percepgdo de
viabilidade de implementagdao das sugestdes de melhoria. O questionario e seus objetivos
foram apresentados a geréncia da Divisao de Infraestrutura e Compartilhamento para
validagdo quanto a sua consisténcia, verificando a compreensao das questdes e a coeréncia em
relacdo ao processo real. O Quadro 2 apresenta as perguntas formuladas para o questionario e

seus objetivos.
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Quadro 2 - Formulac¢do do questiondrio.

Objetivo Questao

Verificar a percep¢do individual de
problemas nas fiscalizacdes analisadas pelos
técnicos, afirmando a existéncia de falhas no
processo.

Em seu dia a dia de trabalho ¢ comum
encontrar notificagdes com algum erro (na
fiscalizacdo, criagdo ou pareceres)?

Em sua experiéncia de trabalho, quais sdo os
principais erros (mais comuns) que ocorrem
no processo de notificagdo das empresas?

Identificagdo das falhas mais comuns no
processo.

Identificagdo dos impactos causados pelas | Quais sdo os impactos praticos desses erros?
falhas.

Na sua opinido quais melhorias poderiam
Coleta de sugestdes de melhorias para | ser implementadas para diminuir os erros
reducdo de falhas no processo de | nas notificagdes (mudangas nos sistemas,
notificacao. mudangas na forma de operacdo, mudanga
na divisao das tarefas, integracao etc)?

Na sua opinido quais melhorias poderiam
ser implementadas para otimizar o tempo de
execugdo do processo (mudangas nos
sistemas, mudangas na forma de operacao,
mudanga na divisdo das tarefas, integracao
etc)?

Coleta de sugestoes de melhorias para
reducdo do tempo de execucdo das
atividades do processo de notificacdo.

Avaliacdo de viabilidade de implementacdo | As melhorias citadas por voc€ possuem
das melhorias sugeridas. viabilidade para serem implementadas?

Fonte: Elaborado pela autora.

A primeira pergunta investigou a percep¢do de frequéncia com que os respondentes
encontram, em seu dia a dia de trabalho, notificagdes contendo algum tipo de falha em alguma
de suas etapas. A segunda pergunta solicitou que os analistas identificassem os erros mais
comuns observados ao longo do processo. A terceira buscou mapear os impactos praticos
desses erros para o fluxo do processo e para os seus resultados. A quarta pergunta convidou os
respondentes a sugerirem melhorias capazes de reduzir as falhas no processo de notificacao.
A quinta pergunta buscou sugestdes de melhorias que pudessem otimizar o tempo de
execucdo. Foram inseridos exemplos de quais dimensdes poderiam ser modificadas: sistemas
eletronicos utilizados, alteracdo no processo, na operagdo, na divisdo de tarefas e integracao

entre ferramentas. Os exemplos foram colocados para estimular maior liberdade na exposigao
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das ideias. Por fim, a sexta pergunta solicitou uma avaliacdo sobre a viabilidade de
implementagdo das melhorias sugeridas pelos proprios respondentes.

O formato aberto das questdes foi escolhido para permitir que os analistas
expressassem livremente sua percepgao sobre o processo, valorizando o conhecimento pratico
de quem o executa diariamente. O questionario, elaborado na ferramenta Google Forms e
aplicado aos analistas da DVIC, foi criado com seis perguntas abertas, direcionadas aos
trabalhadores diretamente envolvidos no processo de notificagdo. O questionario completo

encontra-se no Apéndice A deste trabalho.

3.1.2 Brainstorming

A técnica de brainstorming consiste na reunido de diversas pessoas com diferentes
conhecimentos, concentrados em um tema ou problema para deliberadamente proporem sem
censura, solucdes inusitadas, tantas quanto for possivel. O processo ¢ dividido em duas
etapas: divergente e convergente. Na primeira etapa nao ha julgamentos sobre as ideias e na
segunda etapa as mesmas ideias sdo analisadas com critério de viabilidade (BERGERON,
2003; APO, 2010; BROWN, 2010 apud MOUKARZEL, 2023). O brainstorming foi
realizado em sessdes rapidas, de aproximadamente 20 minutos de duragdo, apresentando os
macroprocessos do processo de notificagdo aos analistas técnicos da divisdo de
compartilhamento de infraestrutura, incentivando a discussdo e objetivando o levantamento
coletivo de falhas possiveis, dos gargalos operacionais e de sugestdes de melhorias ao

processo, incluindo a perspectiva de quem o executa diariamente.

3.1.3 Tempo de execucio

Os dados relativos ao tempo de execucdo de cada macroprocesso foram obtidos junto
ao departamento de Tecnologia da Informacdo da empresa, responsavel pelo suporte ao
Sistema de Notificagdes (SNCC), pois possuem 0s registros necessarios para mensurar os
prazos envolvidos em cada etapa. Foi disponibilizado um arquivo contendo todas as
notificacdes abertas no SNCC desde seu langamento em 2022, incluindo a informagao de

quantos dias cada notificagdo passou em cada status.
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3.2 DETALHAMENTO DA METODOLOGIA

O processo de notificagdo das empresas sera apresentado e detalhado em seus
macroprocessos. Os macroprocessos entdo serdo mapeados levando em consideragao o tempo
de execugdo de cada parte, os riscos envolvendo cada etapa e as possiveis falhas de cada
macroprocesso. A andlise dessas informagdes permite a obtencdo de pontos-chave no
processo que demandam maior atengcdo devido a serem mais propicios a falhas. Pode ser
realizada entdo a proposi¢ao de melhorias ao processo com enfoque em aumentar a eficacia
dos seus resultados, o que no contexto de compartilhamento de postes significa ter sucesso em
notificar e penalizar empresas infratoras.

O Quadro 3 apresenta a metodologia seguida contendo os objetivos de cada etapa, as
atividades realizadas ¢ os resultados alcancados.
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Quadro 3 - Metodologia do trabalho.

Etapa

Objetivo

Método

Resultados

Caracterizagdo do
Processo -
Mapeamento
(AS-IS)

Levantar informagoes
primarias sobre o
processo de
notifica¢do, o fluxo de
execugao,
responsaveis e tempo
em cada etapa.

 Analise documental: Instrugdo
Normativa [-313.0015 e Contrato de
Compartilhamento de Infraestrutura.

* Observagdo direta: acompanhamento
do fluxo real com analistas da DVIC.

* Identificacdo de atividades e
responsaveis.

* Detalhamento dos 6 macroprocessos.
* Coleta de dados de tempo.

Dados primarios coletados.
Mapeamento do processo e de seu
tempo de execugao.

Analise do Processo

Identificar pontos
criticos.

Construgao conjunta
de propostas de
melhoria ao processo.

* Identificacdo de riscos e impactos.

* Identificac@o dos pontos criticos mais
propensos a falhas com base nos dados
coletados.

* Analise do tempo de execucdo por
Macroprocesso.

* Questionario aplicado aos analistas da
DVIC: erros percebidos, impactos e
melhorias.

* Brainstorming: sessdes com a equipe
para identificagdo coletiva de falhas e
sugestdes de melhoria.

Diagnéstico do processo atual.
Riscos associados, falhas e
gargalos de tempo identificados.

Proposicao
(TO-BE)

Propor melhorias
orientadas a eficiéncia
e eficicia do processo
de notificacao de
empresas
compartilhadoras.

* Elaboragdo de propostas de melhoria
com base nos pontos criticos
identificados no AS-IS.

¢ Analise de viabilidade das melhorias
propostas.

» Concentracdo das melhorias e
aprimoramentos no SNCC.

Processo TO-BE proposto.
Recomendagdes para aumentar a
eficacia na notificagdo e
penalizacdo de empresas
infratoras.

Fonte: Elaborado pela autora.
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A realizagdo dessas trés etapas cria uma metodologia coerente com a natureza aplicada
da pesquisa, pois parte da compreensdo do processo real para a apresentagdo de propostas
concretas de melhoria. A escolha de utilizar analise documental e a observagao direta, confere
maior confiabilidade aos dados coletados, uma vez que diferentes técnicas se complementam
no mapeamento do processo atual. A utilizagdo de um questionario e brainstorming traz a
percepcao dos envolvidos na identificacao das falhas do processo. O capitulo de apresentagao
dos dados expde os resultados obtidos a partir da aplicacio desse método, com o
detalhamento dos macroprocessos do processo de notificacao, a identificacdo dos seus pontos

criticos e as propostas de melhoria elaboradas.
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4 PROCESSO DE NOTIFICACAO

Neste capitulo sera apresentada a defini¢ado do processo simplificado, bem como o
fluxograma detalhado da execugdo. Serdo apresentados os macroprocessos identificados, a
analise do tempo de execug¢do dos macroprocessos € a matriz de risco, obtidos através de

analise documental.

4.1 DEFINICAO DO PROCESSO

O processo envolvendo as notificagdes pode ser mapeado pelos seguintes
macroprocessos: fiscalizagdo, notificagdo, parecer técnico, parecer administrativo,
confirmac¢do de multa e conclusdo. A Figura 2 apresenta a sequéncia dos macroprocessos € a

direcdo do fluxo da informagdo no processo de notificar as empresas de telecomunicagoes.

Figura 2 - Processo de Notificacdo

. . - Criacao da Parecer
Fiscalizacao s . L.
Notificagao Tecnico
Y
Gl Confirmacao Parecer
de Multa Administrativo

Fonte: Elaborado pela autora.

A observacao direta foi realizada na DVIC, permitindo acompanhar o fluxo das notificacdes
desde a fiscalizacdo até a conclusdo. Essa técnica possibilitou registrar o comportamento real
do processo (AS-IS) identificando como as informagdes circulam na divisdo, quais sistemas
sdo utilizados e em quais etapas ocorrem atrasos e falhas. Falcdo Junior e Santos (2016)
utilizaram uma abordagem semelhante em seu estudo de caso, combinando observacao direta

com o acompanhamento do processo para identificar falhas e oportunidades de melhoria no
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fluxo de trabalho em uma prefeitura. Apés o mapeamento do processo e aplicacdo do
questionario, foram realizadas sessdes de brainstorming com analistas e gerente da DVIC,
técnica que favorece a criacdo e o compartilhamento de ideias de forma estruturada em grupo
(ABPMP, 2013 apud FALCAO JUNIOR; SANTOS, 2016). Essa abordagem permitiu
identificar os pontos criticos do processo atual e criar as propostas de melhoria apresentadas
neste trabalho. O Manual de Gestdo Estratégica — Gestdo de Processos no Setor Publico
(2025) refor¢a a escolha pela abordagem do brainstorming ao apresentar o conceito de
workshop estruturado, uma técnica colaborativa que retne participantes envolvidos no
processo para coletar informacdes e promover diferentes pontos de vista na modelagem dos

fluxos de trabalho.

4.2 FLUXOGRAMA DETALHADO

A etapa de fiscalizacdo inicia-se antes da fiscalizacdo em si, com um levantamento
realizado pelo fiscal em que, com o itinerario que sera fiscalizado definido, realiza a consulta
no sistema de gestdo de cabos e no Genesis Telecom de quais empresas possuem cabos
aprovados nas ruas selecionadas. O Genesis Telecom ¢ um sistema georreferenciado que
apresenta todos os cabos aprovados desenhados nos logradouros e uma importante ferramenta
de apoio visual ao fiscal. A fiscalizagdo ocorre nas ruas definidas pela observacao dos postes
e das empresas que estdo instaladas neles, que sdo identificadas através de plaquetas nos
cabos, contendo a razdo social ou o nome fantasia da empresa. Neste momento as infragdes
identificadas sdo registradas através de imagens comprobatorias, que mostram a empresa
infratora e possuem localizacao georreferenciada inserida. As infragdes podem ser técnicas,
como auséncia de identificacdo ou altura do cabo em relagdo ao solo em desacordo com a
normativa, ou a infra¢do de “langamento a revelia” quando ¢ encontrado cabo de empresa que
ndo possui projeto aprovado no local. Apds a fiscalizacdo em campo, a notificagdo ¢ criada no
SNCC, marcando os postes em um mapa georreferenciado e as infragdes referentes a cada
poste, a empresa infratora ¢ selecionada e as fotos de evidéncia sdo anexadas. A notificacdo ¢
encaminhada para cada empresa identificada nas infracdes separadamente e, apOs receber a
notificagdo no sistema e ser notificada por e-mail, cada empresa possui o prazo de 30 dias
para resposta, devendo responder a cada infracdo de cada poste tendo a possibilidade de
anexar imagens comprobatorias da regularizacdo. Se a notificacdo nao for respondida em 30

dias seu status ¢ alterado para “atrasado” e a empresa poderd respondé-la em até 30 dias
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adicionais até que a notificacdo expire. O atraso na resposta acarreta na ocorréncia de uma
multa por atraso definida no contrato de compartilhamento. Apds responder a notificagdo a
empresa envia suas respostas no sistema. As respostas entao serdao analisadas de forma técnica
considerando se as infragdes apontadas foram sanadas e se as evidéncias apresentadas pela
empresa comprovam a regularizagdo. O analista pode devolver a notificagdo para a
compartilhadora responder novamente itens que foram julgados incompletos ou ndo
regularizados. O analista processa a notificagdo de acordo com a avaliacdo técnica,
finalizando a notificacdo ou inserindo uma multa. As multas sao calculadas de acordo com o
preco de referéncia do ponto, um multiplicador definido no contrato de compartilhamento, o
numero de postes notificados e a quantidade de infracdes. A multa inserida deve ser aceita no
sistema pelo gerente da divisdo e pelo gerente do departamento, que dependendo do caso
podem enviar para recalcular ou cancelar a multa. A empresa pode enviar uma réplica apds
comunicagdo da multa, que ¢ analisada. As notificacdes com multas pendentes ficam no status
“aguardando cobranca” e sdo finalizadas quando a Divisdo de Contas a Receber (DVCR)

realiza a cobranca. A Figura 3 apresenta o fluxograma detalhado do processo de notificagao.
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Inicio

Levantamento de
Empresas com
cabos aprovados ho
itinerario.

Figura 3 - Fluxograma detalhado do processo de notificagdo

Fotos e
Infragdes

Notificacao
Enviada

Fiscalizagao

Empresa
Responde no
prazo?

Inclusao de Multa
por atraso

Parecer Técnico

Infragao com

Parecer Administrativo L
previsao de multa?

Sim

Inclusao de Multa > Anélise de Réplica

;

Conclusao

Fonte: Elaborado pela autora.

E importante destacar o fato de que a conclusdo de uma notificagio no SNCC néo
significa necessariamente que a infragdo que a originou foi regularizada. Em casos de
ocupagdo irregular a previsdo ¢ de que, apos notificagdo, a empresa regularize os cabos
através de projeto ou faga a remocdo, além do pagamento da multa. Se a notificacdo for
finalizada e a regularizacao nao ocorrer, a Celesc nao tem permissao para realizar a remogao e
a situacdo devera ser encaminhada a Comissdo de Resolucdo de Conflitos das agéncias
reguladoras dos setores de energia elétrica, telecomunicacdes e petrdleo. Esta comissao abre
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entdo um novo processo administrativo para discussdo a respeito dos fatos para que ocorra a
decisdo de permitir ou ndo a remocao da instalacao irregular pela Celesc.

4.3 MACROPROCESSOS

Os macroprocessos do processo de notificagdio foram definidos por meio de
identificacdo das etapas do fluxo da informacao, das atividades realizadas e dos responsaveis
pelas atividades. Para obter o tempo de execugao foi solicitado auxilio ao Departamento de
Tecnologia da Informacdo (DPTI), que forneceu a quantidade média de dias que as
notificagdes passam em cada status dentro do sistema, este dado ¢ referente a média de todas
as notificagoes ja registradas no SNCC desde seu langamento em 2022. Ao lado também ¢
informada a mediana do tempo de execucdo de cada macroprocesso. O acesso a essas
informacdes ¢ possivel através do banco de dados do Sistema de Notificacdes.

O Quadro 4 apresenta a divisdo do processo de notificagdo em 6 macroprocessos, as
atividades realizadas em cada um deles, os responsaveis pelas a¢des e o tempo de execucao de

cada parte, tempo médio e mediana do tempo.

Quadro 4 - Macroprocessos de notificagdo

(continua)

Tempo de Tempo de

Macroprocesso Atividades Responsaveis execucao execucao
(Média) (Mediana)

Consultar as empresas que
possuem cabos aprovados no
itinerario.
. Fiscais da DVIC.
Ir a campo observar os postes.
Fiscalizagdo . .. 1 dia 1 dia
. . - Fiscais terceirizados das
Identificar as infragdes e as

. equipes contratadas.
empresas infratoras.

Coletar evidéncias em fotos
georreferenciadas.

Marcar no mapa do SNCC os
postes fiscalizados.

Marcar as irregularidades em cada | Fiscais da DVIC.

Criagdo da poste e as empresas infratoras. . .
. . . .. . 8 dias 0 dias
notificacdo Assistentes administrativos
Incluséo das evidéncias em cada das equipes contratadas.
poste.

Envio da notificacao.
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(conclusio)

Macroprocesso

Atividades

Responsaveis

Tempo de
execucao
(Média)

Tempo de
execucao
(Mediana)

Parecer Técnico

Analisar a resposta e evidéncias
de regularizacdo apresentados pela
compartilhadora notificada.

Inserir parecer sobre a resposta.
Se necessario, reenviar para a

compartilhadora inserir nova
resposta.

Fiscais da DVIC.

Fiscais terceirizados das
equipes contratadas.

20 dias

2 dias

Parecer
administrativo

Analisar o parecer técnico da
notificagdo.

Inserir parecer administrativo
concluindo a notificagdo.

Caso necessario, inserir parecer ¢
a multa de acordo com a
quantidade de postes e infragdes.

Analistas da DVIC.

167 dias

55 dias

Confirmagdo de
multa

Analisar a multa aplicada pelo
analista e realizar o aceite, precisa
ser confirmado pelo gerente da
divisdo e do departamento.

Nesta etapa pode ser reenviada
para calcular novamente, aceita ou
cancelada.

Gerentes da DVIC e do
DPTC.

107 dias

14 dias

Conclusdo

Analisar a réplica apresentada
pela compartilhadora.

Inserir um parecer encerrando ou
enviando a solicitagdo para
cobranga da multa.

Analistas da DVIC.

133 dias

84 dias

Fonte: Elaborado pela autora.

Observando os dados de responsaveis pelas tarefas e de tempo de execug@o no quadro

de macroprocessos (Quadro 4), € possivel inferir que os macroprocessos que dependem de um

menor numero de pessoas sao os gargalos de tempo do processo. Além disso, atividades que
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exigem analise de respostas sdo mais propensas a tornar o processo de notificagdo mais longo

em dias.

4.4 ANALISE DO TEMPO DE EXECUCAO

O tempo médio de execugdo ndo ¢ um dado que reflete corretamente a maioria das
notificacdes criadas, isso porque leva em consideracdo casos criticos que passaram uma
quantidade muito maior de dias “paradas” em algum macroprocesso. Nesse sentido o dado de
tempo por mediana, que ¢ o valor que estd no meio entre todos os valores ordenados, ¢ o que
chega mais proximo do tempo de execucdo dos macroprocessos na maior parte das
notificacdes criadas. Um dos fatores que causam atrasos no processo sao notificagdes que
permanecem por longos periodos aguardando parecer administrativo ou em analise de réplica
para conclusdo. Diferente de notificacdes onde a empresa responde apresentando evidéncias
de regularizagdo das infracdes, esses casos caracterizam-se pela utilizagdo, por parte das
compartilhadoras, de estratégias para contestar o processo administrativo da notificagdo.
Nesses casos, a empresa nao se limita a responder de forma técnica sobre o saneamento das
irregularidades, mas encaminha longas respostas questionando aspectos formais e
procedimentos de notificagdo, tais como a validade das evidéncias anexadas pelo fiscal, a
identificacdo dos cabos como de sua responsabilidade, a validade do processo ou a
observancia dos procedimentos estabelecidos no contrato de compartilhamento. Este ¢ um
tipo de resposta de natureza juridico-administrativa, que visa invalidar a notificagdo em vez
de sanar as infragdes que a originaram.

Esse ¢ um comportamento que impde uma responsabilidade adicional a equipe
responsavel pela andlise, pois a elaboracdo do parecer administrativo exige maior rigor
técnico e fundamentacdo mais robusta do que nas andlises convencionais. A resposta da
Celesc precisa ser capaz de rebater todos os argumentos apresentados pela compartilhadora,
sustentando a validade do processo com base no contrato de compartilhamento, nas normas
técnicas aplicaveis e nas evidéncias coletadas durante a fiscaliza¢dao. Notificagdes com esse
perfil de resposta representam um gargalo de tempo no processo, demandando maior tempo
de analise e capacitacdo especifica dos analistas para a condugao adequada.

Os macroprocessos de parecer administrativo e de conclusdo das notificagdes sdo os
que apresentam maior nimero de dias para execugdo justamente por serem etapas onde ¢

necessaria a avaliacdo de uma resposta e tomada de decisdo, bem como por serem executadas
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por um numero menor de funciondrios que os outros macroprocessos. A avaliagdo de
respostas nesses macroprocessos pode ser uma tarefa de complexidade variavel, dependendo
das justificativas apresentadas pela compartilhadora notificada. Em casos onde nao ha réplica,
por exemplo, essa avaliacdo nem precisa ocorrer, o que diminui o tempo de execugdo. O
volume de trabalho ¢ também um fator importante, pois além do processo de notificacdo a
DVIC tem outras atividades atribuidas a ela, como a cobranga dos pontos de fixacao, a gestao
de contratos de compartilhamento, gestao dos canais de duvidas e atendimento de solicitagdes

das compartilhadoras.
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5 ANALISE

Contemplada a etapa de identificacdo e caracterizacdo dos macroprocessos quando da
analise documental utilizando-se o0s questiondrios e entrevistas coletaram-se os dados
utilizados na andlise que se segue.

A andlise dos dados identificados revela que as falhas no processo de notificagao estdo
concentradas em etapas do fluxo de informacdo, especialmente na captacdo e no uso da
informacao pelas partes envolvidas. Conforme apontado por Vital, Floriani e Varvakis (2010),
o mapeamento dos fluxos ¢ o que torna possivel reconhecer as etapas pelas quais as

informagdes perpassam e identificar os pontos falhos do processo.

5.1 ANALISE DOS DADOS COLETADOS

As informagdes de tempo de execucdo apresentadas no Quadro 4 permitem a defini¢ao
dos gargalos de atraso no processo de notificagdo. As etapas de parecer administrativo
seguida de avaliacdo de réplica e confirmacdo de multa sdo os processos mais criticos quanto
ao tempo de execucdo. A quantidade de pessoas atuantes em cada etapa ¢ fator essencial para
que ela apresente maior atraso na execu¢do, quanto menor o numero de atuantes maior o
atraso. A complexidade das atividades de avaliar respostas e calcular multas também contribui
para aumentar o atraso.

As sessoes de brainstorming e a pesquisa aplicada com os fiscais e analistas da DVIC
sintetizaram a percep¢ao de falhas e impactos pelos trabalhadores que tratam de notificagdes
diariamente e permitiram a identificacdo dos macroprocessos mais suscetiveis a falhas, além
de reunir propostas de melhoria para o processo.

A visualizagdo da matriz de risco do processo auxilia na definicdo de quais sdo as
falhas que devem ser priorizadas na proposi¢do de melhorias. Falhas mais provaveis que

causam alto impacto devem ser solucionadas primeiro.

5.2 MATRIZ DE RISCO

Na Figura 4 ¢ apresentada a matriz de risco, com as principais falhas e gargalos

identificados no processo, que podem resultar na invalidagdo de notificagdes, agrupados por

sua probabilidade de ocorréncia e gravidade dos impactos causados.
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Figura 4 - Matriz de risco do processo de notificagao.

Impacto
Baixo Médio Alto
Atraso na analise da - . Atr: na anali
. Atraso na andlise da resposta da compartilhadora.. trasomnasanaliseida
réplica. multa.
o
=
<
N&o conseguir consultar todas as empresas que Atraso no parecer
possuem projeto aprovado. administrativo.

N&o insercao das
evidéncias.

Né&o obter imagens que comprovem a

autoria da infrago. Notificacdo da empresa errada.

Probabilidade
Médio

Insercdo dos valores errados de multa.

Marcacéo de poste
errado no mapa.

Baixo

Identificagcdo da empresa
infratora errada.

Fonte: Elaborado pela autora.

A matriz de risco ¢ uma ferramenta de gestdo que permite visualizar quais
macroprocessos apresentam as falhas que t€ém maior risco de comprometer o processo. No
compartilhamento de postes o maior risco no processo de notificagdo ¢ o de criar uma
notificagdo que ndo serd efetiva, ou seja, que por algum motivo ndo sera concluida.
Notificagdes canceladas por falhas sdo nocivas a Celesc por ndo haver a regularizagdo das
infragdes notificadas com manuteng¢dao dos riscos de seguranca associados a elas, além de
representar um trabalho realizado em vao, sem retorno financeiro para a concessionaria.

Devido ao carater delicado das informagdes envolvidas, ndo ¢ possivel apresentar
casos ocorridos com seus detalhes, como identificacdo das empresas e valores das multas,
porém os impactos das falhas podem ser exemplificados.

Em uma fiscalizagao realizada pela equipe em um trabalho desenvolvido por empresa
terceirizada foram inspecionados 27 postes e identificadas 11 compartilhadoras infratoras.
Todas as 11 notificagdes foram criadas incluindo as fotos de identificacdao da localizagao dos
postes, porém houve uma falha no procedimento e as imagens das infracdes (que identificam
a empresa ¢ a infragdo associada) ndo foram anexadas. Todas as notificagdes foram
canceladas, implicando na impossibilidade de notificar as empresas e consequentemente

aplicar as multas cabiveis. A falta de manuteng¢do de seus cabos por parte das empresas

compartilhadoras geram situagdes de risco elétrico, que sdo reportadas para resolucao pela
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Celesc por meio de solicitacdes de ouvidoria, prefeituras e Ministério Publico, por vezes com
prazos curtos e penalidades financeiras para a concessiondria.

Uma nova fiscalizagdo ao local foi incluida no cronograma da equipe, o que acarretou
em um retrabalho que seria desnecessario se todos os procedimentos fossem seguidos

corretamente.

5.3 PROPOSICAO DE MELHORIAS AO PROCESSO

O questionario aplicado e as sessdes de brainstorming realizadas com os fiscais e
analistas da DVIC trouxeram a discussao sobre as falhas existentes no processo de notificacao
e de quais formas poderia-se buscar a resolugdo dessas falhas por meio de melhorias ao
processo. A viabilidade de cada sugestdo de melhoria também foi discutida, principalmente
nas sugestdes referentes ao funcionamento do SNCC, que precisam ser discutidas com seus
desenvolvedores. O Quadro 5 apresenta as melhorias propostas buscando solucionar as
principais falhas possiveis em cada macroprocesso de notificagdo. A implementacdo das
melhorias e acompanhamento dos resultados obtidos poderia levar a ajustes necessarios ao
processo e a percepcdo de uma maior eficiéncia, com um menor nimero de notificagdes

“perdidas” por falhas ocorridas em alguma parte do processo.
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Quadro 5 - Possiveis falhas e melhorias propostas.

Macroprocesso Possiveis Falhas Impactos Melhorias propostas
Identificagdo da empresa infratora | Notificar a empresa errada. Possibilidade de criar a
errada. notificagdo em campo.

Naio identificar empresa
Nao obter imagens que infratora por ndo ter Integracao entre Genesis
comprovem a autoria da infracao. consultado todas as Telecom e SNCC para
Fiscalizag@o ocupantes com projeto consulta de empresas com
Nao consultar todas as empresas aprovado. projeto no momento da
que possuem projeto aprovado fiscalizagdo.
(sistema de consulta muito antigo Notifica¢do invalida por falta
com limitagdes de pesquisa). de evidéncias, causando
retrabalho.
Marcacgdo de poste errado no Notificacdo invalida por falta | Mensagem pop-up
mapa. de evidéncias. relembrando o fiscal de
inserir as evidéncias.
Criagdo da Nao insercdo das evidéncias. Notifica¢@o invalida por
Notifica¢ao informagdes erradas. Possibilidade de criar a

Notificag@o da empresa errada.

Atraso na regularizagéo.

notificagdo em campo, o
que facilita a marcag@o
correta do poste.

Parecer Técnico

Atraso na analise por conta do alto
volume de notificacdes.

Insercdo de respostas vagas pela
compartilhadora para “ganhar
tempo”

Atraso na conclusdo da
notificagdo.

Comprovagao visual de
regularizagdo obrigatoria
para todos os postes
notificados.

Parecer
Administrativo

Atraso na analise por conta do alto
volume de notificagdes.

Dificuldade para inserir os valores
de multa.

Atraso na conclusdo da
notificagdo.

Multas com valor incorreto.

Integracdo com o Genesis
Telecom para geragdo
automatica de multas.

Contratagdo de mais
analistas.

Confirmagao de
multa

Atraso no aceite da multa por
conta do alto volume de
notificagdes.

Atraso na conclusdo da
notificagdo.

Implementar modos de
visualizar a notificagdo de
forma resumida, que
possibilite o aceite de varias
multas por vez.

Conclusdo

Atraso na analise da réplica.

Atraso na conclusdo da
notificagdo.

Implementar modos de
visualizar padrdes de réplica
de forma resumida, que
possibilite a tramitagdo de
varias notificagdes.

Fonte: Elaborado pela autora.




57

As propostas de melhoria apresentadas podem ser separadas em melhorias
relacionadas a tecnologia, ao processo e as pessoas.

A maior parte das sugestdes referem-se a tecnologia, concentrando-se em
aprimoramentos no SNCC, ferramenta central do processo de notificacio desde sua
implantacdo em setembro de 2022. Isso se justifica pelo fato de que o SNCC ¢ o principal
suporte operacional do processo, sendo responsavel pelo registro das infragdes, controle de
prazos, georreferenciamento das ocorréncias e gestdo das multas contratuais de modo que
mudangas no funcionamento desse sistema impactam diretamente a eficiéncia de todas as
etapas do fluxo. As sugestdes envolvem o envio de alertas aos fiscais, integragdo com o
Genesis Telecom para calculo de multas e a integracdo de novas funcionalidades de analise de
respostas.

Algumas melhorias foram propostas com relacdo ao processo, como a integracao entre
0 SNCC e o Genesis Telecom, que altera a forma como seriam identificadas as empresas com
cabos aprovados no itinerario da fiscalizacdo. A utilizagdo de um aplicativo movel do SNCC
também alteraria o processo, unindo as atividades de fiscalizagdo e de criacdo das
notificacdes.

Com relagdo as pessoas, apds a implementacdo das melhorias ao processo,
recomenda-se a verificagdo da sobrecarga de trabalho existente e a possibilidade de
contratagdo de pessoas. A decisdo por contratar mais funcionarios deve ser tomada pela
diretoria da Celesc e a apresentagdo destes dados pode auxiliar a justificar a necessidade de
contratacgao.

O Quadro 6 apresenta a andlise de beneficios trazidos por cada melhoria proposta, bem

como as etapas do processo associadas a cada uma.
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Quadro 6 - Beneficios das melhorias propostas

Melhoria proposta Etapa associada Beneficios

Possibilita ter maior certeza das

Identificacdo das empresas antes empresas que possuem cabos
Integragdo entre Genesis Telecom | da fiscalizagao. aprovados, reduzindo as chances
e SNCC de notificar uma empresa regular
Fiscalizacao. com infragdo de langamento a
revelia.

Possibilita criar a notificagdo ao
mesmo tempo que realiza a

Fiscalizagdo. notificagdo, reduzindo os erros de
Aplicativo mével do SNCC. marcagdo errada de postes,
Criacao da Notificagao. identificagdo da empresa errada e
esquecimento de coletar as
evidéncias.

Reduz a quantidade de
Criagdo da Notificacdo. notificagdes canceladas por nao ter
as evidéncias anexadas.

Mensagem pop-up para inserir as
evidéncias na notificacdo.

Reduz a quantidade de reenvios da
notifica¢@o para a empresa

S Parecer Técnico. infratora, pE)is obriga a L
obrigatoria. comprovagao de regularizacao de
todas as infragdes apontadas na
notificagdo.

Comprovacao de regularizagio

Reduz o tempo gasto checando as
Geragdo automatica de multas. Parecer administrativo. informagdes de cobranga de cada
empresa para calculo de multa.

Redugdo do tempo que as
notifica¢des ficam com a Celesc
aguardando analise de respostas
das compartilhadoras.

Parecer Técnico.
Contratagdo de analistas. Parecer Administrativo.
Analise de réplica.

Reduz o tempo de confirmagao de
Confirmacao de multa. multa, pois ndo é necessario abrir
uma notificagdo inteira por vez.

Implementar modos de visualizar
a notificacdo de forma resumida

Reduz o tempo de analise pois ao
encontrar padrdes de respostas
pode-se tramitar varias
notificagdes por vez.

Implementar modos de visualizar
padrdes de réplica de forma Analise de réplica.
resumida

Fonte: Elaborado pela autora.

Algumas das melhorias propostas ja estdo previstas para implementacao pela equipe
da DVIC em parceria com o CPQD, que ¢ responsavel pelo desenvolvimento do sistema, a
exemplo do aplicativo de celular para uso em campo pelos fiscais, o que permitira o registro e
o envio de infracdes diretamente no momento da fiscaliza¢ao, reduzindo as falhas que podem

ocorrer entre essas duas etapas.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho buscou analisar o processo de notificacdo de empresas compartilhadoras
de infraestrutura da rede elétrica da Celesc, com o objetivo de identificar e reduzir as falhas
que podem ocorrer durante suas etapas. Foi utilizada a metodologia BPM, que apresenta
etapas estruturadas que facilitam sua utilizacdo nas organizagdes, sendo uma ferramenta
interessante para melhoria dos processos existentes, buscando maior eficiéncia e eficacia nos
seus resultados.

Por meio da aplicagdo de questionario e da realizacdo de sessdes de brainstorming, os
proprios funciondrios envolvidos no processo contribuiram para a identificagdo das falhas e
riscos envolvidos, bem como na proposi¢do de melhorias. Essa participagdo ¢ fundamental
pois entrega resultados coerentes com a realidade operacional da organizacdo. Foram
identificadas falhas principalmente nos macroprocessos de fiscalizacdo e criacdo de
notificagdes e gargalos de tempo de execucdo na andlise de réplicas e pareceres
administrativos, por acarretarem atrasos na conclusdo de notificagdes. A identificagdo de
empresa errada na fiscalizagdo, ndo obtengdo de imagens comprobatdrias da infragdo e o erro
de ndo anexar as evidéncias na notificacdo sdo exemplos de falhas que trazem o risco de
invalidacdo do processo, o que significa a existéncia de irregularidades sem adequagdo e a
inviabilizacao da aplicagdo de penalidades contratuais. Foram identificados os pontos criticos,
e com base nas respostas do questiondrio e participagdo dos analistas nas sessdes de
brainstorming, foi construida a proposicdo de melhorias ao processo, focadas na resolugdo
das falhas mais frequentes € com maior impacto.

A maior parte das melhorias propostas concentra-se no funcionamento do sistema de
notificacdes, com lembretes aos fiscais e a possibilidade de usar o sistema em campo, com um
aplicativo movel. A implementa¢do dessas melhorias ¢ vidvel e tem o potencial para trazer
uma redugdo consideravel nas falhas que podem ocorrer no processo de notificagdo de
empresas que utilizam os postes da Celesc.

Em momento posterior a esta implementagao pode ser feito o monitoramento de seus
resultados através da criagdo de indicadores de desempenho que facilitem o monitoramento
dos resultados obtidos com a implementacdo das melhorias propostas. A avaliacdo desses
resultados a partir de dados mensuraveis auxilia a decisdo entre manter as solugdes

implementadas ou realizar um novo ciclo para proposi¢cao de novas melhorias.
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6.1 TEMAS PARA TRABALHOS FUTUROS

O compartilhamento de infraestrutura ¢ um tema atual com diversos debates
relevantes, o estudo sobre o assunto pode ser expandido através dos temas:

- Propostas para aumento dos pontos de fixagdo nos postes sem comprometer a
qualidade do servigo de distribui¢do de energia;

- Propostas para incentivar, através de alteragdo na Resolugdo Normativa, a
regularizacdo de pontos ocupados a revelia;

- Estudos para avaliar a capacidade estrutural dos postes utilizados por

distribuidoras de energia elétrica no caso de aumento dos pontos de fixagdo compartilhados.
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APENDICE A — Questionario para Trabalho de Conclusio de Curso

Vocé esta sendo convidado a participar de uma pesquisa sobre o processo de notificagcdes da
Celesc, para utilizagdo no meu TCC em Engenharia Elétrica na area de Gestao de Processos.
A pesquisa terd como objetivo coletar ideias de melhorias para o processo de
Fiscalizacdo/Notificagdo de compartilhadoras. Antes de aceitar participar da pesquisa, leia
atentamente as explicagdes que informam sobre o procedimento:

O questionario leva aproximadamente 15 minutos para conclusao.

Durante sua participagdo, vocé podera recusar responder a qualquer pergunta.

Vocé podera se recusar a participar da pesquisa ou poderd abandonar o procedimento em
qualquer momento, sem nenhuma penalizagdo ou prejuizo.

A sua participacdo na pesquisa sera como voluntario, ndo recebendo nenhum privilégio, seja
ele de carater financeiro ou de qualquer natureza. Entretanto, lhe serdo garantidos todos os
cuidados necessarios a sua participagdo de acordo com seus direitos individuais e respeito ao
seu bem-estar fisico e psicoldgico. Serdao garantidos o sigilo e privacidade aos participantes,
assegurando-lhes o direito de omissao de sua identificacido ou de dados que possam
comprometé-lo. Na apresentacdo dos resultados ndo serdo citados os nomes dos participantes,

porém a divisdo (DVIC) sera citada.

Em seu dia a dia de trabalho ¢ comum encontrar notificagdes com algum erro (na fiscalizagao,
criacdo ou pareceres)?

Em sua experiéncia de trabalho, quais sdo os principais erros (mais comuns) que ocorrem no
processo de notificagdo das empresas?

Quais sdo os impactos praticos desses erros?

Na sua opinido quais melhorias poderiam ser implementadas para diminuir os erros nas
notificagdes? (mudancas nos sistemas, mudangas na forma de operacdo, mudanca na divisdao
das tarefas, integracao etc)

Na sua opinido quais melhorias poderiam ser implementadas para otimizar o tempo de
execucao do processo? (mudangas nos sistemas, mudancgas na forma de operagdao, mudanga na
divisdo das tarefas, integracao etc)

As melhorias citadas por vocé possuem viabilidade para serem implementadas?
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