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RESUMO

Este trabalho analisa como a integracdo entre a Gestdo por Processos de Negdcio (BPM) e
ferramentas de Business Intelligence podecontribuir para o aprimoramento dos fluxos de
trabalho e o suporte a tomada de decisao no setor de Leitura da distribuidora de energia Energisa
Paraiba — Polo Jodo Pessoa. O objeto de andlise concentrou-se no processo de entrega de cartas
de recuperagdo de consumo, um fluxo critico que apresentava gargalos operacionais € excesso
de tramites manuais. Metodologicamente, a pesquisa configura-se como um estudo de caso de
natureza aplicada e abordagem quali-quantitativa, utilizando a observacdo participante,
entrevistas com a equipe administrativa e a aplicacdo de questiondrios eletronicos com os
auxiliares comerciais de campo para a coleta de dados. Para a modelagem dos processos em
seus estados atuais (as is) e futuros (fo be), empregou-se o software Bizagi Modeler. Como
resultados principais, o mapeamento do estado atual diagnosticou inefici€ncias criticas nos
pontos de transferéncia interdepartamentais, rigidez sist€émica e elevado indice de insucesso na
localizag¢do geogréfica de determinadas unidades consumidoras. A partir disso, o modelo futuro
desenhado prop0s subprocessos de triagem e tratamento de pendéncias em contingéncia para
padronizar a execucdo das rotinas. Adicionalmente, estruturou-se um dashboard gerencial
dinamico através da ferramenta digital Power BI, por meio da sugestdo de indicadores-chave
de desempenho (KPIs) levantados na etapa de coleta de dados e de mapeamento dos processos,
como o tempo médio de entrega (Lead Time), taxa de efetividade de entregas e produtividade
por colaborador. Conclui-se que o uso conjunto do BPM e do BI apresenta potencial para
melhoria da eficiéncia da gestdo, apoiando no controle de perdas comerciais, contribuindo para
a reducdo de retrabalhos e sobrecarga operacional da equipe.

Palavras-chave: Gestdo por Processos. Business Intelligence. Setor Elétrico. Eficiéncia
Operacional. Gestdo Estratégica.



ABSTRACT

This study analyzes how the integration between Business Process Management (BPM) and
Business Intelligence (BI) tools can contribute to workflow enhancement and decision-making
support in the Reading Department of the energy distribution company Energisa Paraiba — Jodo
Pessoa Hub. The object of analysis focused on the delivery process of consumption recovery
letters, a critical workflow that exhibited operational bottlenecks and excessive manual
procedures. Methodologically, this research is characterized as an applied case study with a
mixed-method (qualitative-quantitative) approach. Data collection involved participant
observation, interviews with the administrative staff, and electronic questionnaires
administered to field commercial assistants. The Bizagi Modeler software was used to model
the workflows in their current (as is) and future (to be) states. As the main results, the mapping
of the current state diagnosed critical inefficiencies in interdepartmental handoffs, systemic
rigidity, and a high rate of failure in the geographic localization of specific consumer units.
Based on these findings, the designed future model proposed sorting and contingency backlog
management subprocesses to standardize routine execution. Additionally, a dynamic
management dashboard was structured using Power BI, driven by key performance indicators
(KPIs) identified during the data collection and process mapping stages, such as average
delivery time (Lead Time), delivery effectiveness rate, and employee productivity. It is
concluded that the joint application of BPM and BI possesses significant potential to improve
management efficiency, aiding in the control of commercial losses while reducing rework and
the team's operational overload.

Keywords: Process Management; Business Intelligence; Electric Power Sector; Operational
Efficiency; Strategic Management.
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1. INTRODUCAO

Na atualidade, o cendrio empresarial tem demandado das organizagdes um alto nivel de
eficiéncia operacional e um controle gerencial cada vez mais robusto. Em um ambiente marcado
pela competitividade intensa, pela rdpida evolucdo tecnoldgica e pelas constantes exigéncias
regulatérias e de mercado, as empresas precisam aperfeicoar continuamente suas abordagens
para garantir sustentabilidade e vantagem competitiva. Nesse contexto, a busca por eficiéncia
ndo se limita apenas a reducdo de custos, mas envolve também a melhoria da qualidade dos
servicos prestados, automacgdo de processos, a otimizacdo dos recursos disponiveis e o
fortalecimento da capacidade de tomada de decisdo com base em informacdes precisas e
atualizadas, cuja viabilizacdo se d4 através da anélise de dados e uso de novas tecnologias, que
permitem ao gestor antecipar tendéncias e identificar oportunidades (Silva; Azrak; Bérgamo,
2024).

Nesse sentido, a Gestdo por Processos de Negocio (Business Process Management -
BPM) consolidou-se como uma metodologia eficaz, pois permite que as organizagdes
enxerguem o fluxo de trabalho de ponta a ponta, identifiquem interdependéncias e,
principalmente, atuem proativamente na elimina¢do de falhas e gargalos (Cohen; Hendrischky;
Jorge, 2021). Sob essa perspectiva, a capacidade de transformar recursos em produtos ou
servicos de maneira previsivel e eficiente € um diferencial competitivo fundamental.

Ademais, a eficicia do BPM ¢€ potencializada pela ascensdo do Business Intelligence
(BI), uma vez que a informagdo é um ativo insepardvel dos processos organizacionais, € a
correlagdo das duas metodologias proporciona insights significativos para a organizacdo. A
necessidade de ir além dos relatdrios tradicionais e de transformar dados brutos em informacdes
uteis impulsionou a adocdo da ferramenta, onde, por meio de painéis de controle interativos
(dashboards), € apresentada uma perspectiva visual e em tempo real do desempenho, sendo
essencial para que gestores possam tomar decisdes mais rapidas e baseadas em evidéncias
(Gomes, 2023).

No Brasil, por se tratar de um servigo essencial, o setor de distribuicdo de energia
elétrica opera sob um rigoroso ambiente regulatério, a Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANEEL), onde a eficiéncia operacional impacta diretamente a qualidade do servico, a
satisfacdo do consumidor e a sustentabilidade financeira da organizacdo. Empresas como a
Energisa Paraiba (EPB), uma concessiondria de energia do estado da Paraiba, lidam com um

alto volume de dados, uma vasta rede de operagao e processos que exigem conformidade legal
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e minima margem de erro. Nesse contexto, falhas em processos-chave de campo ou na gestao
de informacdes ndo geram apenas retrabalho, mas podem resultar em perdas financeiras
significativas e penalidades regulatdrias.

Posto isto, o objeto de estudo deste trabalho situa-se no setor de Leitura do Polo Jodo
Pessoa da Energisa Paraiba, considerado como porta de entrada dos servicos comerciais da
empresa, o que o torna de grande relevancia para o alcance dos resultados da institui¢do. O
departamento demanda um controle administrativo rigoroso, tendo em vista a necessidade de
integrar informacdes de diferentes bases, garantir a eficiéncia operacional e alcance de metas,
fatos estes que corroboram o interesse da pesquisa a fim de estudar gargalos presentes nas
atividades, os quais impactam a produtividade da equipe, como retrabalhos, informagdes nao
documentadas, entre outros aspectos.

Sendo assim, a relevancia do estudo fundamenta-se, primordialmente, no impacto direto
que a recuperagdo de perdas por desvios de energia possui sobre a saide financeira da
concessiondria. Sob a perspectiva administrativa, o projeto justifica-se ao propor a redugao de
inconformidades e do alto indice de retrabalho, otimizando recursos internos. Para o setor
elétrico e para a sociedade, a melhoria na fiscalizacio e recuperagcdo de perdas contribui ao
promover a seguranca das redes elétricas e aos clientes. Por fim, sob a perspectiva académica,
a pesquisa apresenta-se relevante como uma oportunidade de aprofundamento cientifico em
virtude da escassez de estudos de caso aplicados ao setor elétrico envolvendo o BPM e o Bl de
forma integrada no contexto organizacional.

Diante do que foi exposto, ao considerar o cendrio apresentado e a necessidade de uma
gestdo mais analitica, este estudo busca responder a seguinte questdao: Como a integracdo entre
a Gestdo por Processos de Negocios (BPM) e ferramentas de Business Intelligence pode
otimizar os processos operacionais € a tomada de decisdo no setor de Leitura da Energisa

Paraiba do Polo Joao Pessoa?
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1.1. OBJETIVOS

1.1.1. Objetivo Geral

Analisar como a integracdo entre a Gestdo por Processos de Negdcios (BPM) e
ferramentas de Business Intelligence (BI) pode otimizar os fluxos de trabalho e as tomadas de

decisdo no setor de Leitura da Energisa Paraiba - Polo Jodo Pessoa.

1.1.2. Objetivos Especificos

e Investigar o fluxo de trabalho atual (as is) do processo de entrega de cartas de
recupera¢do de consumo do departamento através do mapeamento de processos.

e Propor melhorias no fluxo do processo (fo be), com base na padronizacdo e na
integracdo das informacdes.

e Sugerir indicadores de desempenho (KPIs) adequados para o monitoramento do
processo que permitam mensurar o desempenho da entrega das cartas de recuperagdo a
partir do novo fluxo de processo.

e Analisar como a relagdo entre o novo fluxo atrelado aos indicadores de desempenho
pode contribuir para o monitoramento do processo e apoiar a tomada de decisdo

gerencial.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Para sustentar teoricamente este estudo, o presente capitulo estd estruturado em trés
eixos centrais. O primeiro aborda a Gestdo por Processos de Negocio (BPM), focando no
mapeamento e nas notacdes de modelagem. O segundo examina o Business Intelligence (Bl),
direcionado a estruturacdo de indicadores e painéis gerenciais. Por fim, discute-se a integra¢do
entre BPM e BI, demonstrando como essa sinergia otimiza os fluxos de trabalho e apoia a

tomada de decisdo

2.1. GESTAO DE PROCESSOS DAS ORGANIZACOES

Com o passar dos anos, a perspectiva de eficiéncia das organizacdes tem enfrentado
profundas mudancas quanto a promover a melhor entrega de valor ao cliente diante da
competitividade presente no mercado. Nesse sentido, a eficiéncia nio reside mais em
departamentos isolados, mas na capacidade de as atividades fluirem entre eles, e juntas,
fornecerem um produto final.

A Association of Business Process Management Professionals (ABPMP), em seu guia
BPM CBOK (2013), conceitua processo de negdécio como uma agregacdo de atividades e
comportamentos executados por humanos ou mdquinas para alcancar um ou mais resultados
especificos, sendo esse 0 mecanismo que configura o meio pelo qual as organiza¢des executam
o trabalho necessdrio para entregar valor aos seus clientes e gerar retorno as partes interessadas.
Uma caracteristica central desses processos ¢ sua natureza “ponta a ponta” e que envolve
diversas dreas, o que implica que o fluxo de trabalho atravessa limites departamentais e
funcionais para cumprir seu objetivo.

Sob essa 6tica, Davenport (1993) afirma que as organizacdes devem ser estruturadas
horizontalmente em processos-chave que entregam valor ao cliente, rompendo a visdo vertical
e fragmentada dos departamentos funcionais. Seguindo a mesma linha de pensamento, o
Manual de Gestao por Processos da ANEEL (2015) define o modelo orientado para processos
como um contraponto a estrutura fragmentada por fungdes e sustenta que esse tipo de gestio
permite que a informacdo flua de maneira mais fluida, rompendo o filtro da hierarquia.

Complementarmente, Leitdo (2025) aponta que a gestdo por processos se trata de uma
abordagem que busca organizar tarefas de maneira estruturada para alinhar as operacoes as

estratégias organizacionais, focando em resultados dgeis e na melhoria continua.
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Esse entendimento permite visualizar o trabalho que vai além das estruturas funcionais,
promovendo uma visdo holistica que possibilita compreender todo o fluxo necessdrio para
entregar uma saida, independentemente da localizacdo geogrifica ou departamental das
atividades. Trata-se de uma perspectiva essencial para superar os possiveis gargalos existentes
nos handoffs, que sdo pontos de transferéncia de trabalho entre dreas, onde normalmente
ocorrem as maiores ineficiéncias operacionais (ABPMP, 2013).

A identificacdo de processos criticos também fundamenta o planejamento das atividades
e a otimizacao de recursos, reduzindo desperdicios de tempo e capital. Atrelada a essa visao, a
gestdo de processos exige o monitoramento continuo das atividades (ABPMP, 2013),
fundamentada na premissa de que a eficiéncia operacional s6 € plenamente alcangada quando
o que € executado pode ser medido. Nesse sentido, Fernandes e Moreira (2017, p. 56 apud
Leitdo, 2025, p. 22) afirmam que "empresas que implementam uma gestdo de processos eficaz
observam uma melhoria notdvel na eficiéncia operacional, resultando em menores custos e
maior agilidade na resposta as necessidades do mercado". Ademais, a auséncia de indicadores
formalizados e a dependéncia de processos manuais comprometem a agilidade e a precisdo na
tomada de decisoes estratégicas.

Diante disso, constata-se que os ganhos praticos do BPM geram efici€éncia ao dar
visibilidade total as atividades, o que permite identificar e tratar gargalos que atrasam a
operacdo. Ao formalizar os processos e acabar com a dependéncia de rotinas manuais ou
informais, a organizacao ganha previsibilidade, otimiza o uso de seus recursos e cria uma base

sOlida para a melhoria continua.

2.2. BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM)

De acordo com a ABPMP (2013), o Business Process Management (BPM) ou
Gerenciamento de Processo de Negdcio, pode ser definido como:

[...] uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos de uma
organizacdo com expectativas e necessidades de clientes, por meio do foco em
processos “ponta a ponta”. BPM engloba estratégias, objetivos, cultura, estruturas
organizacionais, papéis, politicas, métodos e tecnologias para analisar, desenhar,
implementar, gerenciar desempenho, transformar e estabelecer a governanca de
processos. (ABPMP, 2013, p. 40).

Ainda, Ribeiro (2021) afirma que o BPM pode ser considerado como uma metodologia
essencial para o alinhamento e a melhoria continua, permitindo o mapeamento de fluxos para
identificar falhas internas e promover a padroniza¢do das operacdes, 0 que resulta em maior

produtividade, eficiéncia e reducao de custos. Além disso, trata-se de um método voltado para
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resultados, ou seja, ndo se deve mapear processos apenas por mapear, mas a decisdo deve ser
alinhada aos objetivos estratégicos da organizacdo (Brasil, 2024). Sob essa 6tica, o BPM
envolve a gestdo das regras de negdcio, cultura organizacional e aspectos tecnoldgicos, sendo
capaz de transformar situagdes de insatisfacdo em resultados positivos e sustentdveis para a
instituicao.

Ademais, o BPM fundamenta-se em um ciclo de vida. Esse ciclo constitui a metodologia
que guia a gestdo desde a intencdo estratégica até o monitoramento real dos resultados. Trata-
se de um processo iterativo, o que significa que a gestdo de processos nio se encerra em uma
unica implementacdo, mas retroalimenta-se continuamente para garantir a sustentabilidade e a
evolucgdo das operacdes.

Sob a perspectiva da ABPMP (2013), esse ciclo € geralmente segmentado em fases
distintas, porém interdependentes, que permitem o controle total sobre o fluxo de trabalho, e
estas devem ser gerenciadas em um ciclo continuo de feedback para manter a sua integridade e
permitir a transformacdo. Sendo assim, o ciclo de vida tipico do BPM é composto por cinco
fases, classificadas como: planejar, analisar, desenhar, implantar € monitorar processo (Brasil,
2024).

As etapas do ciclo de vida do BPM podem ser visualizadas na Figura 1 a seguir, tal qual

a descricao e objetivo de cada uma delas no Quadro 1.

Figura 1 - Ciclo de Vida do BPM

Ciclo de Vida
BPM

Fonte: Adaptado de BRASIL (2024).
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Quadro 1 - Defini¢des das 5 etapas do ciclo de vida do BPM

Fase

Definicao Técnica

Resultado Esperado

Planejar o
Processo

Consiste na identificacio do contexto e do
escopo do processo, buscando o seu
alinhamento aos objetivos estratégicos da
organizag¢do. Inclui a formalizacdo da equipe,
cronograma e metas.

Elaboracdo do Plano de Projeto de
Melhoria, Diagrama de Escopo e
Interface (DEIP) ou Canvas, e um
Plano de A¢@o aprovado.

Analisar o
Processo

Avaliacdo de como o0s processos estdo
operando atualmente (estado As Is) para criar
um entendimento comum e identificar falhas,
gargalos e desconexdes que interferem no
desempenho.

Realizacdo da andlise da situacdo
atual, fluxo As Is desenhado, e uma
lista de desconexdes ou oportunidades
de melhoria devidamente priorizadas.

Desenhar o
Processo

Definicdo formal do novo fluxo de trabalho
(versdo To Be), com foco na otimizagdo das
atividades, reducdo de desperdicios e
melhoria da qualidade dos servigos.

Fluxo To Be modelado, identificacdo
de tarefas criticas e seus riscos,
definicdo de novos indicadores de
desempenho e o Plano de Implantag@o.

Implantar o
Processo

Execucdo e acompanhamento das acdes
definidas no plano de ac¢do para colocar em
pratica o processo redesenhado. Envolve a
normatizagdo e a capacitag@o dos envolvidos.

Processo otimizado em operacdo,
pessoal devidamente capacitado e
validacdo da viabilidade das metas e
indicadores estabelecidos.

Monitorar o
Processo

Monitoramento continuo das atividades e
mensuracdo de indicadores para avaliar a
eficiéncia, eficicia e efetividade do processo
em relagdo ao desempenho esperado.

Gestdao do dia a dia consolidada,
reporte de resultados as instancias de
governanga e identificagdo de novas
oportunidades de melhoria.

Fonte: Elaborado pela autora, com base em Brasil (2024).

As discussodes e transformacdes de processos também devem ser pautadas em fatos e

intervencoes.

dados reais, o que promove a redu¢do de subjetividade nas andlises e garante a eficdcia das

Em suma, pode-se concluir que o BPM se trata de uma abordagem gerencial que visa

objetivos organizacionais.

2.2.1. Mapeamento e Modelagem de Processos

tornar os processos de uma empresa mais eficientes e eficazes, permitindo uma visualiza¢ao de
inicio ao fim da operacdo para entregar produtos ou servicos que realmente atendam as
necessidades dos clientes finais, atuando como elo vital entre a estratégia corporativa e a
operacdo, a partir da tradu¢do de metas de longo prazo em acdes operacionais tangiveis e
mensurdveis. Essa integracdo € sustentada pela governanga de processos e por decisdes
orientadas a fatos e dados, onde o uso de indicadores de desempenho e o monitoramento

constante garantem a eficiéncia operacional e a agilidade necessdria para o alcance dos
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Conforme compreendido no tépico 2.2, o BPM consiste em uma metodologia gerencial
que busca alinhar os processos de negdcio aos objetivos estratégicos da organiza¢do. Podendo
ser retratado como um “Guarda Chuva”, dentro do BPM ha outras ferramentas, ou areas de
conhecimento centrais, necessdrias para melhoria continua, sendo elas: mapeamento e
modelagem de processos. A principal diferenca entre elas se encontra na abrangéncia e na
finalidade de cada prética.

A ABPMP (2013) conceitua o mapeamento de processos como uma representacao que
fornece uma visdo abrangente do processo, como também dos relacionamentos mais
importantes do fluxo, como atores, eventos e resultados, podendo variar quanto aos niveis de
detalhamento.

De acordo com Aganette (2020), o mapeamento permite identificar, representar,
visualizar e analisar os processos de negdcios atuais (as is) e desenhar os que necessitam de
melhoria (fo be), além de atuar como suporte para decisdes rotineiras e viabilizar o
compartilhamento de dados, bem como a definicio precisa das responsabilidades
organizacionais. Ela afirma que “sem um mapeamento bem feito ndo existe a 'gestdo por
processos'. O mapeamento deve ser feito com detalhamento e cuidado, sendo considerado como
a ferramenta balizadora de decisdes rotineiras acerca de mudangas operacionais. ” (Aganette,
2020, p. 191).

Ja a modelagem de processos refere-se a uma representacdo detalhada e técnica que
fornece com precisdo todos os detalhes necessdrios para o funcionamento de processos
existentes ou propostos. A ABPMP (2013) afirma que um modelo implica a representacio de
um estado do negdcio com alto rigor técnico, incluindo todos os recursos envolvidos, como
pessoas, informacgdo, automacao e financas. A grande diferenca técnica entre 0 mapeamento e
a modelagem € que a modelagem requer dados suficientes para permitir a simulagdo manual ou
automatizada do processo, permitindo prever o desempenho antes da execucao real, inclusive
através de softwares especificos para automatizacdo, como o BPMS (Business Process
Management Suite).

Nesse contexto, para que um processo seja compreendido e comunicado, ele também
precisa de uma linguagem comum. Essa linguagem ¢ chamada “Notag@o”, conceituada como
um conjunto padronizado de simbolos e regras que determinam os seus significados, os quais
representam visualmente a sequéncia de atividades e as decisdes de um fluxo (ABPMP, 2013;
Leitdo, 2025). A partir do Quadro 2 a seguir, é possivel visualizar os tipos mais comuns de
notacdo e suas respectivas definicdes. A escolha de uma notacdo especifica depende da

finalidade, do publico-alvo e do nivel de detalhamento técnico desejado.



21

Quadro 2 - Tipos e Defini¢des de Notacdes

Notacao Descricao
BPMN Padrao global (OMG) para modelagem de processos, reconhecido pela sua versatilidade e
(Business suporte nativo a automacao e simulag¢do de fluxos. Como desvantagens, apresenta alta
Process Model | complexidade visual, necessidade de treino técnico e uma forte ligacdo a drea de T1L.

and Notation)

Modelo precursor (padrdo ANSI) para mapeamento simples, reconhecido pelo
aprendizado rapido e facilidade em capturar fluxos de alto nivel sem detalhes profundos.

Fluxograma . . . .
Como desvantagens, apresenta imprecisdo em processos complexos, auséncia de atributos
e excesso de conectores entre paginas.
EPC (Event - Notacao Fla década de }990 (estrutura ARIS) baseada na l6gica de.evento-fl.mgﬁo—evento,
. reconhecida por sua utilidade em modelar processos complexos e integrar sistemas ERP,

driven Process A S N

Chain) como o SAP. C(/)I.IIO desvantagens, apresenta exigéncia de alta disciplina e dependéncia de

softwares especificos.

UML (Unified Man'tifla pelo mesmo grupo que cu~ida do BPMN (OMG), porém foca na descrigdo de
Modeling .requlsltos de sistemas de informacéao e no Qesenho de softwares. Suas desvantagen}s .
Language) 1r}cluem: fpcos em softwares, uso secunddrio para modelagem de processo de negdcios e

divergéncia entre ferramentas.

IDEF A IDEF € um padrao governamental dos EUA baseado em ambientes de manufatura,
(Integrated reconhecido por estruturar entradas, saidas e controles para fornecer uma visao corporativa
Definition da organizagdo. Como desvantagens, apresenta um visual pouco atraente e forte tendéncia
Language) a poluicao visual.

Value Stream
Mapping

Técnica da Toyota baseada na filosofia Lean Manufacturing, reconhecida por incorporar
custos e tempos diretamente no modelo para identificar e eliminar desperdicios. Como
desvantagens, apresenta limitacdo estrutural de visualizacdo, auséncia de repositério e
ineficdcia em alta complexidade.

Fonte: Adaptado de ABPMP (2013).

Uma atencdo também deve ser dada quanto a identificagcdo clara dos pontos de medi¢cao
onde dados de desempenho sdao gerados (ABPMP, 2013). Segundo a norma técnica brasileira
de sistemas de gestao da qualidade ISO 9001:2015, o monitoramento e a medi¢ao sdo requisitos
essenciais para o controle de cada atividade de transformacao.

Sob essa otica, a ANEEL (2015) defende que os valores dos indicadores devem ser
coletados sistematicamente apds a execucao das etapas definidas no desenho do processo. Na
perspectiva da integracao tecnoldgica, o mapeamento detalhado dessas etapas permite que as
informacdes geradas em cada ponto de execucdo alimentem ferramentas de Business
Intelligence, transformando dados operacionais em inteligéncia estratégica (Gomes, 2023). Ou
seja, a autora defende que integrar Business Intelligence a metodologia de processos permite
identificar se as etapas estdo sendo devidamente seguidas com o fim de alimentar corretamente

as ferramentas de BI. Brasil (2024) corrobora essa visdo ao afirmar que o uso de indicadores é



22

a melhor forma de medir o desempenho de um processo, além de apoiar a gestdo e as tomadas

de decisao.

2.3. BUSINESS INTELLIGENCE NA GESTAO ORGANIZACIONAL

Com o passar dos anos, as organizagdes tém se transformado em complexas estruturas
e caminhado para um estado de saturagcdo de informacgdes. Estas muitas vezes ndo tratadas, ou
seja, estdo presentes em forma de dados brutos, o que ndo permite que sejam interpretadas como
informacdes de qualidade necessdrias para apoiar decisdes estratégicas. Nesse contexto, torna-
se fundamental distinguir os diferentes estdgios dos ativos informacionais e a sua importancia
para a tomada de decisao.

De acordo com Gomes (2023), dado é definido como um elemento da informagao,
composto por um conjunto de letras, numeros ou digitos, os quais, isoladamente, ndo sio
capazes de transmitir nenhuma ideia clara ou com significado. J4 a informacao € definida como
todo dado que passa por um tratamento e que adquire um valor significativo que lhe € atribuido
por quem o utiliza.

A partir do momento que a informagao passa por transformagdes através comparagdes,
andlises, interagdes sociais e recursos computacionais, ela passa a ser definida como
conhecimento, o qual, por sua vez, passa a ser considerado como um recurso valioso (Rezende
e Abreu, 2000, apud Gomes, 2023).

Por fim, no topo dessa hierarquia encontra-se a inteligéncia organizacional. Esta €
compreendida como um ativo intangivel que auxilia na tomada de decisdes e gera valor
competitivo (Gomes, 2023). Phillips e Yip (2020, apud Ribeiro, 2023) conceituam essa
inteligéncia como a combinagdo de processos, tecnologias e capital humano que permite a
empresa obter e processar dados de forma precisa, resultando em decisdes dgeis e embasadas
por evidéncias.

Em decorréncia desta evolucdo, surge o Business Intelligence (inteligéncia de
negocios), disciplina de andlise, base de dados, aplicacdes e métodos, que ajudam na tomada
de decisdo. Seu objetivo central € capacitar as organizagdes a tomarem decisOes mais assertivas,
seguras e baseadas em evidéncias, em vez de dependerem apenas da intuicdo ou de processos
empiricos (Biazzoto; Pinto, 2022). Vugec et al. (2020) defendem que o BI atua como um
facilitador que aprimora o desempenho institucional ao otimizar o fluxo de informagdes.

Ademais, a integracdo entre o BI e os processos organizacionais tem a capacidade de
converter dados brutos em ativos tteis, apresentados sob a forma de resumos, mapas e graficos

que oferecem uma visao holistica da performance organizacional (Azevedo, 2025). Conforme
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afirma Ribeiro (2023), um componente essencial para a viabilizacdo dessa inteligéncia é o
processo de Extracdo, Transformagdo e Carga (ETL), a qual ocorre em trés fases: a extragao,
em que os dados sdo capturados dos sistemas de origem e conduzidos para uma drea de
armazenamento temporario; a transformacao, etapa em que os dados brutos sdo trabalhados de
acordo com as regras de negdcio para eliminar erros; e a carga, que consiste no carregamento
final desses dados tratados no repositério de destino, o Data Warehouse (DWH) (Ribeiro,
2023).

Sendo assim, Santana (2024) defende que o objetivo principal do BI é fornecer
informacdes essenciais para tomadas de decisdo em tempo real, e oferecer suporte aos
tomadores de decisdo em sua posi¢do competitiva. Sob a mesma perspectiva, Biazzoto e Pinto
(2022) declaram que o BI contribui fortemente para o funcionamento organizacional ao integrar
os diversos departamentos em torno dos objetivos estratégicos das organizagdes, promovendo

uma postura de gestdo segura e orientada a resultados.

2.3.1. Dashboards e Indicadores de Desempenho no Setor de Energia Elétrica

No setor elétrico brasileiro, a gestdo da performance é pautada pela necessidade de
transformar grandes volumes de dados em inteligéncia de negdcios voltada ao planejamento
estratégico. De acordo com ANEEL (2015) e seu contexto regulatério, essa pratica é
operacionalizada pela gestdo por processos, que busca superar estruturas fragmentadas por
meio de uma visdo sistémica e integrada da organizacao.

Nesse cendrio, os indicadores-chave de desempenho (KPIs) assumem papel crucial no
processo de tomada de decisdao. Segundo Nunes, Alexandre e Gaspar (2024), os indicadores sdao
conceituados como “medidas quantificdveis e estratégicas que refletem o sucesso de uma
empresa” (p.3). Essas medidas permitem as organizacdes avaliarem sua eficdcia, com foco
direto no alcance de objetivos estratégicos e operacionais pré estabelecidos.

Ainda segundo os autores, as principais fun¢des dos KPIs incluem monitorar o
cumprimento do plano estratégico, avaliar o sucesso e esforco individual e fornecer suporte
critico para a corre¢do de desvios por meio do acompanhamento de dados em tempo real. Como
caracteristicas fundamentais, os KPIs devem ser oportunos, pois informagdes entregues com
atraso perdem sua utilidade para a alta gestdo, além de que precisam ser claros, de fécil
compreensdo, especificos ao contexto da organizacdo e diretamente alinhados as iniciativas
necessdarias para aumentar o desempenho. Sua comunicacdo deve ser intuitiva e feita
preferencialmente via dashboards, para garantir que os dados se transformem em conhecimento

util para a tomada de decisdao (Nunes; Alexandre; Gaspar, 2024).
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A adocdo dessa gestdo a vista, operacionalizada por dashboards dinamicos, permite que
a alta gestdo identifique gargalos operacionais e simule cendrios em tempo real, reduzindo o
tempo dedicado a preparacdo de relatérios manuais e ampliando a capacidade de andlise critica
(Biazzoto; Pinto, 2022).

Em ultima anélise, a eficicia de um dashboard esta condicionada a fidedignidade dos
dados que o alimentam. No setor de energia elétrica, onde a margem para erro € minima devido
as pressoes regulatorias, a visualizacdo isolada torna-se insuficiente, sendo de suma importancia
que a capacidade analitica do Business Intelligence (BI) esteja integrada a estrutura légica do
Business Process Management (BPM).

Nesse sentido, automatizar as andlises diminui o esforco com relatérios manuais e
viabiliza a simulacdo de cendrios de forma imediata. Com isso, sob as diretrizes da ANEEL, a
gestdo consegue agir de forma proativa em vez de reativa, assegurando um sistema de energia

mais seguro e eficiente para o publico.

2.4. INTEGRACAO ENTRE BUSINESS PROCESS MANAGEMENT (BPM) E

BUSINESS INTELLIGENCE (BI)

A integracdo entre o Business Process Management (BPM) e o Business Intelligence
(BI) representa um avango critico para organizagdes que buscam exceléncia operacional, uma
vez que ambas as disciplinas compartilham o objetivo fundamental de elevar o desempenho
organizacional (Vugec et al., 2020). Para Brasil (2024), no ciclo de vida do BPM, o BI assume
posicdo de controle, atuando ativamente na fase de monitoramento do processo, cujo objetivo
€ o acompanhamento cotidiano das atividades e a mensuracdo de resultados, avaliando o grau
de eficiéncia, eficicia e efetividade das medidas adotadas no desenho do process.

Sob essa perspectiva, essa relacdo apresenta-se como um requisito fundamental para
que os dados extraidos reflitam a realidade de ponta a ponta da cadeia de valor. Enquanto o
BPM promove a disciplina gerencial necessdria para identificar, modelar e executar os
processos de negdcio, o BI atua como o motor analitico que transforma os registros dessas
execucdes em conhecimento estratégico (Gomes, 2023).

Essa sinergia possibilita a consolida¢do da chamada "inteligéncia de negécios centrada
em processos”, onde a capacidade de transformar dados em informagao analitica serve ao
proposito especifico de gerar novos conhecimentos para iniciar mudangas organizacionais
relevantes e sustentdveis (Vugec et al., 2020). Ainda, conforme Gomes (2023), as ferramentas

de BI correm o risco de operar sobre processos ndo padronizados sem essa combinacdo, o que
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compromete a integridade da informacdo e resulta em diagndsticos imprecisos que podem
conduzir a gestdo a erros estratégicos.

Por fim, a convergéncia entre essas disciplinas sustenta uma cultura de melhoria
continua baseada em evidéncias, eliminando a subjetividade do processo decisério (ABPMP,
2013). Essas percepcdes estratégicas e analiticas fornecem os subsidios necessarios para a
transi¢do do estado atual dos processos (AS IS) para uma visao futura otimizada (7O BE), além
de que essa integragao “facilita a identificagdo de oportunidades, otimiza a alocagdo de recursos
e fortalece o planejamento estratégico da organizacao” (Roberto; Cruz; Correa, 2025, p. 10).

Dessa forma, a gestdo deixa de ser meramente reativa para tornar-se proativa,
assegurando que o redesenho dos processos e a alocagc@o de recursos estejam permanentemente

alinhados aos objetivos estratégicos e as exigéncias de competitividade e transparéncia do setor.

2.4.1. BPM e BI no Setor de Energia Elétrica

O setor elétrico brasileiro € caracterizado por uma elevada complexidade operacional e
um rigoroso ambiente regulatério, o que exige que as organizacdes atuantes na geragao,
transmissao e distribuicao de energia adotem modelos de gestdo focados em extrema precisdao
e transparéncia. Segundo Esposito (2012 apud Santos, 2023), desde a década de 1990, o setor
passou por profundas mudangas estruturais, incluindo a privatizacdo de estatais e a criacdo do
mercado livre de energia, fatores que aumentaram a competitividade e a urgéncia por decisoes
oportunas.

A natureza da energia elétrica, como um insumo bdsico ndo armazenavel em termos
econdmicos, impde o desafio constante de manter o equilibrio entre oferta e demanda para
evitar sobrecargas no sistema e garantir a estabilidade do fornecimento (Santos, 2023). Diante
disso, o gerenciamento puramente funcional e departamentalizado torna-se obsoleto, dando
lugar a necessidade de uma visao integrada e sist€mica da organizagdo (ANEEL, 2015). Sendo
assim, para responder aos desafios, a agéncia instituiu a Gestdo por Processos (BPM) como
diretriz para promover a melhoria do desempenho institucional e o alcance de objetivos
estratégicos (ANEEL, 2015).

De acordo com o Manual de Gestdo de Processos Organizacionais da ANEEL (2015),
a materializacdo do BPM ocorre por meio da cadeia de valor da ANEEL, que organiza e agrupa
os macroprocessos de trabalho necessdrios para cumprir sua missdo de regular e fiscalizar o
setor elétrico, transformando insumos em produtos e servicos que geram valor para a sociedade.
Esse modelo exige que o desempenho organizacional seja rastreado continuamente por todos

os envolvidos, promovendo uma postura administrativa de parceria entre as areas.
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Sob essa Otica, a eficicia dessa estrutura de monitoramento € potencializada pela
integracdo com o Business Intelligence (Bl), que atua na coleta e tratamento de volumes de
dados massivos para fornecer acesso rdpido e atualizado aos gestores. No contexto do setor
elétrico, o BI permite extrair diversos tipos de informacao, dentre eles informacgdes criticas
relacionadas ao controle de realizacdo or¢camentéria, monitoramento de saldos contratuais e
indicadores de performance operacionais das unidades (Santos, 2023). A utilizacdo de
dashboards interativos transforma esse banco de dados em representagdes visuais
compreensiveis, permitindo que as decisdes deixem de ser empiricas e passem a ser
fundamentadas na realidade concreta (Azevedo, 2025).

Em dltima andlise, Brasil (2024) reitera que a integracdo entre BPM e Bl sustenta a fase
de monitoramento e controle, por meio da avaliacdo continua da eficiéncia e eficdcia das
medidas adotadas. Ao integrar as informacdes de desempenho dos processos as capacidades
analiticas do BI, as organizacdes do setor elétrico podem identificar gargalos e falhas internas
em tempo habil. Essa abordagem nao apenas garante a conformidade regulatéria, mas promove
uma cultura de melhoria continua baseada em evidéncias, assegurando que a gestdo esteja

permanentemente alinhada ao planejamento estratégico e a entrega de valor a sociedade.
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA

3.1. CARACTERIZACAO DA PESQUISA

De acordo com Prodanov e Freitas (2013), a metodologia de uma pesquisa corresponde
ao conjunto de métodos e técnicas utilizados para orientar e estruturar uma pesquisa cientifica,
garantindo a validade dos resultados alcangcados. Desse modo, o presente estudo caracteriza-se
conforme a sua natureza como aplicada. Esta classificacdo tem como objetivo central, gerar
conhecimentos para resolver problemas préaticos e apoiar a tomada de decisio gerencial diante
de desafios reais de uma organizacdo (Prodanov; Freitas, 2013; Hair er al., 2005). Esse
enquadramento alinha-se diretamente ao propdsito deste trabalho, que busca propor melhorias
praticas para otimizar o fluxo operacional de entrega de cartas de recuperagdo de consumo no
setor de Leitura da Energisa.

Quanto aos objetivos, a pesquisa assume carater exploratorio e descritivo. A vertente
exploratdria visa proporcionar maior familiaridade com o problema e esclarecer conceitos
dentro do estudo de caso, enquanto a abordagem descritiva expde as caracteristicas do
fendmeno estudado ao registrar os fatos sem manipuld-los, o que se mostra ideal para a anélise
prética de setores e processos organizacionais (Prodanov; Freitas, 2013; Gil, 2008).

A abordagem do problema é de natureza mista, ou seja, qualitativa e quantitativa.
Segundo Hair et al. (2005), a abordagem qualitativa € a mais util para a descoberta de
informacdes aprofundadas sobre certas caracteristicas, permitindo ao pesquisador atuar como
instrumento-chave na coleta de dados em ambiente natural. Simultaneamente, a quantitativa é
caracterizada por permitir a classificacdo e andlise de dados por meio de técnicas estatisticas
descritivas (Prodanov; Freitas, 2013). Tal técnica é propicia para compreender a dindmica de
integracdo entre os processos (BPM) e a inteligéncia de dados (BI) sob a 6tica dos envolvidos
no setor.

Por fim, quanto aos procedimentos, a pesquisa utiliza o estudo de caso, que consiste na
investigacdo profunda de um fendmeno dentro de seu contexto real (Gil, 2008). Prodanov e
Freitas (2013) afirmam que essa estratégia € ideal para responder a questdes do tipo "como" e
"por que" em cendrios contemporaneos sobre os quais o pesquisador possui pouco controle,
consolidando-se como uma abordagem aplicada voltada para a resolucao imediata de problemas

em uma realidade especifica.
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3.2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA E PARTICIPANTES DA PESQUISA

O objeto de estudo da presente pesquisa situa-se em uma distribuidora de energia do
estado da Paraiba, a Energisa Paraiba, mais especificamente no setor de leitura do Polo Jodo
Pessoa. O setor possui uma estrutura de gestdo que coordena operacdes nas bases da de Jodo
Pessoa (Sede), Centro (Cruz do Peixe) e Cabedelo. Sua equipe é composta pela coordenadora,
um supervisor, 4 assistentes administrativos, uma estagidria e trés aprendizes, além de cerca de
51 auxiliares comerciais. Tais profissionais sdo responsaveis por realizar a leitura de consumo
de energia, entrega de faturas e notificacdes, bem como ser o contato direto entre a empresa e
o cliente externo.

Dessa forma, O setor de Leitura demanda um controle administrativo rigoroso para
integrar dados, assegurar a eficiéncia das atividades de campo e garantir a qualidade dos
servicos. Essa realidade justifica a adocdo de préticas de gestdo que tragam visibilidade e
melhoria continua as rotinas, especialmente no processo de entrega de cartas de recuperacdo de
consumo, o qual apresenta gargalos criticos em sua estruturagdo, compreensao por parte da
equipe, rastreabilidade e cumprimento de prazos.

Sendo assim, o universo deste estudo € composto pelos colaboradores vinculados a
atividade de entrega de cartas de recuperacdo de consumo na empresa pesquisada. Para
Prodanov e Freitas (2013), o universo compreende a totalidade dos elementos que
compartilham um conjunto comum de caracteristicas a serem estudadas.

Para esta pesquisa, utiliza-se a técnica de amostragem nao probabilistica intencional,
que consiste em selecionar um subgrupo da populaciao que possa ser considerado representativo
para o contexto especifico do estudo, baseando-se no julgamento do pesquisador (Gil, 2008).
Assim, a amostra foi composta pelos agentes que tém ac¢do direta sobre o fluxo das notifica¢des
no setor de leitura do polo Jodo Pessoa, sendo a amostra qualitativa composta pelo supervisor
da equipe, uma assistente administrativa, uma jovem aprendiz e uma estagidria; € a amostra

quantitativa composta pela equipe de auxiliares comerciais de campo.

3.3. INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Para a reunido dos dados necessarios para compreensao do fluxo de entrega das cartas
de recuperacdo de consumo, foram utilizados trés instrumentos de coleta de dados, sendo eles
a observagdo participante, a entrevista semiestruturada, realizada através de reunido virtual via
Microsoft Teams, e questiondrio estruturado eletronico, aplicado via Google Forms. Ambos

foram aplicados durante o més de abril de 2026. Essa combinacao possibilitou uma triangulacdo
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de métodos, permitindo confrontar as diferentes perspectivas dos envolvidos com a perspectiva
operacional vivenciada no cotidiano, garantindo, assim, maior confiabilidade aos resultados
encontrados (Prodanov; Freitas, 2013).

A escolha da entrevista semiestruturada, levou em consideracdo sua flexibilidade na
permissao que o pesquisador siga um roteiro pré-definido enquanto mantém abertura para novos
tépicos que surjam durante a fala do entrevistado (Hair et. al, 2005). Nesse contexto, foram
elaborados trés roteiros distintos (Apéndice A, B e C), adaptados a fung¢ao e a visao processual
de cada sujeito. O quadro abaixo sintetiza a estrutura dos roteiros de entrevista aplicados,

detalhando o publico e os objetivos de cada abordagem.

Quadro 3 — Sintese dos Roteiros de Entrevista

Roteiro Publico-Alvo Perspectiva Objetivo da Investigagdo
Compreender a visdo macro do processo,
A Supervisor do setor Gerencial
produtividade, KPIs e percepc¢ao de valor sobre o BL.
Compreender a origem do processo, o surgimento da
Assistente Origem do
B demanda, o fluxo entre setores e a conformidade
Administrativa 3 processo .
regulatdria.
Assistente
Diagnosticar gargalos didrios, falhas de sistema e
C Administrativa 1 e Operacional
impactos por retrabalho.
Jovem Aprendiz

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Complementarmente, com o intuito de compreender execu¢do do processo em campo,
foi aplicado um questiondrio estruturado (Apéndice D) via Google Forms com os auxiliares
comerciais do polo, responsdveis pela entrega fisica das cartas de recuperacdo de consumo. O
instrumento foi composto por dez perguntas fechadas que abordavam as maiores dificuldades
enfrentadas no dia a dia. A aplicacao ocorreu de forma an6nima e online, garantindo a seguranca
dos respondentes e reduzindo o viés de resposta, o que favoreceu a obten¢cdo de dados mais
fidedignos sobre os gargalos da operacgao.

A opcao por uso desse método se deu pela dindmica intensiva da rotina dos auxiliares
comerciais. O objetivo foi assegurar a coleta de dados de maneira 4gil e objetiva, minimizando
a interferéncia em suas atividades de campo e garantindo uma participacdo sem prejuizo a
produtividade das atividades. Quanto a adesdo de participagdo do questiondrio, foram obtidas

18 respostas de um total de 51 auxiliares.
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Considerando a inser¢do da pesquisadora no ambiente de estudo na condi¢dao de
estagidria, adotou-se a técnica de observagdo participante, modalidade em que o investigador
se insere no grupo para compreender a realidade por dentro (Gil, 2008). Essa imersdo pratica
no processo de entrega de cartas fundamentou a coleta de dados, permitindo diagnosticar

interrupcdes e gargalos operacionais que os registros do sistema ndo captariam isoladamente.

3.4. PERSPECTIVA DE ANALISE DE DADOS

Para a andlise e interpretacdo dos dados coletados, esta pesquisa adota a estratégia de
triangulagdo, conforme ja mencionado no tépico 3.3. Ao confrontar as evidéncias das quatro
entrevistas semiestruturadas, os registros da observacao participante e os dados do questionario
via Google Forms, busca-se garantir a confiabilidade e a validade dos achados por meio da
convergéncia de resultados.

Considerando a abordagem qualitativa, segundo Prodanov e Freitas (2013), a andlise se
fundamenta em uma sequéncia de atividades que envolve a redugdo, a categorizacio e a
interpretacdo dos dados. A fase de redugdo consiste no processo de selecdo, simplificacdo e
abstracdo dos dados brutos provenientes das transcricdes das entrevistas e das anotagdes do
diario de campo da observacdo participante. Posteriormente, realiza-se a categorizacio, que
organiza as informacdes em classes descritivas fundamentadas no referencial teérico de BPM
e BIL.

Quanto aos dados obtidos pelo questiondrio estruturado eletronico, foi utilizada a
andlise estatistica descritiva. Por meio de recursos computacionais, as respostas sao organizadas
em tabulacdoes e representagOes gréficas, facilitando a compreensdo das opinides e
comportamentos da equipe de campo (Prodanov; Freitas, 2013).

Ademais, como parte fundamental do tratamento e da materializagdo das andlises,
utilizou-se o software Bizagi Modeler para a modelagem e documentacdao dos fluxos de
trabalho. Complementarmente, os dados operacionais € os indicadores propostos foram
integrados na ferramenta Power Bl, da Microsoft, para a criagdo dos painéis interativos
(dashboards).

Por fim, a etapa de interpretacdo buscou estabelecer relacdes entre as evidéncias
observadas e as teorias. O objetivo final € integrar os dados em um universo mais amplo,
vinculando a prética organizacional da empresa estudada as bases cientificas para responder

satisfatoriamente ao problema de pesquisa.



31

4. INTERPRETACAO E ANALISE DE DADOS

Visando o cumprimento do objetivo geral, este capitulo analisa a relagdo entre o
mapeamento de processos e o Business Intelligence (BI) no setor de Leitura da Energisa Paraiba
— Polo Jodo Pessoa. A discussdo abrange o diagnéstico do fluxo atual, a proposi¢do de
melhorias, a defini¢do de indicadores (KPIs) e a andlise de integragdo entre BPM e BI, buscando

fundamentar uma gestio operacional mais assertiva e orientada a dados.

4.1. CONTEXTUALIZACAO DO OBJETO DE ESTUDO

Em cumprimento ao primeiro objetivo especifico do presente trabalho, que busca
analisar o processo atual de entrega de cartas de recuperacdo no setor de leitura do Polo Jodo
Pessoa, é necessario compreender o processo de como as cartas de recuperacdo sdo geradas.

Conforme mencionado nas entrevistas com a assistente administrativa 3 e com o
supervisor do setor, as cartas de recuperacdo de consumo representam um fluxo estratégico para
a manutencdo do caixa da empresa. Este inicia-se com a detec¢do de irregularidades via
monitoramento da Central de Operagdes e Inteligéncia (COI), ou apontamentos das equipes de
campo, resultando na inspecdo técnica e emissdao do Termo de Ocorréncia de Inspe¢do (TOI).
Apoés o seu registro, € realizado um cdlculo do consumo nao faturado, apoiando o setor de
faturamento na geracdo da carta de recuperacdo e da fatura correspondente a essa perda
financeira.

A partir deste registro, as cartas sdo geradas e distribuidas nos polos do Estado da
Paraiba, incluindo o Polo Jodo Pessoa. J4 quanto ao prazo de entrega estipulado pela ANEEL
para garantir o direito de defesa do cliente, a empresa adota um prazo de entrega de 35 dias (30
regulamentares e 5 de margem de seguranca).

Sendo assim, a complexidade do volume operacional e o rigor dos prazos regulatorios
evidenciam a necessidade de um fluxo bem estruturado. Tal contextualiza¢do serve como base
para o mapeamento detalhado das etapas a seguir, permitindo identificar como as interagdes

entre os departamentos impactam a eficiéncia final do processo.
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4.2. MAPEAMENTO DO PROCESSO AS IS

A partir da andlise das entrevistas da assistente administrativa 1, da Jovem Aprendiz,
do Supervisor e da observacao participante, desenvolveu-se o mapeamento As Is do fluxo atual
de entrega das cartas de recuperacdo de consumo, com o intuito de ilustrar a dindmica
operacional vigente no setor de leitura, conforme se pode observar na figura 2. O mapeamento
revelou um processo de natureza hibrida, marcado pela coexisténcia de registros em sistemas

corporativos e um intensivo manuseio fisico de documentos e ferramentas paralelas.



Figura 2— Mapeamento AS IS: Processo de entrega de cartas de recuperacdo de consumo — Polo Jodo Pessoa
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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Conforme relatado pela Jovem Aprendiz, apds a recepcao das cartas fisicas vindas do
faturamento, o fluxo é segmentado por uma triagem manual. Esta etapa consiste na separacao
dos documentos por “livros” de leitura e bases geograficas (Sede, Cruz do Peixe e Cabedelo),
com a consolida¢do dos dados em planilhas de Excel para controle (ver figura 3). De acordo
com a entrevistada, apds a separagdo, as cartas devem ser enviadas para as suas respectivas

bases.

Figura 3— Mapeamento AS IS: Subprocesso de organizagdo das cartas do polo Jodao Pessoa

Providenciar o =
Organizar as envio das cartas Enviar um e-mail com
cartas da Sede das bases de a relagdo de cartas
nos escaninhos Cruz do Peixe e que serdo enviadas
Cabedelo

i

Separar as cartas
por localidade

( }

_—

Enviar cartas

Cartas de
Recuperacio
de Consumo

recebidas

Separar e organizar as cartas da Polo
Assistente Adm. / Jovem Aprendiz f Estaglario

Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Na etapa de despacho das Ordens de Servico (OS) para os dispositivos moéveis dos
auxiliares comerciais (figura 2), realizado via sistema SIGOD, identifica-se um gargalo critico
de rigidez sist€émica nos pontos de transferéncia (handoffs). Conforme relatado nas entrevistas
com a assistente administrativa 1 e com a Jovem Aprendiz, as ordens de servigo permanecem
vinculadas ao colaborador programado no dia anterior. Isso impede redistribui¢des rdpidas em
casos de absenteismo ou mudangas operacionais no inicio do expediente.

Essa impossibilidade de redistribuicdo sist€émica impulsiona a execucdo de um
subprocesso informal de captura e envio de evidéncias fotograficas. Na auséncia da OS no
dispositivo do colaborador que assume a rota, o registro da entrega passa a ser realizado de
forma extraoficial via WhatsApp. Embora essa prética garanta a prestacio do servigo no prazo,
ela consolida um fluxo paralelo que gera uma carga de trabalho manual significativa para a

validacdo posterior das evidéncias (ver figura 4).
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Figura 4 — Mapeamento AS IS: Subprocesso de tratamento de pendéncias de ordens de
Servigo
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Em consonéncia com Cohen, Hendrischky e Jorge (2021) sobre a necessidade de mitigar
falhas via mapeamento de interdependéncias, observa-se que falhas de sincronismo no SIGOD
geram fluxos paralelos via WhatsApp para o envio de coordenadas e evidéncias fotograficas.
Esse processo exige alimenta¢do manual de dados, resultando em retrabalho e ineficiéncias nos
handoffs. Essa instabilidade sistémica obriga o fechamento manual das Ordens de Servico (OS),
o que eleva o reprocessamento, consome tempo produtivo e fragiliza a seguranca do processo.

A gestdo do Polo Jodo Pessoa mantém uma postura reativa e operacional que eleva
custos e a sobrecarga burocrdtica da equipe administrativa, distanciando-se da tomada de
decisdo apoiada por tecnologias (Silva; Azrak; Bérgamo, 2024). Essa vulnerabilidade reforca a
urgéncia de implementar o Business Intelligence (Bl) para transformar dados brutos em
inteligéncia estratégica, mitigando riscos regulatorios e garantindo o pleno alinhamento entre a

operacdo e o planejamento organizacional.

4.3. IDENTIFICACAO DE GARGALOS E OPORTUNIDADES DE MELHORIA

A andlise do mapeamento As Is e das pesquisas com a equipe revelou ineficiéncias
criticas nos handoffs interdepartamentais, agravadas pela rigidez do SIGOD. Esse cendrio

evidencia a necessidade de padronizagdo para otimizar a execucao das entregas.
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Quanto a este gargalo, a alteragdo da estrutura de suporte depende de um terceiro
departamento, gerando entregas extraoficiais e o consequente retrabalho no fechamento das
ordens.

Com base nos resultados do questiondrio, identificou-se que falhas tecnoldgicas e
barreiras de seguranca prejudicam severamente a fluidez do trabalho em campo. Apenas 50%
dos auxiliares consideram o sistema oficial célere, e a imprecisdao das coordenadas resulta em
55,6% de insucesso na localizagc@o de enderegos, reduzindo a efetividade de entrega das cartas
em tempo habil.

Adicionalmente, a seguranca do trabalho também € um fator critico, com dreas de risco
impedindo a conclusdo de 66,7% das entregas. Esse cendrio, somado ao controle manual e
reativo dos prazos da ANEEL, gera potencial risco para a organizacdo e contribui para o
retrabalho da equipe.

Assim, com o intuito de facilitar a visualizacdo dos pontos mapeados, o Quadro 4
sintetiza as principais fragilidades pontuadas, relacionando o gargalo identificado, o impacto

gerado e a oportunidade de melhoria sugerida.

Quadro 4 — Sintese de Gargalos e Oportunidades de Melhoria Identificados

Tipologia Gargalo Impacto Oportunidade de
Melhoria sugerida
1. Interdepartamental | Dependéncia de terceiro Indugdo a execugao de Padronizacdo e
setor para redistribui¢do entregas de forma disseminagdo do fluxo de
de OS (SIGOD). extraoficial, utilizando o | solicita¢do de transferéncia
WhatsApp para o envio de ordem de servigo.

de registros fotograficos.

2. Tecnolégica Instabilidade de Elevado indice de Integracdo de coordenadas
sincronismo e imprecisao insucesso (55,6%) na auxiliares do momento da
de localizacdes. localizagdo de UCs e inspecdo e redugdo do

aumento do tempo fluxo via WhatsApp.

médio de deslocamento.

3. Seguranga Areas de risco impedindo | Interrupcdo do fluxo de Implementagdo de
66,7% das entregas de entrega e exposicao do apontamento sist€émico de
auxiliares pedestres. colaborador a riscos. drea de risco de vida para

mapeamento e agido

proativa.
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4. Operacional Fluxo trabalhoso via Alto volume de Substitui¢do do registro
WhatsApp para envio de retrabalho na baixa via WhatsApp pelo LIS e
fotos e evidéncias. manual das OS e falta de | protocolo de comunicacio

rastreabilidade oficial matinal para falhas de
das evidéncias acesso ao SIGOD pelo
fotograficas. auxiliar comercial.

5. Estratégica Gestdo reativa e Vulnerabilidade a Implementacio de
invisibilidade do prazo penalidades da ANEEL e | Dashboard de BI para
regulatério de 35 dias. risco de perda financeira | monitoramento de

por prescri¢do do prazo vencimentos e riscos.
de cobranca.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Portanto, a sintese apresentada no Quadro 4 diagnostica as fragilidades do fluxo atual,
estabelecendo orientacdes para a constru¢do do modelo 70O BE. Essa transi¢do busca garantir
que as melhorias sugeridas, apoiadas na integracdo entre processos e inteligéncia de dados,

transformem a atual sobrecarga operacional em uma gestdo estratégica.

4.3.1. Modelagem do Fluxo Proposto (7o Be)

Em cumprimento ao segundo objetivo especifico do presente estudo, a modelagem do
estado proposto (7O BE) representa a fase de desenho do ciclo BPM, visando a reestruturacao
das atividades para eliminar desperdicios e formalizar o conhecimento organizacional.
Conforme ilustrado na Figura 5, essa transicdo busca promover uma cultura de aprendizado
continuo, garantindo que os fluxos e regras de negdcio sejam executados com base em
evidéncias documentadas, e ndo em percepcdes empiricas.

A nova proposta introduz critérios para a distribuicdo das cargas e para o tratamento de
falhas sistémicas e fluxos ideais. Uma mudanca fundamental ocorre na governanca da
comunicac¢do: o uso do WhatsApp deixa de ser um padrdo informal e passa a figurar como um
protocolo de contingéncia restrito a excec¢des. Essa formalizacdo assegura que as informacgdes
sejam tratadas de forma técnica, mitigando as inefici€ncias observadas no estado atual. Os
registros que ndo sdo feitos no SIGOD, devem ser realizados pelo LIS, visando uma maior
eficiéncia para a equipe administrativa para casos em contingéncia.

No ambito da seguranga do trabalho, recomenda-se o desenvolvimento de um

mecanismo de apontamento para dreas de risco de vida, alimentado por registros realizados
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pelos colaboradores em campo. Este mapeamento pode ser integrado as equipes de geracao das
cartas de recuperacdo, permitindo que o sistema identifique previamente zonas perigosas e
indique o direcionamento desses documentos para rotas criticas, garantindo maior protecao,
especialmente, aos colaboradores que executam o servico como pedestres.

Além disso, em casos de insucesso, sugere-se o limite de duas tentativas de entrega por
unidade consumidora, devolvendo a demanda ao departamento responsdvel. Essas regras de

negdcio eliminam ciclos de reprocessamento improdutivos.
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Figura 5 — Mapeamento 70 BE: Processo de Entrega de Cartas de Recuperagdo de Consumo — Polo Jodo Pessoa
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O novo fluxo também institui o subprocesso de Triagem, entrega da carta em
contingéncia e tratamento de pendéncias. O subprocesso de Triagem ocorre imediatamente apos
a recep¢ao das cartas de recuperacdo e consiste na identificagdo de cartas com medidores
zerados. Nesse caso, a equipe administrativa consulta registros anteriores, extraindo
coordenadas validadas e fotos das fachadas para mitigar o elevado indice de insucesso na

localizag@o de enderecos identificados no diagndstico (ver figura 6).

Figura 6 — Mapeamento 7O BE: Subprocesso de triagem
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Por fim, para assegurar a continuidade das entregas diante de instabilidades sistémicas,
foi estruturado o subprocesso de Entrega da Carta em Contingéncia. Diferente do fluxo atual,
onde o uso do WhatsApp ocorre de forma informal, a nova proposta formaliza o aplicativo como
um protocolo de exce¢do. Quando o SIGOD apresenta falhas de sincronismo, o fluxo € acionado
para o envio de coordenadas e registros fotograficos da entrega, contribuindo para que o

cumprimento dos prazos regulatérios ndo seja comprometido (ver figura 7).

Figura 7 — Mapeamento 70 BE: Subprocesso de entrega em contingéncia

(—) Entregar carta j
e ——
S
(--\ —> Fresncher o —> prgte;?olvgrac .
~ proseccle administrativo
nicio — o
Registrar foto
pelo

LIS/whatsapp
B ————

Auntiliar Comercial

Entrega em contingéncia de Carta de Recuperagio

Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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Por fim, o subprocesso de Resolucdo de Pendéncias preserva a estrutura de tratamento
do mapeamento As Is, uma vez que o uso do WhatsApp permanece como um recurso necessario
para a resolucdo de pendéncias especificas e para a comunicagdo direta com as equipes de
campo, agora, em casos de excec¢ao.

Com a estruturagdo desses novos subprocessos e a defini¢do para o estado futuro (70
BE), o modelo proposto estabelece uma base necessdria para uma gestio orientada por dados.
A integracdo dessas etapas ao monitoramento estratégico permitird que os gargalos
identificados no diagndstico sejam mitigados, transformando a execucdo operacional em

inteligéncia para a tomada de decisao.

4.4. SUGESTAO DE INDICADORES DE DESEMPENHO (KPIs) PARA
MONITORAMENTO

A etapa de monitoramento no ciclo de vida BPM constitui a fase em que o desempenho
do processo € analisado para garantir o alcance dos objetivos da empresa, permitindo correcoes,
como maior monitoramento quanto aos prazos de entrega, andlise de pendéncias registradas,
acompanhamento da efetividade dos auxiliares, entre outras. Desse modo, em cumprimento ao
terceiro objetivo especifico do estudo, os indicadores propostos visam converter a
"invisibilidade estratégica", identificada no diagndstico de gargalos (topico 4.3), em
inteligéncia operacional. As demandas identificadas foram as seguintes:

e Supervisor: Busca por assertividade estratégica e otimiza¢do de tempo ao
eliminar a investigacdo manual;

e Assistente Administrativa 1: Necessidade de diagnosticar as causas raizes dos
insucessos nas entregas;

¢ Jovem Aprendiz: Combate ao alto volume documental e aos entraves gerados

pelo insucesso das entregas.

Conforme relatado nas entrevistas da assistente administrativa 1 e da jovem aprendiz, a
planilha de monitoramento utilizada para controle das entregas das cartas de recuperacdo ja
fornecia um apoio relevante para acompanhamento da demanda. Sendo assim, a ferramenta
serviu de base para a estruturacdo das métricas para as demandas observadas, conforme
detalhado no Quadro 5. Os indicadores propostos buscam monitorar desde o cumprimento dos

prazos regulatorios até a eficiéncia das equipes de campo.
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Quadro 5 — Indicadores de Desempenho (KPIs) propostos

Indicador (KPI) Descricao Impacto
1. Lead Time de Entrega Intervalo entre a Data de Monitora o prazo regulatdrio e
Geracdo e a Data de Entrega elimina a gestdo reativa
Real.
2. Taxa de Efetividade Entregas com Sucesso vs. Mensura o sucesso da operagdo,
Total de Cartas servindo de base para a andlise
posterior de insucessos.
3. Produtividade por Volume de entregas por Garante a meritocracia e identifica
Executor colaborador que realizou a necessidades de treinamento.
rota
4. Insucesso por Causa Indice de falhas Mapeia as causas de insucesso na
Raiz categorizadas por motivo entrega das cartas de recuperacgdo.
(Risco, Clima, Endereco).
5. Indice de Baixa Manual Porcentagem de Ordens de Mensura o volume de cartas
Servigo encerradas processadas fora do fluxo padrio.
manualmente no sistema.

Fonte: Elaborado pela autora (2026).

Dessa forma, a transi¢do para uma gestdo orientada por dados permite identificar se o

insucesso das entregas decorre de fatores externos ou de ineficiéncias operacionais internas.

4.5. INTEGRACAO BPM-BI: CONTRIBUICOES PARA A TOMADA DE DECISAO
GERENCIAL

A integracao entre 0 BPM e o Business Intelligence (BI) no Polo Jodo Pessoa materializa-
se na conversdao de dados operacionais em um dashboard interativo, estruturado para
operacionalizar os KPIs propostos no tdpico anterior, conforme ilustrado na Figura 8. Vale
ressaltar que, até entdo, o setor de leitura, especificamente, ndo fazia uso conjunto dessas duas
ferramentas, tornando este projeto uma abordagem inédita para otimizacao da area.

Na pratica, a aplicacio dos KPIs funciona como o elo de integracdo entre as duas
metodologias: enquanto o BPM faz o mapeamento e a padronizacio do fluxo de entrega das
cartas de recuperagdo de consumo, gerando dados de execugido, o BI capta essas informacdes e
as transforma nos indicadores visuais do painel, os quais contribuem para uma gestdo a vista.
Conforme mencionado no tépico 4.4, a planilha de monitoramento antes utilizada para o
controle das entregas das cartas de recuperacio serviu como base para esse desenvolvimento.
Como a planilha ja apresentava aspectos de controle importantes para as tomadas de decisdo, o
processo consistiu em aprimorar essa base de dados, alinhando-a aos novos KPIs sugeridos para
dar vida ao dashboard final, o qual foi desenvolvido a partir da ferramenta Microsoftt Power

Bi.



43

Figura 8 — Dashboard de Entrega de Cartas de Recuperagdo de Consumo
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Fonte: Elaborado pela autora (2026)

Através da ferramenta, indicadores como o Lead Time de Entrega, a Taxa de Efetividade
e o Insucesso por Causa Raiz (Pendéncias) deixam de ser registros dispersos em planilhas para
se tornarem métricas centrais na gestdo da leitura. O painel consolida o status das ordens de
servico e o desempenho por executor (vistos nos graficos de produtividade), como também
apresenta os auxiliares que mais apresentaram pendéncias no processo de entrega.

Essa visibilidade analitica reduz a incerteza operacional, permitindo que a gestdo
abandone a postura reativa de resolucdo para alocar estratégias de forma proativa e certeira.
Conforme sustentam Roberto, Cruz e Correa (2025), a integracdo do Business Intelligence a
gestdo de processos € o que facilita a identificacdo de novas oportunidades e fortalece o

planejamento estratégico ao otimizar a alocag¢io de recursos da organizagao.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa se prop0s a analisar como a relacdo entre o mapeamento de
processos e ferramentas de Business Intelligence (BI) pode otimizar os fluxos de trabalho e as
tomadas de decisdo no setor de Leitura da Energisa Paraiba — Polo Jodo Pessoa. Para o alcance
desse proposito geral, estabeleceram-se objetivos especificos voltados a investigar o fluxo de
trabalho atual (as is) do processo de entrega de cartas de recuperagdo de consumo através do
mapeamento de processos, propor melhorias no fluxo do processo (to be) com base na
padronizacdo e na integracdo das informacdes, sugerir indicadores de desempenho (KPIs)
adequados para o monitoramento operacional e, por fim, analisar como a integracio entre o
novo fluxo atrelado aos indicadores pode contribuir para 0 monitoramento do processo e apoiar
a tomada de decisdo gerencial.

Os objetivos tracados foram atendidos ao longo do desenvolvimento do estudo através
da consolida¢do do mapeamento do processo de entrega das cartas de recuperacdo de consumo,
como também, da elaboracdo do dashboard interativo do fluxo, demonstrando que as
modificagdes propostas sdo vidveis e eficazes para a melhoria de gargalos e da eficiéncia no
fluxo de trabalho do setor. Entre os principais resultados t€ém-se que a integracdo das
ferramentas pode contribuir com a visibilidade e controle gerencial ao fluxo operacional,
permitindo que a lideranga compreendesse as interdependéncias operacionais e fundamentasse
suas acoes em dados concretos e relatorios de desempenho integrados.

No que tange as contribuicdes da pesquisa, sob o ponto de vista pratico, o trabalho gera
valor real para o setor de Leitura e para a empresa como um todo, visto que passa a servir como
um registro formalizado do processo, o qual facilita significativamente o treinamento de novos
colaboradores, além de auxiliar na tomada de decisdes dos gestores por meio do acesso a
informacdes centralizadas. J4 sob a perspectiva tedrica, a pesquisa demonstra um caso pratico
e empirico de convergéncia real entre a Gestao por Processos de Negocio (BPM) e o Business
Intelligence (BI) dentro do setor elétrico nacional. Essa vertente cientifica mostra-se relevante
diante da escassez de literatura que integre as duas temdticas aplicadas a esse segmento.

Quanto as limitacdes da pesquisa, ressaltam-se que na dimensao da amostra obtida na
coleta de dados do questiondrio aplicado com os auxiliares comerciais, do universo de 51
colaboradores elegiveis, obteve-se o retorno de apenas 18 participantes. Adicionalmente,
constatou-se que as propostas de melhoria desenhadas para o setor de Leitura encontraram
limitag¢des para aplicar mudangas mais profundas em virtude de que o fluxo operacional possui

uma forte interdependéncia com outras dreas da empresa. Dessa forma, as principais barreiras
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identificadas para a otimizacdo da rotina dependiam de alteracdes em processos de
responsabilidade de outros setores, restringindo a aplicacdo de mudancas mais amplas no setor
analisado.

Destaca-se, também, a complexidade na representacdo do processo analisado. O fluxo
de entrega das cartas de recuperagdo de consumo mostrou-se um processo dindmico, marcado
por diversas excegdes operacionais e regras especificas, o que demandou um esfor¢o de anélise
rigoroso para traduzir fielmente a realidade do campo.

Posto isso, em relacdo as futuras pesquisas recomenda-se direcionar os préximos
estudos ao processo de despacho do setor de Leitura, buscando diagnosticar as causas da
demora na apresentacdo das ordens de servigco para os dispositivos dos auxiliares comerciais,
como também na otimizacao do processo de substituicao de auxiliares.

Além disso, propde-se analisar os desafios logisticos das equipes em dreas de
vulnerabilidade. Quanto a esse ponto, surge a oportunidade de implementar um mecanismo de
retroalimentagdo sistémica por meio de um apontamento de irregularidade de drea de risco de
vida no ato da tentativa de entrega € no momento de leitura, como também integrar links de
geolocalizacdo precisos nas proprias cartas através de QRcode para otimizar 0 momento de
entrega, especificamente para casos em que o medidor se encontra zerado, dificultando sua
localizagdo. Por fim, recomenda-se expandir a metodologia de BPM para outros fluxos criticos

do departamento que carecem de padronizagdo.
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APENDICE A — ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA COM SUPERVISOR

% =

9.

10.

11.

12.

13

14.

(ROTEIRO A)

H4 quanto tempo vocé atua na empresa?

H4 quanto tempo voce estd a frente da supervisao deste setor?

Como voce define os objetivos principais do processo de entrega de cartas de TOI dentro
da estratégia da empresa?

Sob a sua édtica de gestor, vocé identifica pontos criticos no fluxo atual de entrega das
cartas?

Quais sdo os principais riscos operacionais ou juridicos que o setor pode enfrentar
quando ha falhas ou atrasos nesse processo?

Como vocé avalia o custo (tempo/recursos) de retrabalho quando o processo de entrega
ndo flui como deveria?

Voceé identifica se existe alguma sobrecarga em alguma etapa especifica do processo?
Vocé utiliza alguma ferramenta ou relatérios que o auxiliam a tomar decisdes rapidas
sobre a operacdo?

Com que frequéncia vocé recebe informagdes atualizadas sobre o status das entregas?
Quais informacdes vocé sente falta hoje, em tempo real, que facilitariam a sua gestdo
sobre a produtividade da equipe?

Se voceé pudesse automatizar uma etapa especifica deste fluxo hoje, qual seria a sua
prioridade?

Como vocé visualiza o impacto de uma integragcdo total do processo (do campo ao
sistema) nos resultados do setor?

. Para vocé, qual seria o principal beneficio de um painel de monitoramento visual

(dashboard) para a sua rotina de supervisao?
Ha algum projeto ou diretriz da empresa para a digitalizacao total desse processo a curto
ou médio prazo?

Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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APENDICE B — ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA COM ASSISTENTE

S b=

ol

10.

11.
12.

13.

14.

15.

16.

17.

ADMINISTRATIVA 3 (ROTEIRO B)

H4 quanto tempo vocé atua na empresa?

Ha quanto tempo vocé € responsdvel pela geragdo das cartas de recuperagcdo?
Vocé atende s6 o estado da Paraiba ou outros também?

Na sua visao, o que seria uma carta de recuperacao de consumo?

Qual € o objetivo principal das cartas de recuperacao de consumo no contexto da
empresa?

Existe alguma norma regulatéria (como da ANEEL) ou documento interno que rege
esse tipo de recuperacdo de consumo?

Quais sdo as suas principais atribui¢cdes dentro desse processo de emissao?

Como vocé descreveria o volume de cartas geradas mensalmente para a Paraiba?
Existe uma rotina definida (didria, semanal, mensal) para a emissdo ou a demanda
ocorre conforme a necessidade?

De que forma a empresa é impactada quando o ciclo de entrega dessas cartas nio é
concluido com sucesso?

Como € o processo para se gerar uma nova carta?

De quais sistemas ou bancos de dados sdo extraidos os dados dos clientes (nome,
endereco, valor)?

Quais sdo os sistemas utilizados pela equipe de campo para a entrega das cartas de
recuperagao?

Ha algum tipo de marcacio ou c6digo nas cartas que facilite a rastreabilidade das
unidades consumidoras posterior pelos polos?

Como as cartas geradas sio disponibilizadas ou enviadas para o polo de Jodo Pessoa e
demais regides?

Ha um prazo legal ou normativo estabelecido para que a entrega dessas cartas seja
efetuada? Ja respondida

Quais seriam as implica¢des ou penalidades para a empresa caso uma carta seja
entregue fora do prazo estipulado?

Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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APENDICE C - ENTREVISTA SEMIESTRUTURADA COM ASSISTENTE
ADMINISTRATIVA 1 E JOVEM APRENDIZ (ROTEIRO C)

. Ha quanto tempo vocé atua no setor de leitura do polo Jodo Pessoa?

Qual € a sua fung¢do atual no setor?

. Quais sdo suas principais responsabilidades?

Como foi o seu processo de aprendizado para o processo de entrega das cartas de

recuperagao?

5. Na sua perspectiva, qual o objetivo da entrega das cartas de recuperacdo de consumo?

6. Existe algum documento formal, como um Procedimento Operacional Padrao (POP),
que oriente essa rotina?

7. Como funciona o fluxo de entrega das cartas de recuperagdo sob sua perspectiva?

8. Como ocorre a interacdo entre a equipe administrativa e os auxiliares de campo para a
organizac¢do dessas informagdes?

9. Como o conhecimento sobre o processo de entrega das cartas de recuperagdo é
transmitido entre a equipe?

10. Quais ferramentas sdo usadas para comunicagdo entre o administrativo e o campo?

11. Como € feito o acompanhamento do status de uma entrega, desde a saida da base até a
finalizacao?

12. O que acontece imediatamente apds a entrega de uma carta pelo auxiliar comercial?

13. Em quais situagdes vocé percebe que o fluxo de trabalho “trava” ou ¢ interrompido?

14. Como € o processo de localizacdo dos enderecos de entrega pelos auxiliares?

15. Ha situacdes onde o endereco ndo € localizado de imediato pelo auxiliar?

16. Como o auxiliar procede nessas situagdes?

17. Voce identifica fatores que influenciam na agilidade ou na demora na entrega de uma
carta?

18. Como € feita a comprovacao da entrega da carta?

19. Ha situacdes em que esse processo de comprovacgdo falha?

20). H4 necessidade de realizar alimentagdo manual de dados no sistema apds o trabalho de
campo?

21. Quanto tempo, em média, se leva para realizar a alimentacdo manual do sistema?

22. Existe algum prazo estabelecido para que a entrega da carta seja concluida?

23. Como ¢€ realizado o controle desses prazos no dia a dia?

24. Como voce identifica se uma carta estd proxima de vencer o prazo legal de entrega?

25. O que acontece se a carta ndo for entregue no tempo estipulado?

26. Quais fatores podem dificultar o cumprimento do prazo de entrega?

27. Isso ocorre com frequéncia?

28. Como ¢é feito o manejo e o arquivamento dos protocolos e das cartas que retornam do
campo?

29. Se vocé tivesse acesso a um painel interativo de visualizacdo (dashboard) desse
processo, quais informacdes seriam mais tteis para facilitar o seu trabalho?

30. Quais melhorias vocé sugeriria para que o processo fosse concluido totalmente dentro

do sistema de forma digital? Deslocamento entre o pda e outro, sem precisar de outras

pessoas.

il S

Fonte: Elaborado pela autora (2026)



APENDICE D - Questionario aplicado com os Auxiliares Comerciais

Pesquisa de Campo: Processo de
Entrega de Cartas de Recuperacgao de
Consumo

Ol&! Me chameo Ananda Silva Maciel, sou estudante do curso de bacharelado em
Administracdo no Instituto Federal da Paraiba (IFPB). Esta pesquisa faz parte de um
estudo académico para o meu Trabalho de Concluséo de Curso (TCC) que tem por tema
“Integracéo entre Business Process Management (BPM) e Business Intelligence (BI): Um
estudo de caso no processo de entrega de cartas de recuperagdo de consumo em uma
distribuidora de energia da Paraiba”.

0 objetivo é analisar o fluxo de entrega das cartas de recuperagdo no setor da leitura do
polo Jodo Pessoa para identificar possibilidades de melhorias no processo.

A pesquisa é composta por 10 perguntas fechadas e dura em torno de 4 minutos.

Sua participagdo é voluntaria e totalmente andnima (seu nome ndo sera registrado). Os
dados serdo analisados de forma conjunta para fins estritamente académicos.

* Indira nma nernunta nhrinataria
Indica uma neraunta nhrinatnria

1. Liaexplicagdo do estudo e concordo em participar da pesquisa. *

Marcar apenas uma oval.
Sim, li e concordo.

Nao concordo.

Parte 1: Percepgéo sobre a Rotina e as Ferramentas de Trabalho

Por favor, indique de 1 a 5, o quanto vocé concorda com as frases abaixo, onde:
1: Discordo Totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discorda)
4: Concordo
5: Concordo Totalmente



2.

3.

1. O processo de entrega de cartas de recuperagdo de consumo € claro e de
facil entendimento para mim.

Marcar apenas uma oval.
1. Discordo totalmente
2. Discordo
3. Neutro (Nem concordo nem discordo)
4. Concordo

5. Concordo Totalmente

2. Eu compreendo a importancia da entrega das cartas de recuperagéo de
CONsuUmo para a empresa.

Marcar apenas uma oval.
1: Discordo totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discordo)
4: Concordo

5: Concordo totalmente

*

*
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4. 3. Consigo |ocalizar os enderegos das cartas de recuperagdo de consumo de
forma rapida, sem precisar buscar informacgdes extras com a equipe
administrativa.

Marcar apenas uma oval.
1: Discordo totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discordo)
4: Concordo

5: Concordo totalmente

5. 4. 0sistema "SIGOD" em que a ordem de servigo de entrega de carta de
recuperacio é executada tem rapido desempenho (sincronismo e execucéo).

Marcar apenas uma oval.
1: Discordo totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discordao)
4: Concordo

5: Concordo totalmente
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6.

7.
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5. Consigo concluir o registro de todas as entregas pelo sistema "SIGOD", sem *
precisar recorrer a outros meios de comunicagdo (como o WhatsApp).

Marcar apenas uma oval.
1: Discordo totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discordo)
4: Concordo

5: Concordo totalmente

6. Uma ilustrag@o clara de todas as fases do processo, desde a saida da base *
até a entrega final das cartas de recuperagdo de consumo facilitaria 0 meu
entendimento sobre o processo de entrega.

Marcar apenas uma oval.
1: Discordo totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discorda)
4: Concordo

5: Concordo totalmente



8. 7. Tenho conhecimento do sistema E-Busca para localizar unidades
consumidoras e sei como utilizé-lo.

Marcar apenas uma oval.
1: Discordo totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discordo)
4: Concordo

5: Concordo totalmente

9. 8. Euutilizo o sistema E-Busca para localizar unidades consumidoras para
realizar a entrega de cartas de recuperagdo de consumo.

Marcar apenas uma oval.
1: Discordo totalmente
2: Discordo
3: Neutro (Nem concordo, nem discordo)
4: Concordo

5: Concordo totalmente
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10.

11.

9. Na sua visdo, quais os principais motivos que impedem a entrega de uma
carta de recuperagado de consumo?

Vocé pode selecionar mais de uma opgéo.

Margue todas gue se aplicam.

Enderego néo localizado.

Medidor zerado.

Areas gue apresentam risco ao colaborador.

Falhas na apresentagio das ordens de servigo no sistema "SIGOD",

Falta de tempo para entregar a carta de recuperagdo de consumo em decorréncia
da atividade principal (leituras).

Condigbes Climaticas.

QOutro:

10. Pensando na sua atividade principal de realizar leitura, qual etapa do
processo de entrega das cartas de recuperagdo de consumo mais interfere na
sua agilidade em campo?

Marcar apenas uma oval.
Localizar a unidade consumidora.
Realizar o registro fotogréfico.
Colher a assinatura do cliente.
Aguardar o sincronismo das ordens de servigo no sistema "SIGOD",
Organizar os protocolos fisicos que precisam retornar a base.

Navegar entre dois sistemas diferentes: o SIGOD para a entrega de cartas de
recuperagdo de consumo e o LIS para o registro de leituras em rota.

Outro:

Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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APENDICE E —- TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Termo de Consentimento Livre e
Esclarecido

1

-

-

-

-

. IDENTIFICAGAO DA PESQUISA

Campo de investigagdo: Departamento de Leitura do Polo Jodo Pessoa.

Titulo do Projeto: Integragdo entre Business Process Management (BPM) e
Business Intelligence (Bl): Um estudo de caso no processo de entrega de cartas de
recuperagdo de consumo em uma distribuidora de energia da Paraiba.
Pesquisadora: Ananda Silva Maciel.

Orientadora responsavel: Prof(a). Ma. Anna Carolina Cavalcanti Carneiro da Cunha

. DESCRIGAO DA PESQUISA

Apresentagdo da pesquisa: Vocé esta sendo convidada(o) a participar, de maneira
voluntdria, da pesquisa intitulada “Integracdo entre Business Process

Management (BPM) e Business Intelligence (Bl): Um estudo de caso no processo de
entrega de cartas de recuperagéo de consumo em uma distribuidora de energia da
Paraiba”, desenvolvida como Trabalho de Concluséo de Curso (TCC) no curso de
Bacharel em Administragdo do Instituto Federal da Paraiba (IFPB). O objetivo deste
estudo é analisar e mapear o fluxo operacional de entrega das cartas de
recuperagdo de consumo no setor de leitura do Polo Jodo Pessoa, identificando
gargalos e pontos de melhoria para a proposigéo de otimizagdo do processo e
monitoramento por indicadores.

Beneficios Esperados: Com a sua ajuda, espera-se que os resultados desta
pesquisa possam contribuir positivamente no aprimoramento do fluxo de entrega
das cartas de recuperagéo de consumo, auxiliando na identificagdo de gargalos
operacionais e na proposicao de uma gestao mais agil e eficiente.
Confidencialidade: Os dados coletados da pesquisa serdo utilizados
exclusivamente para fins académicos e apresentados de maneira a preservar o
anonimato dos participantes. Além disso, nenhum nome ou informacéo que
permita a identificagdo do respondente sera divulgado.

Jodo Pessoa, 2026

* Indira iima narnunta nhrinataria
- st -

1.

E-mail *
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Apbs os devidos esclarecimentos, declaro ter sido informado(a) sobre os
objetivos da pesquisa, bem como sobre os possiveis beneficios decorrentes do
estudo. Afirmo que li e compreendi os termos apresentados. Assim, manifesto
meu consentimento livre e esclarecido para participar desta pesquisa.

Marcar apenas uma oval.
Sim, eu concordo.

Mao, eu ndo concordo.

Fonte: Elaborado pela autora (2026)
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