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RESUMO

Através de um estudo exploratério e descritivo, procurou-se investigar a
possibilidade de implantacdo de um Sistema de Inteligéncia Competitiva no
Conselho de Consumidores da ENERSUL — CONCEN através da Gestdo
Estratégica da Informagéo, verificando os fluxos de informag&o, bem como as fontes
de informacao utilizadas para subsidiar as tomadas de decisdo dos membros do
referido conselho. Para tanto, utilizou-se como instrumento de coleta de dados a
entrevista em profundidade, tendo como sujeitos os membros do conselho de modo
a saber suas necessidades de informacdo e caracterizar o ambiente. Através da
pesquisa bibliografica, analisou as habilidades e competéncias do profissional
bibliotecario a fim de verificar a possibilidade de este profissional atuar em Sistemas
de Inteligéncia Competitiva. Com isso, buscou-se expandir os nichos de mercado e
as areas de atuacao do profissional bibliotecario e garantir sua efetiva presenca no
mercado.

Palavras-chave: Gestdo Estratégica da Informacdo. Inteligéncia Competitiva.
Profissional Bibliotecario. Conselho de Consumidores da Enersul.
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INTRODUCAO

Em um mundo de incertezas, como se caracteriza o0 ambiente competitivo,
e a imensa quantidade de informagdes disponiveis, propiciada principalmente pelo
avanco das Tecnologias de Informagdo e Comunicagao - TICs, fizeram com que a
importadncia ndo mais estivesse ligada apenas na posse da informacdo, mas em
como essa informacédo pode ser processada para a construcdo de conhecimento e
para a vantagem competitiva, a fim de contribuir para o desenvolvimento do
individuo ou da organizacao.

Em outra vertente, a muito se vem discutindo que o profissional
bibliotecario, por sua formacao interdisciplinar, pode atuar em diferentes cenarios,
em multiplas atividades, desde que estas trabalhem com informacdo. Questdes
como Gestdo do Conhecimento e Inteligéncia Competitiva merecem particular
destaque, pois abrem espaco para que esse profissional adentre as organizagoes,
que nao so as bibliotecas.

Entretanto, para uma consolidagdo efetiva dessa possibilidade, a
Biblioteconomia precisa contribuir teoricamente para o amadurecimento do assunto,
através de pesquisas que contemplem tal area, de modo a mostrar que de fato cabe
ao bibliotecario atuar como mediador entre a informagédo e o individuo que dela
necessita.

A Inteligéncia Competitiva, por sua caracteristica interdisciplinar, contribui
de maneira relevante para a construcdo de novos conhecimentos e o
desenvolvimento da Ciéncia da Informacéao, ao trazer para o debate o entendimento
no que diz respeito a informacdo, como por exemplo, fontes de informacao,
conceitos e onde sao gerados (BATTAGLIA, 1999). Agrega-se a isso a necessidade
da Biblioteconomia vir ao passo dessas questdes de modo a proporcionar aos seus
profissionais habilidades suficientes para sua inser¢do no mercado de trabalho, cada
vez mais exigente e seletivo.

No que diz respeito a construcdo de bases teoéricas, a Inteligéncia
Competitiva também precisa ser mais discutida, até porque ha muitas arestas a
aparar, pois € uma atividade recente no Brasil, carecendo de pesquisas que a
contemplem.



14

Isso pode ser observado na fala de Marcial (2007, p. 29), ao citar os

motivos da instabilidade da atividade de Inteligéncia Competitiva, relatando que

[..] tal instabilidade tanto pode ser fruto da pouca experiéncia dos
profissionais que atuam nessa area — atividade relativamente recente no
Brasil —, quanto dos problemas conceituais e de comunicagéao existentes por
conta da falta de pesquisa e de bibliografia disponivel em lingua
portuguesa, e da definicdo de terminologia propria adaptada a lingua
portuguesa. Esses problemas até o momento ainda ndo foram
solucionados. Ha necessidade de construgdo de uma base ontoldgica e
epistemoldgica para a Inteligéncia Competitiva.

Desse modo, se faz pertinente também que a prépria Biblioteconomia
aborde essas novas discussbes, e ndao sO fique como observadora dos temas
debatidos no ambito da Ciéncia da Informagéo. Cabe ao futuro profissional refletir
sobre suas novas possibilidade de atuacao, e se fazer entender dentro da academia,
com novos constructos.

A contribuicdo da pesquisa aqui apresentada também se faz importante
no que compete as organizacdes, para apropriarem-se de um modelo de trabalho
que volte os olhos a informacdo e a construgcdo do conhecimento organizacional,
tendo em vista o mercado cada vez mais dindmico e competitivo. Fazer uso de um
Sistema de Inteligéncia Competitiva - SIC é um importante passo para a organizacao
construir seu préprio conhecimento, motivar seus funciondrios, aproveitar seu capital
intelectual e garantir estabilidade, inovar em seus produtos e servicos, para que
possa alcangar vantagem competitiva e se manter no mercado, além de estar
preparada para eventuais surpresas que possam surgir.

Devido ao interesse pelo tema energia elétrica como insumo de producgéao,
seu custo atual e atuacdo do Conselho em um ambiente regulado, qual seja, a
prestacdo de servico de fornecimento de energia elétrica, fica estabelecido como
universo de estudo, o Conselho de Consumidores da ENERSUL - CONCEN,
presente nas questdes de revisdo tarifaria de energia elétrica no Estado de Mato
Grosso do Sul, e para isso, necessita de informagdes que subsidie suas acges.

Destaca-se também, na esfera do ambiente pesquisado, que o referente
trabalho vem a contribuir para a melhoria dos servigos prestados a populacao de
Mato Grosso do Sul, no que tange a distribuicdo de energia elétrica. Em um
ambiente regulado, o caso do servigo de fornecimento de energia elétrica do Estado

de Mato Grosso do Sul, onde ndo h& a presenga de concorrentes, a presenga ativa
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de um érgao que monitore as acdes da prestadora de servigo é imprescindivel, visto
que ele medeia a relagao entre concessionaria, Estado e sociedade.

No entanto, este 0Orgdo, para desenvolver seu trabalho, precisa
essencialmente de informacdes confiaveis e rapidas que lhe permita acompanhar
cada atividade da empresa regulada, e intervir prontamente quando esta nao
cumprir seu papel para com os consumidores.

Enquanto entidade que defende os interesses dos consumidores de
energia elétrica do Estado de Mato Grosso do Sul, o CONCEN precisa de uma
contribuicdo eficaz por parte de seus membros, que trabalhe em cima de
informagdes que subsidiem a criagdo de inteligéncia nesta organizagao.

Pelas caracteristicas dos conselhos, formado por membros de entidades
que representam a sociedade civil, € compreensivel nos individuos que o compdem
a falta de tempo devido as suas atividades paralelas, impossibilitando uma busca
minuciosa por informagdes que dizem respeito a sua atuagcédo na entidade, além do
que, muitas vezes, os membros ndo conseguem sentir suas necessidades
informacionais, desconhecem o0s mecanismos de busca de informacédo, e nao
possuem habilidades de organizacao e disseminacéo de informacao.

Outro ponto critico nesse ambiente é que o conselho necessita de
informacdes da prépria regulada. Ela detém informacdes estratégicas para o bom
andamento das atividades de monitoramento, tornando os trabalhos ainda mais
dificultosos. Pode-se considerar que esse ambiente possui grande assimetria de
informagdo, onde a empresa sabe muito, o Conselho tenta acompanhar, e a
populagédo fica a mercé de tudo, ndo tendo garantias de um servigo de qualidade.

Visto isso, observa-se que a presencga de um profissional que atenda tais
necessidades é iminentemente necessaria, a fim de subsidiar os tomadores de
decisdo com informagdes relevantes, no tempo certo, para suas necessidades
especificas, deixando a eles tempo para a reflexdo e tomada de decisdo. Todas
essas atividades devem vir baseadas em um sistema que possibilite todas as etapas
do ciclo informacional, descrito por CHOO (2003), que compreende: necessidade da
informacédo, aquisicdo da informacdo, organizacdo e armazenagem da informacao,
produtos e servicos de informagdo, distribuicdo da informagdo, utilizagdo da
informacéo e comportamento adaptativo.

Frente ao exposto, surge a seguinte indagacdo que norteara esta

investigacao: Existe a possibilidade de implantacao de um Sistema de Inteligéncia
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Competitiva dentro do CONCEN como alternativa para minimizar os efeitos da
assimetria de informacao em um ambiente regulado?

Para responder ao questionamento, a pesquisa apodia-se primeiramente
em seu objetivo geral, de modo a delinear a abordagem.

O objetivo geral ¢ verificar a possibilidade de implantagédo de um Sistema
de Inteligéncia Competitiva dentro do CONCEN, como alternativa para minimizar os
efeitos da assimetria de informagéo.

Para tanto, faz-se uso de objetivos especificos, com os quais buscam
trazer as seguintes agodes:

1) Caracterizar o ambiente regulado da prestacdo de servico de
fornecimento de energia elétrica no Estado de Mato Grosso do Sul na
dimenséo de seu Conselho de Consumidores;

2) Identificar as necessidades informacionais do CONCEN no ambiente
regulado.

3) Identificar as possibilidades de atuacao do profissional bibliotecario no
Sistema de Inteligéncia Competitiva para o CONCEN.

A pesquisa, através de estudo exploratorio e descritivo, buscou alcangar

0s objetivos apresentados utilizando trés tipos de instrumentos.

O primeiro instrumento de coleta de dados foi através de entrevista em
profundidade com os tomadores de decisdao que fazem parte do CONCEN, de modo
a poder caracterizar o ambiente da pesquisa e identificar suas necessidades
informacionais, bem como as outras etapas do sistema de Gestdo da Informacéo e
Inteligéncia Competitiva.

O outro instrumento foi através da pesquisa bibliogréafica, indo a busca da
literatura especializada para constatar as habilidades e competéncias do profissional
bibliotecario e identificar de que maneira, através dessas caracteristicas de
formacdo, o profissional em questdo atuaria dentro de um Sistema de Inteligéncia
Competitiva. Esse mesmo instrumento também subsidiou a fundamentagéo teorica
no que diz respeito a informacao, gestdo estratégica da informagéao, inteligéncia
competitiva e assimetria de informacgao.

Através da pesquisa documental, como terceiro instrumento, buscou
compreender o funcionamento do conselho de consumidores e do préprio ambiente

regulado, além de suas fontes de informacgdes.
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A pesquisa esta estruturada inicialmente com a abordagem tedrica que
contempla o entendimento sobre a Gestao Estratégica da Informacgéo, no capitulo 1,
investigando os conceitos da Informacdo tanto em um olhar dentro da
Biblioteconomia como também do ponto de vista organizacional, passando pela
assimetria de informacao e seus efeitos, e o bibliotecario dentro desse contexto de
gestéo da informagao.

No capitulo 2 traz-se ao debate a Inteligéncia Competitiva, dentro da
Ciéncia da Informacado e também da Biblioteconomia, abordando os ciclos de
Inteligéncia através de modelos de Sistema de Inteligéncia Competitiva
preconizados por varios pesquisadores do tema, além de discorrer sobre o
bibliotecario atuando nesses sistemas.

Em um terceiro momento, dentro do capitulo 3, contextualiza-se a
pesquisa em seu ambiente, no caso, o Conselho de Consumidores. Comega-se com
a descricdo dos conselhos enquanto instrumentos de controle social e sua
importancia para a democracia. Posteriormente, retrata 0 CONCEN no que tange a
sua criagao e estrutura, e como se da a assimetria de informagao nesse ambiente.

Por fim, no capitulo 4 sdo descritos os procedimentos metodoldgicos de
coleta e andlise dos dados, bem como € apresentada a analise feita, para subsidiar
as consideracdes a respeito do tema investigado.

Todas as abordagens foram feitas com um olhar biblioteconémico,
apoiado nas premissas da Ciéncia da Informagdo, e por sua caracteristica
multidisciplinar, relacionadas com outras &reas como a Administracdo e a

Tecnologia da Informagéo.



1 GESTAO ESTRATEGICA DA INFORMACAO: ALGUNS
APONTAMENTOS

No atual contexto, a sociedade contemporanea vem passando por
profundas transformacdes, caracterizadas principalmente pelo advento do processo
evolutivo da globalizacdo da economia, bem como as questdes inerentes as novas
tecnologias da informag&o e comunicagéo (TICs).

Acompanhando a mesma vertente, a questdo da informagdo passa por
esse mesmo cenario, podendo ser evidenciado nas contribuicées de Barreto (1994,
p. 3), ao mostrar que “A questdo que se coloca agora € a de como se trabalhar com
a informagao enquanto estruturas significantes, no sentido de direciona-la ao seu
proposito de produtora de conhecimento para a sociedade”.

No segmento econébmico nao é diferente. Os profissionais que ali atuam
percebem a cada dia, que a informagdo dita as regras quanto ao sucesso ou
fracasso de uma organizacdo, de um segmento, ou de uma politica econémica
nacional e internacional, por ela ser base para a construcdo do conhecimento.

Corroborando a essa afirmacao, Tarapanoff (2001, p. 43) ressalta que a
manutencao do dominio tanto econémico quanto social “é exercida ndo mais pelos
proprietarios dos meios de producdo, e sim por aqueles que administram o
conhecimento e podem planejar a inovagao”. E lembra que antes, na sociedade
industrial, a preocupacao era com os meios de producao, passando hoje a ser com 0
trabalho e uso da informagéo.

Ainda nesse contexto, da importdncia que a sociedade atribui a

informagéao, Valentim (2000, p. 135) discorre que

Além das mudangas paradigmaticas e da evolugdo das tecnologias da
informagdo, existe a questdo da importancia que a sociedade atribui a
informacdo. A importancia dada pela sociedade é diretamente proporcional
ao seu desenvolvimento; quanto mais desenvolvido um pais maior € o nivel
de produgdo informacional e, conseqilientemente maior € o valor que a
sociedade outorga a informagao.

Aparece nessa afirmacdo a via de mao dupla entre informacao e
desenvolvimento, onde o pais se desenvolve através da producao informacional e

ao mesmo tempo, reconhece a importancia dela para o crescimento continuo.
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No entanto, percebe-se que esse contexto vem de um processo nao
muito antigo e continua a apresentar novas significagdes, segundo Le Coadic (1996,
p. 1) “[...] o rapido desenvolvimento do consumo de produtos informacionais é um
fendmeno recente”.

A informacéo estd sendo tratada como fonte de geracdo de riqueza a
partir de sua criacdo, manipulagcdo e distribuicdo, sendo um bem ativo das
organizagOes e fator decisivo no contexto econémico e empresarial. Isso pode ser
evidenciado nas discussdes apresentadas por Petter Druker (1994), no ambito do
debate da sociedade pés-capitalista, bem como pela mudanga da situagao ocupada
pelo saber (a informagéo), consequiéncia da “entrada das sociedades na chamada
era pés-industrial e das culturas na chamada era pés-moderna”. (LE COADIC, 1996,
p. 1).

A partir dessa realidade, a gestao estratégica da informacao aparece
como forma de estruturar e disponibilizar de maneira eficaz as informagbes que os
gestores necessitam para o processo de tomada de deciséo, evidenciado cada vez

mais no contexto organizacional.

1.1 A informacao sob os olhares da Biblioteconomia e da Ciéncia da
Informacao

Para que se possam definir critérios de abordagem da importancia da
informacdo nas organizacdes, se faz necessario expor tal assunto no que diz
respeito as discussdes que permeiam as areas da Biblioteconomia e da Ciéncia da
Informacao.

Para isso, resgata-se nessa se¢ao estudiosos da area que contribuiram e
contribuem para o desenvolvimento de novos pensamentos, discussdes, conceitos e
abordagens com vistas & evolugéo dessa nova ciéncia'.

A informacao € o objeto de estudo e ponto principal dos rumos que a

Biblioteconomia e a Ciéncia da Informagcdo tomaram ao longo de sua evolucdo. O

! Refere-se como nova ciéncia pelo fato da Ciéncia da Informag&o ser relativamente recente em
comparagao as outras ciéncias. Ver Barreto, 2002.



20

que as difere em um primeiro momento diz respeito ao modo de olhar a informacao
e seus fluxos.

Barreto (2002, p.70) compara que a Biblioteconomia age de forma restrita
considerando, fundamentalmente, “o fluxo interno a seu sistema, que abrange
selecdo, aquisicdo, catalogacdo, classificacdo, indexagdo, armazenamento,
recuperacao e disponibilidade para uso de itens de informacgao”.

Por outro lado, ainda segundo o autor, a Ciéncia da Informag&o tem uma
visdo mais ampla sobre o trabalho com a informagéo, direcionada aos fluxos
externos, como resultado do fluxo interno trabalhado pela Biblioteconomia. O que a
Ciéncia da Informacao busca é estudar e mediar a informagé&o enquanto suporte a
construgcao de conhecimento por parte dos individuos e organizagdes.

O consenso entre elas se da pelo seu propédsito de servir ao individuo
como meio de acesso a informagédo, porém, cada uma aborda um tocante da
questao.

O profissional bibliotecéario sente-se chamado a descobrir as novas
possibilidades com o novo objeto de sua area. “A informacao hoje é entendida como
o paradigma da Biblioteconomia e da Ciéncia da Informacéao [...]. A disseminacao
passa a ser priorizada, transformando e remodelando a Biblioteconomia” (ALMEIDA
JUNIOR, 2000, p. 38).

Compreende-se com isso que o foco na disseminacao da informacéao tem
certo carater estratégico com o intuito de promover a area, que ha tanto tempo ficou
escondida e com uma imagem deturpada.

A palavra informagao

[...] tem, definitivamente, contribuido para elevar a opiniao publica sobre o
trabalho da biblioteca e da documentagédo, que é geralmente tido como

sendo desinteressante, poeirento e distante do que realmente esta
acontecendo na sociedade. (CAPURRO; HJORLAND, 2007, p. 154)

Essa concepgdo vem nao somente em relacdo as bibliotecas e
documentacdo, mas em relagdo ao proprio profissional bibliotecario, assumindo
novas posturas (perfil, competéncias e habilidades) e sendo visto com outros
olhares.

Ao elencar atributos da informacdo, McGarry (1999, p. 4), traz entre
varias, duas caracteristicas atribuidas a informacdo que enfatizam o contexto

dindmico que ela possui, compreendendo como “a matéria prima da qual se extrai
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conhecimento”; e também “aquilo que é permutado com o mundo exterior e nao
apenas recebido passivamente”.

Nesse sentido, a informagdo se mostra de fato como um insumo e
também como resultado, sendo ela necessaria para a construcao do conhecimento e

resultado da interagéo entre individuos.

1.2 A informacao sob o aspecto organizacional

A informagéo vem a cada dia se consolidando e sendo reconhecida como
elemento de fundamental importancia para a sociedade, em todos o0s seus
segmentos.

Suas definicbes sdo as mais variadas, por ela estar inserida em varios
contextos. Do objetivo maior de inserir o bibliotecario nas organizagcées enquanto
gestor dos recursos informacionais, mostrou-se anteriormente os conceitos e
definicbes do termo “informacdo” em uma abordagem da Biblioteconomia e da
Ciéncia da informagao. Agora o vocabulo “informagao” sera caracterizado do ponto
de vista organizacional.

No contexto organizacional ela ja é considerada insumo basico para as
tomadas de decisdo e subsidio essencial para a vantagem competitiva.

Cavalcanti (1996, p. 4) reforca essa idéia afirmando que “as informacgdes
interna e externa sdo fundamentais para a administracdo estratégica, sendo a
primeira originada dos sistemas internos e a segunda do monitoramento do
ambiente”.

Desse modo, a informacdo é fator estratégico e de influéncia no
desempenho das organizacdes. E por ser fator estratégico, ela passa a ter valor
dentro desse ambiente e poder sobre o futuro da mesma.

Ao se referir ao valor da informacao, apresenta-se a intima ligacao entre a
informacao obtida e a necessidade do individuo que a usa, como comprovado na
afirmacao de Choo (2003, p. 101-102):

Quanto mais a informagdo obtida for capaz de conectar-se com as
necessidades viscerais e conscientes, mais o individuo sentira que a
informacdo € pertinente, significativa ou Util. Assim, a informagdo sera

considerada valiosa se satisfizer o estado visceral de intranquilidade que
originou a necessidade de informacéo.
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Partindo da necessidade do individuo, a informacéao se valoriza de acordo
com a eficacia em que se apresenta e supri a demanda. Quando ndo ha o uso, ela
ndao obtém valor naquele momento, porém, pode vir a ter em outra situacao.
Depende também do dominio de conhecimento que o0 usuario tem sobre
determinado assunto. Este fator € o que suscita as necessidades viscerais e
conscientes.

Ferreira (2005, p. 15) diz que “a informagao agrega valor quando permite
a empresa perceber as oportunidades e as ameagas, detectando tendéncias e
problemas”.

Dessa maneira, o valor da informacao se da a medida que sua utilizagéo
beneficie as agbes da organizagdo, e proceda de forma eficaz ao subsidio das
tomadas de decisao.

Reforcando o exposto, Tarapanoff (2004, p. 16) considera a informacao
como recurso necessario tanto para a identificacdo do problema quanto para a
implementacéo da solucédo, e por isso tem valor fundamental, equivalente a dinheiro,
bens de capital ou insumo de trabalho.

Ao se colocar em discussdo o valor da informagdo, traz também ao
debate o designio do valor do profissional que trabalha com a organizagdo da
informacgéo, que no contexto aqui debatido € o bibliotecério.

Souto (2005, p. 30) trata dessa questao lembrando que

[...] embora ndo reconhega de forma definitiva o valor do bibliotecario, a
sociedade a todo instante evidencia a caréncia de um profissional
conhecedor de técnicas de organizagdo da informagédo, que disponha de

conhecimentos gerenciais/administrativos e domine as tecnologias da
informacao.

Ao abordar tal questdo, o autor deixa explicita a necessidade de o
bibliotecario se mostrar de fato como o profissional solicitado, até pelas
caracteristicas inseridas em seu curriculo. Por essa abordagem, também se
reconhece a importdncia das tecnologias da informagdo na formacao do
bibliotecario, enquanto ferramenta de trabalho, que auxilia a sua melhor pratica.

As Tecnologias da Informacéao e da Comunicacao (TICs), permitiram que
o ciclo da gestao de informacao ocorresse de maneira mais eficaz, com consideravel

diminuicao de tempo nas rotinas de processamento das informacdes.
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Dessa forma, permitiu que as informagdes obtivessem mais valor em seu
uso, possibilitando um trabalho eficaz e contribuindo para o sucesso das
organizacgoes.

Isso se da por considerar também que o valor da informacao esta ligado
ao tempo em que ela € disponibilizada, e os servicos a ela agregados. Nessa
perspectiva, o profissional atuante neste sistema, e assim se sustenta o bibliotecario,
pode agregar valor através de uma série de atividades, quais sejam: “[...]
treinamento, trabalho especializado e atendimento a consultas dos usuarios sobre
selecdo de fontes de informacdo; desenvolvimento de estratégias de
pesquisa/busca; avaliagdo da informacdo” (TARAPANOFF; ARAUJO JUNIOR;
CORMIER, 2000, p. 93).

Em se tratando de valor da informacéo, Rezende e Abreu (2003, p. 98)
também corroboram ao afirmar que “pelo menos trés passos sdo fundamentais para
a valorizagao da informagéo, ou seja, conhecer, selecionar e usar as informacoes”.

Dando uma roupagem tecnoldgica ao assunto, tais autores apdiam que
para organizar as informagodes, se faz necessario avaliar e ficar atentos as questdes
de uso das tecnologias como os bancos de dados, agilidade de acesso,
produtividade, menor custo e maior retorno, sendo este financeiro ou por meio de
conhecimento ou situacional.

Transcendendo aos pilares tecnoldgicos, para que a organizagao tenha
éxito em suas acoes, todos precisam saber que somente armazenar a informacao e
deixa-la a disposi¢do de seus membros ndo dara vantagem competitiva a empresa.

Apoiado nos pensamentos desses autores, infere-se que mais importante
do que a posse da informagéo é o uso que se da a ela, agregando valor por meio de
servigos de informagéao que dao suporte a criacdo de conhecimento e a tomada de
deciséo, em um trabalho integrado com todos os setores da organizagao.

E de suma importancia que haja uma cultura organizacional voltada ao
trabalho com as informacbes coletadas e processadas, de modo a produzir o
conhecimento necessario ao desenvolvimento da organizac¢ao.

A cultura organizacional € estabelecida primeiramente com a participacao
de todos os membros que compdem a organizagado. Saber disso e de fato participar
do processo é algo que precisa ser feito por todos, independentemente do nivel

hierarquico que por ventura possa existir.
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Ela perpassa também em toda a organizacao, e como destaca Valentim e
Woida (2004, nao paginado), “sendo sua esséncia a relagdo entre as pessoas, tanto
no ambiente interno como no ambiente externo a organizagao”.

Essa relacdo, orientada ao uso da informacdo e compartiihamento de
conhecimento, faz com que o processo de gestdo de informagao se consolide como
recurso fundamental para os processos de tomada de decisdo. Dessa forma,

procura-se minimizar os efeitos oriundos de determinada assimetria de informagéo.

1.3 Assimetria de informacao

Os conceitos de assimetria de informagdo sdo aplicados em diversos
cenarios onde ha a presencga de desequilibrio de informagéo, e onde uma parte sabe
mais do que a outra, levando alguma vantagem sobre a mesma. Sua concepcao foi
introduzida por George Akerlof, Joseph Stiglitz e A. Michael Spence, que estudam o
assunto desde a década de 70, e que juntos ganharam o Prémio Nobel de Economia
por estudos nessa area.

A assimetria pode apresentar-se de maneiras e riscos diferentes: pela
auséncia de informacao que leva ao tomador de decisdo a escolher a opcao errada;
o oportunismo de determinada empresa ou individuo devido a posse da informagao
que outro ator de seu ambiente ndo possui; € a queda ou exclusao da qualidade dos
produtos e servigos oriundos de uma concorréncia desleal por parte da detentora da
informacao (FRANGA, 2005).

O fato de a informagao ser considerada a propulsora da nova economia
também traz consigo a importdncia de estabelecer equilibrio das relagées
econdmicas existentes em determinados mercados.

Ao destacar as relagdes de consumo, leva-se em consideragéo a relagcéao
entre prestador de servigos e consumidor/cliente, de onde a assimetria de
informacao pode resultar “duma situacao favoravel para o fornecedor ou para o
cliente, dependendo daquele que tem vantagem da informagao e de qual dos dois
explora essa vantagem oportunisticamente”. (RASCAOQ, 2006, p. 184).

Nesse sentido, o autor retrata que tanto o consumidor/cliente quanto o
fornecedor/prestador de servico podem obter vantagem através da assimetria de

informacao.
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Porém, a realidade traz consigo o fato de a assimetria de informagéo
beneficiar a empresa e deixar o consumidor a mercé. Isso ocorre pelo fato de o
consumidor nao ter acesso as informagcdes sobre as agdes da organizacao, € em
muitos casos, ndo ter uma entidade que o represente a fim de defender seus
interesses.

Por isso a importancia de haver 6rgaos que acompanhem as acdes das
empresas, de modo a monitorar suas agoes e ficar atentos a estratégias que onerem
o consumidor, além de garantir a qualidade dos produtos e servigos disponibilizados.

No que se refere aos servigos de saude, Cunha (2003) apud (LIMA, 2006,
p. 136) retrata que,

Em fungéo da hipossuficiéncia de informag¢des do consumidor em relagao
ao fornecedor no setor de saude suplementar, cabe ao governo prover
mecanismos suficientes para sua protecdo, da garantia de adequagao
mediante o qual se requer que 0S servigos operem com seguranga e
qualidade, e da informagdo que as operadoras devem prestar sobre os
produtos e os servigos que oferecem ao publico.

Ao trazer para o ambiente dos servicos publicos regulados, observa-se
que o governo precisa criar formas de controlar esse mercado, com mecanismos
que monitorem as acdes da empresa. Deve ser uma acao mediadora, devido ao fato
de que se precisa manter o equilibrio econdmico-financeiro, e por isso garantir os
lucros da empresa, ao mesmo tempo em que se deve defender o direito da
populacao aos servigos de qualidade e a um preco acessivel.

Quando se fala de um ambiente regulado, Lima (2006, p.135) enfatiza
que

A assimetria de informacao reside no fato que uma agéncia nao observa o
custo da empresa e nao tem informacédo suficiente para determinar um
preco que beneficie o consumidor sem falir a empresa. Esta tem um forte

incentivo de sobre-declarar seu custo para que agéncia coloque um prego
mais alto.

Uma vez que o consumidor ndo tem informagdes sobre os custos de
producdao, manutencao, e prestacdo de servicos da empresa, nao tem como este
perceber e reclamar irregularidades ou abusos na composi¢cao da tarifa dos servigos
prestados.

No que se refere ao setor de energia elétrica, Ghirardi, (2002, p. 64)

ressalta que “a principal assimetria de informacao é a que existe entre a agéncia
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reguladora e a empresa concessiondria”. A assimetria de informacao esta presente
quanto aos conhecimentos que a concessionaria tem sobre sua estrutura de
funcionamento, seus gastos, e a situacdo do mercado, ndo repassando tais
informacdes para o poder publico, ficando este sem meios de controle das agdes da
empresa.

Quando se analisa a parte mais interessada e afetada desse ambiente,
que é a populacdo, a assimetria de informacao fica mais evidente, pois mostra o
desconhecimento, muitas vezes total, do que acontece nesse mercado, além de ter
que continuar pagando pelos servigos, em sua condi¢do de usuaria.

Nessas condigdes, 0 acesso a informacdo em tempo habil se faz de
grande valia, tendo em vista que se torna responsavel direto pela garantia de
produtos e servicos de qualidade para a sociedade e manutengdo do equilibrio
econdmico-financeiro para as organizacdes e para o Estado. Mas para isso ocorrer,
mecanismos devem ser usados para a obtencdo da informacdo certa, no tempo

oportuno, conforme os objetivos propostos.

1.4 A gestao da informacao nas organizacoes

As perspectivas apresentadas mostram que a informacao esta sendo
tratada como fonte de geracdo de riqueza a partir de sua criacdo, manipulacéo e
distribuicdo, sendo um bem ativo das organizagbes e fator decisivo no contexto
econémico e empresarial.

Entretanto, o que vem ocorrendo nao € a auséncia de informag&o, mas
um grande volume de informagdes disponiveis, muitas vezes irrelevantes, ambiguas,
e até mesmo inveridicas, o que prejudica os tomadores de decisao na hora de saber
em qual informacao confiar.

Beuren (2000, p. 43), sugere que “o desafio maior da informacéo € o de
habilitar os gestores a alcangar os objetivos propostos para a organizagao, por meio
do uso eficiente dos recursos disponiveis”. Tendo em vista a diversidade de recursos
oferecidos pelo avango da tecnologia, cabe ao gestor analisar a informacédo mais
viavel que ird sanar suas necessidades visando obter os resultados pertinentes para

a organizacao.
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A partir dessa realidade, a gestao estratégica da informacao aparece
como forma de estruturar e disponibilizar de maneira eficaz as informacdes que os
gestores necessitam para o processo de tomada de decisdo, no contexto
organizacional.

Diversos autores debatem a gestdo da informacdo, de acordo com as
premissas oriundas das areas em que pesquisam e atuam.

No ambito da administracdo, Davenport (1998, p. 173), entende a gestéao
da informacdo como “atividades organizadas que consideram o modo como as
empresas obtém, distribuem e usam informacao e conhecimento”.

Quando trata das agbes relacionadas a “obtencdo da informacao
adequada, na forma correta, para a pessoa indicada, a um custo adequado, no
tempo oportuno, em lugar apropriado, para tomar a decisédo correta” tem-se a idéia
defendida, ja na esfera da Ciéncia da Informacao, por Ponjuan Dante (1998) apud
(VALENTIM, 2002, p. 135). Se assim for feito, a organizag@o se beneficiara através
do desenvolvimento constante de seus produtos, servicos e processos.

Em consonancia com o entendimento de Davenport (1998), resgata
Valentim (2004) o wuso do conhecimento na gestdo da informagéo,
fundamentalmente explicito, considerado fluxo formal de informagdo, consolidado
por algum veiculo de comunicagao, permitido através das TICs.

Ao trazer os pressupostos de Davenport (1998, p. 175), destacam-se as
etapas preconizadas por ele para a gestdo da informacdo. Segundo o autor,
corresponde genericamente a quatro etapas: determinacdo das exigéncias
informacionais, obtengcdo da informacéo, distribuicdo da informacédo e utilizacdo da
informacgao.

Porém, o proprio autor destaca que se pode definir o processo de gestao
da informacao de maneira diferente, através de um aprofundamento maior. Por esse
motivo, as etapas apresentadas serao descritas, tendo como base um modelo mais
elaborado, correspondendo a seis etapas, como se observard adiante.

No que concerne aos objetivos da gestdo da informacéo, Tarapanoff
(2001, p. 44) mostra que o objetivo “é identificar e potencializar os recursos
informacionais de uma organizagdo e sua capacidade de informagéo, ensina-la a

aprender e adaptar-se as mudancas ambientais”.
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Além disso, a autora conceitua a gestao da informagédo apoiando-se nos
pressupostos defendidos pelo professor Chun Wei Choo, que a descreve através de
um modelo de gestao de informacao.

No entendimento de Choo (2003, p. 404), para uma eficiente gestao da
informagéo, atividade inerente ao processo de inteligéncia, deve-se garantir a
execucao de seis etapas informacionais — identificacdo das necessidades; aquisicao;
organizacao e armazenagem; desenvolvimento de produtos e servigos; distribuicao
e 0 uso. Ressalta-se a presenca do comportamento adaptativo, que nao se faz
explicito no modelo de Davenport (1998, p. 175), mas que € pertinente no que tange
a identificacdo e a correcdo de eventuais falhas, importante para o aprimoramento
dos servigos prestados. Nesse sentido, na Figura 01 ilustra-se as etapas do ciclo

informacional.

Organizacdo e armazenamento da

informagio
Hecessidade
de informacao

* Produtos/Servicos
Aguisicio de _). de informacao

inf 3
a2 \ Distribuicdo da

informacdo

Uso da Comportamento
informagdo - Adaptativo

Figura 01 — Etapas do ciclo informacional defendido por CHOO

Fonte: CHOO (2003, p. 404)

Para identificar as necessidades de informagéao, primeiro deve-se buscar
entender todo o contexto em que estd cada individuo e o contexto da prépria
organizacao, para identificar quais informagdes os rodeiam. Choo (2003, p. 405-406)
observa que cada usuario tem caracteristicas proprias e uma maneira diferente de
encarar determinado problema. O préprio problema é mutavel a medida que o
individuo utiliza a informacdo e adquire nova percepgédo. Para tanto, deve-se
identificar os problemas vividos por eles.

Depois de feita a analise ambiental da organizacao, parte-se para a etapa
de aquisicao da informacao. Nesta etapa, ha a presenca de uma peculiaridade: Pelo
fato de a organizagdo ter muitas necessidades informacionais, ha de se ter o

equilibrio entre a quantidade de informacdes e a qualidade da informacéo. Ter uma
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variedade de informacdes ajuda a enxergar novas possibilidades, novas idéias, ao
passo que a reducdo da variedade permite o aprofundamento da questao,
contribuindo para a eficiéncia do processo. Dai, também, a importancia de se ter
uma equipe com o maior numero de pessoas, o uso estruturado da tecnologia, e ter
a disposicdo os conhecimentos de um profissional especializado como o
bibliotecario para integrar os dois fatores (CHOO, 2003, p. 407-408).

Na organizagcdo e armazenamento, a prioridade se da para a memoria
organizacional, para que se possa preserva-la e utiliza-la para futuras discussoes.
Ao tomar determinada decisdo e armazena-la, a informagéo estara disponivel para
ser consultada em um outro momento, caso estejam em semelhante situagéo. Vale
ressaltar que o individuo, ao sair da organizagao, leva consigo todo o seu arcabougo
de conhecimento, e ter um sistema que possa manter tal conhecimento solidifica o
crescimento da instituicdo como um todo.

Os produtos e servigos de informag&o conforme Choo (2003, p. 412-413)
precisam, além de identificar potenciais problemas e dissemina-los ao tomador de
decisdo, mostrar as possibilidades de solucao para esses problemas.

O autor ao se reportar a Taylor (1986) menciona que a gestdo da
informacao precisa agregar valor a seus produtos e servicos, através de um servico
de qualidade, identificado como: facilidade de uso da informacéao; redugcao de ruido
através da exclusao de informacdes indesejaveis e trabalho de indexacao; qualidade
através de informacdes confiaveis e cobertura completa do assunto; adaptabilidade
que atendam as necessidades especificas dos usuarios; e economia de tempo e de
custo, com servicos e produtos precisos em tempo habil e economizando dinheiro ao
usuario.

A etapa de disseminacdo da informag&o, conforme Choo (2003, p. 414),
envolve a maneira como a informagédo sera repassada aos usuarios certos, de
acordo com suas necessidades e preferéncias especificas, em tempo habil, através
de formatos certos, e delimitagdo de canais de compartiihamento que permitam a
eles tomar decisdes e construirem conhecimento.

O uso da informacdo é a implementacdo de todo o trabalho feito
anteriormente e que dara o resultado e a resposta no que diz respeito aos processos
desenvolvidos na gestdo da informagao. E uma etapa muito dependente do usuério,
pois ele a usa paralelamente a sua cognicdo, suas experiéncias prévias, e sua

intuicdo, seu feeling. Isso tudo varia da interpretacdo que o usuario fez das
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informacdes destinadas a ele. Por isso, devem ser pensados métodos e processos
que déem flexibilidade na representacao das informagdes (CHOO, 2003).

Todo esse processo tem como culminancia o comportamento adaptativo,
que permite ao gestor de informacéo identificar os acertos, as falhas, as novas
necessidades informacionais, tendo um feedback dos usuarios do sistema.

Verifica-se que a organizacdo sera mais dindmica, competitiva, como
também eficaz, a partir do momento que tiver um sistema de recuperagdo de
informacao otimizado e pessoal capacitado para utiliza-lo. Paralelo e intrinseco a
esse sistema, deve haver um profissional com competéncias suficientes para gerir
toda a massa informacional existente dentro e fora da organizacdo, acerca dos
objetivos estabelecidos.

Nessa perspectiva, resgata-se a presenga do bibliotecario enquanto o
mediador entre a informacao e o usuario, gerindo de modo a estruturar os processos
de busca, armazenamento, organizagdo e disseminagdo dessas informacoes, por
meio de servigcos informacionais.

Suas competéncias e habilidades para lidar com esses processos serao

abordadas adiante, apresentando sua atuacao.

1.4.1 O bibliotecario como gestor de informacao

A Biblioteconomia hoje estd em um momento singular de sua histéria. Em
consonancia com as teorias confrontadas na esfera da Ciéncia da Informacgéo, os
profissionais pertencentes a essa ciéncia observam que o mercado se mostra com
um leque abrangente de ocupacdes para absorvé-los, e que as empresas passam a
dar-lhes um reconhecimento que outrora ndo ocorrera.

Souto (2005, p. 50) ratifica tal afirmagdo e complementa esse cenario
dizendo que “a abertura do mercado empresarial para os profissionais da informagéo
tem como principal causa o aumento das informagbes e da necessidade de seu
dominio/conhecimento para a tomada de deciséao”.

O autor também ressalta que, devido a grande competitividade entre os
atores desse segmento, as empresas estdo investindo de forma consideravel em
estruturas que possam gerir o seu capital intelectual e monitorar o ambiente interno
e externo da organizacdo. Essas estruturas sao representadas pela gestdo do

conhecimento e inteligéncia competitiva, respectivamente.
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Salienta-se aqui, que a inteligéncia competitiva pode ser aplicada tanto
em empresas privadas quanto publicas, em multiplas abordagens. Este é o tema
que envolve o trabalho aqui desenvolvido, porém, sera abordado mais
profundamente adiante.

Por se tratar de estruturas que trabalham essencialmente com
informacdo, mais precisamente com a sua gestdo em um primeiro momento, a
presenca de um profissional qualificado € exigida para dar suporte aos trabalhos que
serao desenvolvidos.

O bibliotecario, profissional cujo insumo de trabalho é a informacéo, hoje
se desprende do estereotipo de trabalhar com as informagbes registradas apenas
em livros. Passa a ser o mediador entre informacado — em diferentes suportes —, e
usuario final.

Apesar das correntes que seguem a linha técnica da area
bibliotecondmica, que também é de grande importancia para o aperfeicoamento das
praticas, muitos profissionais militam ha certo tempo e também hoje com o objetivo
de buscar novos campos de atuacdo para o profissional bibliotecario, no qual
buscam identifica-lo como profissional da informacao.

Em 1985, o professor Oswaldo Francisco de Almeida Junior publicara na
Revista Brasileira de Biblioteconomia e Documentacédo, um texto sobre o mercado
de trabalho do bibliotecario. Evidenciava-se um mercado em potencial, claramente
em ampliagdo. Em seu discurso, o autor relata que

Durante a elaboragao do texto, senti necessidades de discutir o perfil do
profissional cujo mercado era objeto de analise, principalmente pelo fato de
tal perfil estar sendo motivo de debates, com alteragbes na estrutura da
formagéo do bibliotecario (ALMEIDA JUNIOR, 2000, p. 31).

Hoje os debates relacionados ao mercado de trabalho do bibliotecario se
fazem uma constante entre os pesquisadores. Porém, a superficialidade dada a
questdo é motivo de desconforto, como ainda resgata Almeida Junior (2000),
destacando que poucos se preocupam em debater questdes relacionadas ao perfil
dos profissionais bibliotecarios frente as exigéncias do mercado, e que a grande
maioria aceita que a imagem do profissional se restrinja as caracteristicas arcaicas
que a muito vigora.

A necessidade de adequar a formacdo do bibliotecario para uma

formacdo que abrange competéncias administrativas, gerenciais e sociais partiu da
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mudanca que a globalizacdo e as TICs trouxeram ao mundo do trabalho. Com isso,
o profissional assumiu, enquanto profissional da informacéo, sua postura tradicional,
“[...] mas com um crescente envolvimento em novas tecnologias e novos
procedimentos administrativos” (SANTOS, J., 2000, p. 107).

As revolugbes do mundo do trabalho exigiram e exigem um profissional
generalista e/ou polivalente, que transcende a formacgéao técnica de sua profissao, e
que sabe buscar um entendimento de todas as etapas do processo produtivo.

Essas mudancas exigiram que as instituicoes formadoras adequassem
seus curriculos para contemplar disciplinas com tais caracteristicas em sua grade.

Buscando tal escopo, as escolas formadoras da area de Ciéncia da
Informagdo tém adequado seus curriculos para a formagdo de profissionais com
caracteristicas que permitem ao profissional se inserir em varios segmentos no
mercado de trabalho.

Isso se da por parte da Biblioteconomia e Arquivologia que repensaram
seu objeto, do acervo para a informacdo, e também por parte da Ciéncia da
informagao enquanto fomentadora das discussdes que afetam as duas bases no que
tange a formacgdo, ocasionando discussdes inclusive sobre o profissional e seu
mercado de trabalho.

Essas mudancas podem ser observadas nas palavras de Guimaraes
(2004) ao tratar das Diretrizes Curriculares em Ciéncia da Informagao, referindo-se a
mudanga de concepcao na Lei de Diretrizes e Bases da Educagéao Nacional voltada
as competéncias e habilidades necessarias aos profissionais e nao mais
exclusivamente nos conteudos.

Tal concepgao encontrou reflexo nas Diretrizes Curriculares em Ciéncia
da Informacao, que, sob uma visdo mais integradora da area, soube situar distintos
fazeres com perfis profissionais (entendam-se, aqui, competéncias e habilidades),
como os da Arquivologia e da Biblioteconomia, sob a égide dos saberes da Ciéncia
da Informacao, a partir do que se buscou construir nucleos de contetudo, bem como
um conjunto de instrumentalidades sobre eles incidente. (GUIMARAES, 2004, p. 88)

Outro ponto a ser enfatizado é que deve partir do proprio profissional o
entendimento de sua nova definigdo profissional. Ele precisa, fundamentalmente,
“[...] ter consciéncia do papel estratégico da informacdo para o desenvolvimento

socioecondmico das empresas e do pais”. (VALENTIM, 2002, p. 127).
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Com competéncias que permeiam 0s processos de busca, organizacao,
disseminagao da informacgéo, basicamente, o bibliotecario, dentro de um sistema de
inteligéncia competitiva e/ou gestdo do conhecimento atuara como gestor de
informagéo, independente do setor em que estiver atuando e independente dos
produtos e servigos que a organizagao ao qual pertence desenvolve.

Confirmando tal afirmagao, Valentim, (2000, p. 150) destaca que “o
profissional da informacdo pode e deve trabalhar a informagdo como fator de
competitividade organizacional, quer se trate de organizacdo publica quer de uma
organizagao privada”.

Vendo essa oportunidade, Souto (2005, p. 31) reforga que a presenga do
bibliotecario frente as empresas

[...] € vista no momento como uma necessidade que cresce a cada dia,
portanto, um elemento diferenciador na competitividade do “mundo dos

negécios”, pois pode atuar tanto na Gestdo do Conhecimento/Informagao,
quanto na implantagao/geréncia de servigos de Inteligéncia Competitiva.

O autor ainda traz ao didlogo e colabora ao mencionar também que, “para
sobreviver, muitas empresas estado investindo pesado na criacao de setores voltados
para a Gestdo do Conhecimento e para a Inteligéncia Competitiva”. (SOUTO, 2005,
p. 50).

O que deve ser considerado, porém, sado as especificidades de cada area
e a clara compreensao das rotinas da organizacdo, de modo a compreender
primeiramente seu fluxo informacional, para entdo pensar em um sistema que a
gerencie e atenda as necessidades de seus usuarios.

Essa preocupagdo € associada ao perfil do bibliotecério, pois como
apresenta Guimaraes (2004), a literatura vem discutindo tais questdes e mostrando
a importancia dada a formagéao do profissional em consonancia com as exigéncias
do mercado. Em suas palavras, a dimensao do profissional frente ao novo se da por
elementos como a criatividade, capacidade de se adaptar, conhecimento das
tecnologias e como usa-las para o seu trabalho, conhecimento das especificidades
das areas, fazer uso eficaz dos instrumentos de trabalho disponiveis e o
profissionalismo frente ao seu ambiente.

Pelo fato de se discutir na literatura assuntos como 0s expostos acima,
inevitavelmente eles passam a fazer parte das praticas biblioteconémicas, tendo em

vista que a pratica decorre da teoria, pois essa a fundamenta.
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Ao buscar o entendimento da importdncia de se compreender as
especificidades do ambiente competitivo, observa-se uma linha muito ténue entre a
quantidade de informacao existente e a informacdo que cada organizagdao possui
para sua atuacgao frente ao mercado, de acordo com seus objetivos.

O profissional precisa ter a clareza de que em um mercado baseado em
informacao sempre vai ocorrer desvantagens de acesso e posse dessa informacao,
pois cada organizagdo defende seus interesses e se protege escondendo-as para
nao se expor as investidas dos concorrentes. Também considera-se o uso que é
feito com essas informacdes. E ai que mora o diferencial e um dos fatores decisivos

para o sucesso das estratégias organizacionais.



2 INTELIGENCIA COMPETITIVA: CONTRIBUICOES INICIAIS

A necessidade de se processar informagbes para a construcdo de
conhecimento que auxiliem nas tomadas de decisdo e também que permita executar
estratégias por meio de agdes rapidas faz do trabalho com a informagéo um papel
transformador da sociedade.

A formulacdo de inteligéncia por meio de um uso estruturado de
informagédo é a ordem maxima no mundo atual. Buscar pela informagéao certa,
direcionada aos objetivos da organizacao, se faz o primeiro passo para a formulacao
de estratégias que possibilitardo a ela vantagem competitiva. Saber onde buscar
essas informagdes € uma habilidade que o profissional responsavel por essa area
precisa ter.

Existem muitas fontes de informagédo dispersas, inclusive de acesso
publico, o que indica que a atividade de Inteligéncia ndo é espionagem, pois a
atividade de Inteligéncia

[..] refere-se a um processo intelectual de producdo de informagéo, cujos
métodos de coleta e monitoramento restringem-se a atividades éticas e
legais como, por exemplo, a entrevista, sem a utilizagao de falsa identidade,
o benchmarking, a busca em bases de dados, a participagdo em evento, a

coleta de dados no material publicitario do ator, e junto a especialistas,
dentre outros. (MARCIAL 2007, p. 25)

Faz-se ai a discusséao e a reflexdo sobre a inteligéncia competitiva.

Sua presencga se deu a partir da década de 70 e 80, tendo consideravel
crescimento na década de 90. E considerada em sua esséncia como um método de
coleta sistematica e ética de informacdes, que sao estruturadas para uma posterior
andlise, de modo a converté-la em conhecimento, no que diz respeito ao ambiente
da organizacao.

A ABRAIC - Associacdo Brasileira dos Analistas de Inteligéncia
Competitiva®, entidade criada em Brasilia — DF em 15 de abril de 2000 que
representa os profissionais dessa area, retrata o surgimento do termo “Inteligéncia

Competitiva”, nos reportando a década de 70 onde descreve que

% Disponivel em: <http://www.abraic.org.br>. Acesso em: 20 set. 2008.
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O conceito de inteligéncia competitiva surgiu na Franga, na década de 70,
com o termo “veille technologique” (monitoragédo tecnolégica), em que foram
adaptadas praticas da inteligéncia militar na aquisicao de informagdes
cientificas e tecnoldgicas. Posteriormente, na década de 80, passaram a
ser usados, nos Estados Unidos, os seguintes termos: “competitive
intelligence” (inteligéncia competitiva) e “business intelligence” (inteligéncia
empresarial). No Brasil, a ado¢éo deste conceito € bastante recente, tendo
sido usados os termos Inteligéncia Competitiva, Inteligéncia Empresarial,
Inteligéncia de Marketing, etc.

No que se refere a esta pesquisa, sera considerado o termo “inteligéncia
competitiva”.

A inteligéncia competitiva tem em suas definicées tendéncias de mercado
que contribuem para a inovagao constante por parte da organizagdo. Nesse sentido,
diversos autores convergem ao afirmar que a inteligéncia competitiva €, acima de
tudo, pautada na ética quanto a coleta de informagdes, e que visa dar a organizagao
vantagem competitiva.

Isso desmistifica sua caracteristica de servigo de espionagem, que ainda
se faz presente, devido ao fato de se usar o servigo de Inteligéncia em organizacées
militares e de defesa nacional, e de sua origem vir dessas organizagbes, como
descrito anteriormente.

Para elucidar a questdo, resgatam-se nesta parte o0s conceitos,
fundamentos e abordagens da inteligéncia competitiva, buscando também, dentro da
esfera da Ciéncia da Informagcdo, mostrar as possibilidades de atuacdo do

bibliotecario em sistemas dessa natureza.

2.1 A Inteligéncia Competitiva no contexto da Ciéncia da Informacao

Como se observa no item anterior, a inteligéncia competitiva tem sua
presenca marcada nas organizagdes, auxiliando os gestores no planejamento das
acles estratégicas e possibilitando a permanéncia desta no ambiente competitivo.

Toda organizagéo precisa ter conhecimento de seu ambiente, como forma
de se preparar para as mudancas que venham a ocorrer e nao ser pega de surpresa
por tais transformacoes.

Porém, para a inteligéncia competitiva se concretizar, precisa-se de uma
eficaz gestdo da informacao (Tarapanoff, 2001), através de mecanismos que

permitam gerar produtos e servicos informacionais, para a tomada decisao.
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Contextualiza-se aqui tal assunto na esfera da Ciéncia da Informacédo, e
paralelamente, a Biblioteconomia, responsaveis pela atividade fundamental que
apodia o processo de inteligéncia competitiva, qual seja, a gestao da informacéo.

Iniciando a exposicao do assunto, Kahaner (1996) apud Marcial (2007, p.
27) afirma que a atividade de inteligéncia competitiva € fruto de uma adaptacao das
técnicas utilizadas pelas agéncias de Inteligéncia politica e militar durante o periodo
da Guerra Fria, e que se deu pelos governos da Europa e do Japao, depois da Il
Guerra Mundial.

A énfase na ética e na sistematizacdo continua das atividades da
inteligéncia competitiva € observada ao defini-la como “um processo permanente e
ético de coleta de informacbes das atividades desenvolvidas pelos concorrentes e
das tendéncias gerais dos ambientes dos negdécios” (CAVALCANTI; GOMES E
PEREIRA NETO, 2001, p. 59, grifo do autor).

Ao se colocar a tomada de decisdo como foco das atividades de
inteligéncia, tem-se o exposto por Gomes e Braga (2001), que consideram a
inteligéncia competitiva como o resultado da analise de dados e informagdes
coletados do ambiente competitivo da organizagao e que dao suporte a tomada de
decisao, devido as prospeccdes de eventos que venham a ocorrer no futuro.

Esse ambiente competitivo se refere ao contexto em que a organizacao
esta inserida. As autoras corroboram no que diz respeito a importancia do
tratamento da informacgao para o processo de inteligéncia competitiva.

Nessa mesma linha de entendimento, tem as idéias defendidas por
Tarapanoff (2004) que interpreta a inteligéncia competitiva como um conjunto de
ferramentas e teorias que permitem administrar a informagao, bem como monitorar o
ambiente para a tomada de decisao.

De modo geral, a inteligéncia competitiva forgca a organizagdo a manter
um foco externo de maneira continua, mas vai além de monitorar os concorrentes,
pois ela visa monitorar qualquer possibilidade que possa tornar a organizagdo mais
competitiva e dar-lhe melhor posicédo no mercado.

Ratifica-se tal afirmacgao, o entendimento de que

[...] a inteligéncia competitiva procura entender a organizagdo como
pertencente a um ambiente maior, ao qual esta inserida, podendo
influenciar e ser influenciada, num estado de equilibrio através de

transferéncia e compartiihamento de conhecimento, bem como de
experiéncia com o meio. (VALENTIM; WOIDA, 2004).
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A dimensao da compreensao do todo dentro do ambiente da organizagao
€ o que define se ela influencia ou é influenciada, onde os produtos e servicos de
inteligéncia, oriundas da gestdo da informacdo, permitem a ela antecipar-se as
mudancas e detectar as oportunidades e ameacas, de modo a subsidiar suas
estratégias de atuacao.

A énfase na gestao da informacao é primordial, ao observar que

A inteligéncia competitiva se preocupa ndo somente em obter informacgoes
do ambiente externo, mas também com a maneira pela qual essas

informacdes serdo “tratadas”, até que estejam prontas para serem utilizadas
pela organizagédo (CASTRO; ABREU, 2007, p. 7).

Dai a importancia de se ter uma equipe capacitada, tanto para buscar por
informagdes confiaveis e relevantes quanto para analisar tecnicamente o contetdo
informacional.

Com o objetivo de subsidiar os gestores para as tomadas de decisdes
melhores, tem-se também a idéia trazida por Miller (2002), que para isso, defende
que a inteligéncia competitiva deve estruturar-se em modelos que permitam um
eficiente monitoramento do ambiente, uma gestdo de informacdes eficaz e um

trabalho de inteligéncia com os tomadores de decisao.

2.2 Sistemas de Inteligéncia Competitiva

Dentro das abordagens feitas sobre a inteligéncia competitiva, considerar
a descricdo do funcionamento dos Sistemas de Inteligéncia Competitiva (SIC)
esclarece 0s passos necessarios para o trabalho com a informagao.

Ao dar destaque para a sistematica permanente da atividade de
inteligéncia competitiva, compreender cada etapa do processo e sua importancia
para o todo se faz importante a medida que se delimitam nichos de abordagens para
cada profissional, permitindo a cada um se identificar e se ver atuante no sistema,
comparando suas habilidades, competéncias e perfis.

Para a producéo de “Inteligéncia”, Marcial (2007) resgata o entendimento
de Kahaner (1996), onde descreve o ciclo / processo, formado basicamente por
quatro etapas, quais sejam, o planejamento, a coleta, a analise e a disseminacao, e

ilustra essas etapas de acordo com a Figura 02:
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Figura 02 — Ciclo da Produgéao de Inteligéncia
Fonte: MARCIAL (2007, p. 32)

Na primeira etapa,correspondente ao planejamento, a autora resgata os
entendimentos de Vaitsman (2001) e da ABRAIC (2007), expondo as atividades
pertencentes a essa fase. Observa-se a atencdo dada a entender o objetivo
norteador da atividade de inteligéncia, qual o problema a ser resolvido de modo a
saber o que informar de acordo com as necessidades, o tempo para a execuc¢ao do
processo e 0s mecanismos de coleta, andlise e difusao.

Feito isso, parte-se para a coleta de informacdes, com base em fontes de
informacao e métodos de busca, no qual Marcial (2007) traz as informacdes em dois
grupos: registradas (formais) como relatérios, jornais e revistas; e nao registradas
(informais) através de entrevistas e benchmarking. Posterior a coleta, faz-se a
andlise das informagbes relacionando com o objetivo de entender os atores e o
ambiente a qual a organizagdo pertence para poder tomar decisbes e alcangar
vantagem competitiva.

A Ultima etapa do modelo aceito por Marcial (2007) é a difusdo pela qual
os participantes terdo sua base para a tomada de decisdo. A autora salienta que a
inteligéncia estruturada deve ser clara, l6gica, sintetizada e de facil compreensao por
parte dos usuarios. Ressalta-se também que os mecanismos podem ser através de
relatérios deixados ao usuario ou mesmo usando as TICs através da intranet.

Assim como na gestdo da informagéo, sente-se a auséncia da etapa de
avaliacao do processo de inteligéncia competitiva, tendo em vista sua importancia.
Marcial (2007) lembra desta etapa, e justifica sua auséncia por considerar dificil a

mensuracao consistente das atividades de inteligéncia competitiva.
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Entretanto, buscar por um modelo que contemple tal etapa proporciona
mais seguranga quanto a qualidade e ao desenvolvimento continuo das atividades.

Nesse sentido, Valentim (2002, ndo paginado) descreve sete passos para
que o sistema de inteligéncia competitiva possa ter um funcionamento continuo,
conforme seguem descritos.

Primeiro busca-se identificar os "nichos" de inteligéncia internos e
externos a organizagéo, através das necessidades informacionais dos tomadores de
decisao; o segundo passo € prospectar, acessar e coletar os dados, informacodes e
conhecimento produzidos internamente e externamente a organizacdo; baseados
nos objetivos propostos, delimitando as fontes a serem utilizadas.

Selecionar e filtrar os dados, informagdes e conhecimentos relevantes
para as pessoas e para a organizagao através de verificacdo quanto a relevancia e
confiabilidade; Valentim (2002) lembra nesse passo a importancia de tratar e
agregar valor aos dados, informac¢des e conhecimentos mapeados e filtrados,
buscando linguagens de interacdo usuario / sistema, de modo a facilitar a
compreensao da informacgdo, requerendo para isso, o conhecimento do perfil,
habilidades e competéncias do individuo.

Armazenar através de tecnologias de informacao os dados, informacdes e
conhecimentos tratados, buscando qualidade e seguranca; disseminar e transferir os
dados, informagdes e conhecimentos agregando valor aos produtos e servicos de
informacédo para o desenvolvimento competitivo e inteligente das pessoas e da
organizagao.

Por fim, a autora enfatiza que se deve criar mecanismos de avaliacdo do
sistema, tendo um feedback quanto aos pontos positivos e negativos, bem como a
geracao de novos dados, informagdes e conhecimento para a retroalimentagdo do
sistema, originados de novas necessidades de informagéo e inteligéncia.

Nessas sete etapas descritas, aparece a informacdo subsidiando cada
acao, desde a necessidade até a avaliacao, e explicita a gestdo da informagéo como
elemento norteador das agdes.

Em um outro sistema, Gomes e Braga (2001) e Cavalcanti; Gomes e
Pereira Neto (2001) trazem a descricdo de cinco etapas fundamentais para a
atividade de inteligéncia competitiva. Esse processo pode ser visualizado de acordo

com a Figura 03.
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Figura 03 — Ciclo da Inteligéncia Competitiva
Fonte: adaptado de Cavalcanti; Gomes e Pereira Neto (2001).

A primeira etapa do ciclo da inteligéncia competitiva, de acordo com
Cavalcanti, Gomes e Pereira Neto (2001), é planejar e identificar as necessidades
de informacdo, através da verificacdo dos objetivos da organizagcdo e de seu
ambiente de negécios, de modo a saber de suas necessidades.

Depois de identificadas as necessidades, parte-se para a coleta de
informacéo, definindo as fontes e os mecanismos de coleta e armazenamento,
podendo fazer uso da tecnologia. Posterior a coleta, a equipe de inteligéncia
competitiva ird analisar e validar a informacdo, com indicadores de qualidade,
confiabilidade, relevancia, focando a tomada de decisdo e o0s objetivos
estabelecidos.

A préxima etapa busca disseminar e utilizar estrategicamente a
informagédo, determinando metodologias de compartilhamento e formato da
informagédo, bem como a definicdo da relagdo informagdo / usuario. Por fim, os
autores defendem a etapa de avaliagcdo do processo por meio do feedback dos
usuarios do sistema, apontando acertos e falhas, e definindo novas necessidades de
informagéao, retornando em um novo ciclo.

Em um ambiente regulado, como é o caso do servico de fornecimento de
energia elétrica, grande parte das informacbes estao disponiveis para uso publico.

Nao se trata de informacdes secretas, de restrito acesso. Faz-se necessério apenas
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que se consiga buscar pelas informacdes e lapida-las. O importante € mapear,
organizar, filtrar e disseminar, fazer a “matéria bruta” se transformar em inteligéncia,

bem como verificar a relevancia e confiabilidade do conteldo.

2.2.1 O bibliotecario em Sistema de Inteligéncia Competitiva

Ao tratar da coleta, tratamento, agregacao de valor, e disseminacao da
informagdo em sistemas de inteligéncia competitiva, fatalmente faz-se ligagédo as
habilidades e competéncias do profissional bibliotecéario, conforme exposto
anteriormente.

Com uma formagdo pautada nessas habilidades, o profissional
bibliotecario tem em sua frente a missdo de fazer com que um sistema de
inteligéncia competitiva de fato assuma real presenca dentro da organizagao.

Um profissional da area de inteligéncia competitiva deve, através de suas
acOes, proporcionar idéias que contribuam para as atividades dos gestores,
buscando mostrar a eles “por que determinados fatos em desenvolvimento fora do
ambito da organizacdo sao importantes e convencer a administracdo a passar a
tomar decisbes levando em conta fatores diferentes dos de sempre” (KOLB;
MILLER, 2002, p. 268).

Mas essa atitude pré ativa do profissional de inteligéncia competitiva é
subsidiada por um conjunto de informagdes confiaveis e constantes, organizadas e
disponibilizadas, de modo a satisfazer as necessidades que possam surgir.

Nesta perspectiva, Battaglia, (1999, p. 201) sugere que “a inteligéncia
competitiva € fundamentada em duas grandes bases: a informagéo e a velocidade
de seu uso”. Com isso, ter um profissional exclusivamente para monitorar as
informagdes do ambiente e, através dos produtos e servigos de informacao, gerir um
sistema de inteligéncia competitiva, garante o uso correto e em tempo habil para a
tomada de decisao, interagindo com os outros profissionais desse sistema.

Como relata Kleinubing e Bem (2007 p. 135), & “fundamental a
participacdo do profissional bibliotecario em sistemas de inteligéncia competitiva,
pois 0 mesmo tem a fungdo de localizar, tratar e disponibilizar as informacdes

necessarias”. Com suas habilidades observadas, ele serd o mediador entre
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informacdo e tomador de decisdo, em todos os processos de inteligéncia
competitiva.

Destaca-se que também na etapa de avaliacdo o bibliotecario se faz
presente, pois é para ele que serdo direcionados os relatos das possiveis novas
necessidades informacionais, e a partir dai estruturar novas formas de identificagao,
abordagem, coleta, meios de armazenamento, organizagdo, estratégias de
disseminagéo e indicativos de uso.

A participacao e necessidade da presenca do bibliotecario em Sistemas
de Inteligéncia Competitiva também sao observadas nas palavras de Tyson (1998)
apud Costa & Silva (1999, ndo paginado):

Para iniciar o processo de inteligéncia competitiva, recomenda, antes de
tudo, consultar um bibliotecario, por ser este um profissional treinado para

localizar informagées, fontes e principalmente por saber indicar quem esta
fazendo o que e onde.

Evidencia-se com isso que o bibliotecario deve estar atuando nao apenas
durante o funcionamento do Sistema de Inteligéncia Competitiva, mas participar
desde a fase de definicao do projeto, elaboracao das propostas e implantagao.

Embora haja movimentacdo quanto ao papel do bibliotecario nos novos
cenarios, como a Inteligéncia Competitiva, os estudos especificos nessa area sao
recentes, dependendo ainda de estudos por parte do profissional em questado, ainda
que este ja conheca a dimensao de seu novo fazer. Observa-se tal afirmacao nas
consideracoes feitas por Menezes (2005, p. 124) ao descrever que

A partir de 1999 houve uma maior preocupag¢ao em passar a divulgar mais
sobre o assunto e principalmente enfocar a importancia do papel do
profissional da informagéao bibliotecario. Assim o préprio profissional da
informacdo passou a pesquisar e divulgar sobre a influéncia deste agente

inteligente, catalisador e mediador no processo de integragao da inteligéncia
competitiva como tomador de decisao.

O profissional, diante dessa nova possibilidade, tem buscado apoio
teérico que fundamente sua presenca em ambientes como a inteligéncia
competitiva, de modo que este seja consolidado como pertencente aos “nichos” de
trabalho inerentes ao profissional da informagéao graduado em Biblioteconomia.



3 O CONSELHO DE CONSUMIDORES DA ENERSUL — CONCEN

3.1. Controle Social: o papel dos conselhos como constructo da democracia

A nova dimenséao que a Constituicdo de 1988 deu a sociedade no que diz
respeito ao seu acesso nas decisdes do Estado foi o inicio de uma histéria com
muita luta e desafios, a fim de fixar efetivamente o exercicio da democracia e
participacao social.

Nesse sentido, muitas foram as contribuicées para a participagao popular,
seja através de plebiscitos ou orcamentos participativos. Porém, fazia-se necessario
a institucionalizacdo de 6érgaos representativos compostos pelos segmentos da
sociedade, de modo a contribuir para o acompanhamento e avaliagdo das politicas
publicas. A partir dessa realidade, os conselhos deram seu passo primeiro em
direcao a representacao social.

No Brasil, a histéria dos Conselhos nos reporta aos anos 60, como
descreve Gohn (2000, p. 35), que se deu através dos Conselhos comunitarios

e no final dos anos 70 com os “Conselhos de notaveis” que atuavam junto
as instancias governamentais. Nos anos 80 os conselhos populares foram a

novidade no cenario politico, Nos anos 90, foram criados os conselhos
gestores interinstitucionais, previstos a partir da Constituigcao de 88.

Os Conselhos tém sua origem estabelecida no dmbito da legalidade com
a Constituicdo Federal de 1988, que garante o direito a participagéo e representagcao
democratica dos interesses coletivos da sociedade.
Nessa esfera de atuacdo, o entendimento que vem a ser esse 6rgao de
representacao criado por Lei, tem-se que
os Conselhos sdo mais que um esfor¢co da sociedade organizada ou um
instrumento para pressionar o Estado ou a elite empresarial e reivindicar
direitos sociais: sdo Conselhos criados por lei e da sua composi¢do fazem

parte as representacdes da sociedade civil e do Estado. (SANTOS, N.,
2000, p. 16)

Os Conselhos vieram da necessidade de uma representacdo da
sociedade civil dentro dos parametros legais, junto as decisdes tomadas nas esferas

social, politica, econdmica, educacional etc.
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Independente do ambiente ao qual pertence, “os conselhos sao
essenciais para a construcdo de um espaco publico onde distintos atores sociais
negociam a partilha de recursos, de riquezas e as politicas” (BAVA, 2000, p. 68).
Eles sdo responsaveis por garantir a sociedade o direito de participar das decisbes
sobre sua realidade, para a melhoria da qualidade de vida da populagéo, e néo s6
de uma elite minoritaria.

Outro ponto importante € que a populagdo seja mobilizada de modo a
garantir a efetiva participacao dos conselhos que a representa. Ela deve perceber se
o conselho esta atuante no que compete aos seus propdsitos, ou se porventura esta
a margem dos processos decisoérios pertencentes a sua algada. Se assim nao for
feito, os interesses coletivos ndo sdo defendidos.

A representacdo da sociedade deve ser algo sempre enfatizado pelos
membros que compdem os conselhos, tendo em vista que sua origem se deu

inicialmente para essa finalidade.

3.2. Criacao e estrutura organizacional do CONCEN

O Conselho de Consumidores da Enersul — CONCEN foi criado por
determinacao da Lei n® 8.631, de 04 de marco de 1993, regulamentado pelo Decreto
n® 774, de 18 de marco de 1993 que, entre outras providéncias, faz saber no Art. 13
a exigéncia de criacdo do Conselho de Consumidores da Area de Concessao,
conforme se observa.

Art. 13. O concessionario de servigo publico de distribuicdo de energia
elétrica criara no ambito de sua area de concessao, Conselho de
Consumidores, de carater consultivo, composto por igual nimero de
representantes das principais classes tarifarias, voltado para orientagao,

andlise e avaliagdo das questbes ligadas ao fornecimento, tarifas e
adequacidades dos servigos prestados ao consumidor final.

A mesma Lei é reforcada na resolugcdo da ANEEL n® 138, de 10 de maio
de 2000, que trata das condicbes gerais para a formacdo, funcionamento e
operacionaliza¢ao dos Conselhos de Consumidores de Energia Elétrica.

O Conselho de Consumidores também estd previsto no Contrato de

Concessao de distribuicdo n? 01/97 de 04 de dezembro de 1997, celebrado entre a
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Unido e a Enersul, em consonancia com a ANEEL — Agéncia Nacional de Energia
Elétrica, como observado na segunda clausula, décima primeira subclausula:
Décima Primeira Subclausula - Sem prejuizo do disposto na subclausula
anterior, a CONCESSIONARIA organizara e manterd em permanente
funcionamento o Conselho de Consumidores, integrado por representantes
das diversas classes de consumidores, de carater consultivo e voltado para
orientagdo, analise e avaliagdo do servigo e da qualidade do atendimento

prestado pela CONCESSIONARIA, bem como para formulagdo de
sugestdes e propostas de melhoria dos servigos.

O principal objetivo do Conselho de Consumidores é a defesa dos
interesses individuais e coletivos dos consumidores de energia elétrica, nos 73
municipios® sul-mato-grossenses da Area de Concessdo de Enersul, a luz da
legislacdo e do Contrato de Concessdo, acompanhando seu cumprimento,
divulgando mudancgas setoriais e propondo alternativas para o aperfeicoamento das
relagbes entre a Enersul e os consumidores de energia elétrica.

Dentre outras fungées, o CONCEN trabalha com questdes relativas ao
fornecimento de energia elétrica, tarifas e adequacado dos servicos prestados ao
consumidor final, e orienta-os quanto aos seus direitos e deveres.

Com estas premissas, o CONCEN desenvolve a funcdo de mediador
entre consumidor e Concessionaria, propondo meios de equilibrar as relacbes de
consumo entre as partes.

Sua atuacao dentro do ambiente regulado do fornecimento de energia
elétrica do Estado de Mato Grosso do Sul assemelha-se com o da agéncia
reguladora, que compdéem o tridngulo do modelo regulatério, composto pela
Concessionaria, Estado, e Consumidor. Ela busca o ponto de equilibrio entre esses
trés vértices, mas apoiando, sobretudo, o cidaddo. (FERREIRA, 2006).

Essa atuagéo ocorre por meio de representagdo em audiéncias publicas
para discussado de reajuste da tarifa de energia elétrica, defesa dos interesses das
classes de consumidores, ou ouvindo pedidos e reclamagdes dos cidadaos.

Os consumidores podem se representar nessas audiéncias publicas,
porém a necessidade de um 6rgdo que os ampare € de suma importancia. O

Conselho abrange varias entidades, desde a Superintendéncia para Orientagdo e

® S30 mencionados 73 municipios pelo fato de haver outra Concessionaria atuando no Estado,
denominada Elektro Eletricidade e Servigos S/A, que abrange 5 municipios. Ver FERREIRA, 2006.
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Defesa do Consumidor (PROCON), Ministério Publico Federal, Ministério Publico
Estadual, associacdes de classe, fazendo sua estrutura organizacional a unidao dos
varios segmentos de consumidores do Estado, desde o consumidor residencial,
comercial, industrial, rural, e poder publico.

O CONCEN, criado em 1994, é formado por representantes nao
remunerados das classes de consumo residencial, comercial, industrial, rural, poder
publico e servico publico, além de representantes do PROCON — Superintendéncia
de Orientacao e Defesa do Consumidor.

Com a misséo de assegurar que as regras estabelecidas pela resolug¢ao
da ANEEL n® 138/2000 e pelo Contrato de Concessao de distribuicdo n® 01/97 sejam
cumpridas, a estrutura organizacional do CONCEN contempla as diversas classes
de consumidores, a fim de estabelecer equidade nos interesses de todos os
envolvidos e contribuir efetivamente para a qualidade na prestacdo dos servicos por
parte da Concessionaria.

Sua estrutura esta definida da seguinte forma, de acordo com seu
Regimento Interno*, aprovado em 21 de julho de 2004: E Composto por 07 (sete)
membros titulares e 07 (sete) suplentes, sendo 02 (dois) representantes da classe
residencial; 02 (dois) representantes da classe comercial, servicos e outras
atividades; 02 (dois) representantes da classe industrial; 02 (dois) representantes da
classe rural; 02 (dois) representantes das empresas consumidoras da classe do
Servico Publico; 02 (dois) representantes do PROCON ou Ministério Publico ou
entidade que represente os consumidores; 02 (dois) representantes da classe poder
publico.

Sua estrutura organizacional, apoiada no principio da participagéo social,
tem como entidades de classe a Federacdo da Agricultura do Estado de Mato
Grosso do Sul (FAMASUL), Associacao Brasileira da Cidadania e do Consumidor do
Estado de Mato Grosso do Sul (ABCCON-MS), Federagdo do Comércio do Estado
de Mato Grosso do Sul (FECOMERCIO), Federagdo das Indistrias de Mato Grosso
do Sul (FIEMS) Conselho Regional de Engenharia e Arquitetura (CREA), Ordem dos

Advogados do Brasil (OAB-MS), dentre outras. Até porque o Conselho une-se a

*Disponivel em: < http://www.enersul.com.br/conselho/>. Acesso em: 08 set. 2008.
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qualquer entidade que queira participar contribuindo para o desenvolvimento da

sociedade nas multiplas areas de atuagao.

3.3 Assimetria de informagao no CONCEN

O Conselho sofre com a assimetria de informagdo advinda das
circunstancias que o préprio ambiente regulado mantém para com a agéncia
reguladora.

Muito embora grande parte das informagdes seja de dominio publico,
disponiveis no site da ANEEL, a sistematizagédo da divulgacéo das informagdes nao
€ definida e a concessionaria ndo cria condicbes para que isso seja feito. Isso
agrava com a atuacao da prépria agéncia reguladora no ambito de sua atuacéo,
que, por algum motivo, ndo observa e nao repassa as informagdes referentes a
atuacao da regulada.

Apresenta-se entdo uma realidade que alerta e ao mesmo tempo sugere,
ao dizer que:

O regulador nao dispbe de instrumentos de mensuragdo (mecanismos
formais para medir) do “esfor¢o” dos regulados. Portanto, o ideal é a criagao
de um sistema que induza a firma a revelar as informagdes que o regulador

necessita ou a induza a ser eficiente e repartir ganhos de eficiéncia com
consumidores (PINTO JR.; PIRES, 2000).

No que tange as questdes de monitoramento, 0 CONCEN deixa explicito
a falta de um sistema que gerencie informagdes necessarias ao desenvolvimento de
suas agoes, enquanto defensor dos consumidores do fornecimento e distribuicao de
energia elétrica. Isso fica evidenciado nos fatos ocorridos que vieram a tona, em
reportagens veiculadas na midia, no que trata da revisao tarifaria e das cobrangas
indevidas feitas pela concessionaria.

Isso mostra que as informagdes passadas aos consumidores fogem ao
preconizado na Lei n.® 8.078, de 11 de Setembro de 1990, através do Cddigo de
Defesa do Consumidor que, considerando seu Art. 6° que trata dos direitos basicos
do consumidor, estabelece dentre outros

A informagdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos,
com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composigao,

qualidade e prego, bem como sobre os riscos que apresentem; a
modificacdo das clausulas contratuais que estabelegam prestagoes
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desproporcionais ou sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas; a adequada e eficaz prestagdo dos
servigos publicos em geral.

O consumidor precisa e deve buscar por tais informacodes, tendo em vista
que 0 acesso a elas é garantido em Lei, e que Ihe sustenta essa possibilidade. No
contexto especifico de energia elétrica, esse direito também esta determinado no
Contrato de Concessdao de Distribuicdo n® 01 de 1997, acordado entre a
Concessiondria e a Unido, por meio da ANEEL, que em sua Décima quarta
subclausula a respeito das condicoes de prestacdo dos servigos, garantem ao
consumidor “esclarecimento sobre duvidas relacionadas com a prestacao do servico,
bem assim as informagdes requeridas e consideradas necessarias para a defesa
dos seus direitos”.

Infere-se com isso que a assimetria de informagdo nao tem origem na
auséncia de apoio legal, tendo em vista que tanto o Conselho como o0 acesso a
informagado sobre os servigos e atuagdo da empresa sdo garantidos no ambito da
legalidade, o que sugere auséncia de sistematizacdo de processamento de
informagdes e constru¢do de conhecimento.

Para que o Conselho possa atuar em consonancia com o seu objetivo
maior, Bava (2000, p. 69) traz a importancia de se “construir o conhecimento
técnico”, para que saiba compreender 0 que ocorre no ambiente que o cerca. 1sso
nao é caso exclusivo do setor de energia elétrica, mas vale para todos os Conselhos
de representacao do cidaddo. Além disso, se faz importante trabalhar em conjunto
com os a populacéo representada, pois a mobilizagdo social sustenta as mudancas
significativas.

Nessa mesma linha, que enfatiza a importancia do conhecimento técnico,
Santos, N. (2000, p. 18) ressalta que “mesmo a votagdo por maioria simples de voto
pode ser uma deliberacdo fragil caso ndo tenha sido realizado um estudo técnico ou
programatico competente para fundamentar o processo de tomada de decisao”.

A partir de tal reflexdo, pode-se dizer que o conhecimento sobre o
ambiente do Conselho é que definira as atuagdes do mesmo, sendo que a
representatividade da sociedade dar-se-a através da busca pelo equilibrio das
informacdes que subsidiam as decisbes do Conselho e que, através das
informacdes gerenciadas, permitira a construcdo do conhecimento por parte dos

seus membros.



4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Apoiado teoricamente no que concerne as questbes que permeiam a
discussdo, apresenta-se agora a metodologia utilizada para a realizagdo da
pesquisa, observando os instrumentos utilizados e os atores participantes.

Para responder aos objetivos propostos, tendo como objetivo maior
verificar a possibilidade de implantacdo de um Sistema de Inteligéncia Competitiva
dentro do CONCEN como alternativa para minimizar os efeitos da assimetria de
informacao, utilizou-se os procedimentos metodoloégicos descritos a seguir.

Foram utilizadas a pesquisa e analise documental, pesquisa bibliografica
e a entrevista em profundidade. A pesquisa documental foi utilizada a fim de
caracterizar o papel do CONCEN dentro do ambiente regulado de fornecimento de
energia elétrica do Estado de Mato Grosso do Sul, agindo em defesa do cidadao.
Por sua vez, a pesquisa bibliografica serviu de base para verificar as habilidades e
competéncias do profissional bibliotecario para a sua atuagdo como gestor de
informagdes integrante no Sistema de Inteligéncia Competitiva.

O instrumento utilizado para a identificagdo das necessidades
informacionais do Conselho foi a entrevista em profundidade tendo como sujeitos os
membros do CONCEN, para que sejam verificadas tais necessidades, o que é
possivel através do conhecimento aprofundado dos atores do ambiente em questéo.

A elaboracao do roteiro de entrevista seguiu 0 modelo de gestao da
informacao proposto por Choo (2003), que sustenta as etapas do ciclo de
inteligéncia competitiva, apresentadas por Cavalcanti, Gomes e Pereira Neto (2001).
O roteiro de entrevista sustenta a elucidacao das etapas do Sistema de Inteligéncia
Competitiva, dando aporte para os questionamentos levantados e contemplando os

objetivos propostos.

4.1 Estudo Exploratorio e Descritivo

Esta pesquisa é classificada como exploratéria, do ponto de vista da
investigacdo, de acordo com seu objetivo principal, pois busca verificar a



51

possibilidade de implantacdo de um Sistema de Inteligéncia Competitiva para o
CONCEN. O objetivo contempla a pesquisa exploratéria, pois “realiza descricoes
precisas da situacdo e quer descobrir as relacdes existentes entre os elementos
componentes da mesma.” CERVO; BERVIAN (1996, p. 49)

Essa relagéo se d4 entre o Conselho e seus membros, sua atuagéo no
ambiente regulado, e a possibilidade da proposta defendida, qual seja, a
implantagéo de um Sistema de Inteligéncia Competitiva.

Quanto a investigacdo, se faz exploratéria no sentido que busca ser
desenvolvida em um ambiente onde h& pouco conhecimento acumulado e
sistematizado (VERGARA, 2006), que trata da Inteligéncia Competitiva em um
conselho de consumidores, bem como a insergdo de um profissional nesse contexto,
que se refere a esta pesquisa, € o profissional bibliotecario.

A pesquisa também é caracterizada como descritiva, em consonancia
com os estudos exploratorios (CERVO; BERVIAN, 1996), ao buscar descobrir
precisamente, dentre outras coisas, a natureza e caracteristicas dos fatos e
fendbmenos. Dentro dos objetivos especificos, isso ocorre quando se busca
identificar as necessidades de informacdo do Conselho, caracterizar e entender o
ambiente regulado no que tange a atuagdo do CONCEN, e a compreensao das
possibilidades de atuagao do bibliotecario nos Sistemas de Inteligéncia Competitiva.
Para tanto, teve-se o uso das pesquisas documental e bibliografica, e da entrevista

em profundidade, que apoiaram a coleta de dados.

4.2 Coleta de Dados

Como mencionado, os procedimentos de coleta de dados deram-se
através das pesquisas documental e bibliogréafica, e da entrevista em profundidade
com os atores do ambiente.

No que se refere a pesquisa documental, buscou-se informacdes
institucionais do ambiente que cerca o Conselho, bem como informagbées que o

caracterizassem. Fez-se uso principalmente no site da Agéncia Nacional de Energia
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Elétrica (ANEEL)°. Em sua pagina eletronica esta disponivel a Lei 8.631/93 que
estabelece a fixacdo da tarifa de energia elétrica e que ampara a instituicao do
Conselho de Consumidores; o Contrato de Concessao do Fornecimento de Energia
Elétrica do Estado de Mato Grosso do Sul de 04 de Dezembro de 1997, definindo as
regras para o direito de concesséo e garantindo também a instituicdo do Conselho
de Consumidores da concessionaria.

Outra informagéao importante extraida do site da ANEEL foi a Resolugao
138, de 10 de maio de 2000, que da toda a sustentagcdo para a criacao,
funcionamento e operacionaliza¢do dos conselhos, estipulando desde a estrutura, os
membros que o compdem, as atribuicdes, o0 modelo para a criagdo de regimento
interno, o orgamento e as instalagdes fisicas destinadas ao Conselho, bem como os
projetos que o Conselho pode apresentar em beneficio dos consumidores.

Além disso, estao disponiveis no site da agéncia todas as informacoes
referentes ao ambiente regulado, como notas técnicas para a revisdo tarifaria e
como é feito o processo, e a cartilha que orienta os consumidores sobre sua conta
de energia elétrica. Vale salientar que o site € de dificil navegacao, exigindo do
individuo um entendimento prévio sobre o ambiente regulado e também de nogdes
de mecanismos de busca, mapeamento de conteudo, interpretagcdo e sintese de
dados.

Para caracterizar o ambiente regulado e o Conselho de consumidores,
coletaram-se informacdes disponiveis na pagina do Conselho no site da Enersul®, de
onde se retirou o regimento interno do Conselho, a missé@o e atua¢ao do Conselho e
os direitos do consumidor de energia elétrica do Estado de Mato Grosso do Sul,
além das atas das Reunides Ordinarias e das Reunides Extraordinarias, com o
nome dos membros e convidados presentes.

A pesquisa bibliografica serviu de embasamento para identificar as
possibilidades de atuacdo do profissional bibliotecario no Sistema de Inteligéncia
Competitiva. Nessa perspectiva, fizeram-se o uso de livros e periddicos da area de
Ciéncia da Informagéo, com autores que discutem a Inteligéncia Competitiva, novos
espacos de atuacado do bibliotecario enquanto profissional da informacao, e suas
competéncias e habilidades.

® Disponivel em: < http://www.aneel.gov.br>.
6 Disponivel em: < http://www.enersul.com.br/conselho>.
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A titulo de elucidacao, analisou-se as Diretrizes Curriculares Nacionais do
curso de Biblioteconomia, disponivel no site do Ministério da Educacdo’, para a
observacao dos perfis, habilidades e competéncias gerais e especificas, conteidos
curriculares e outras definicdes pertencentes aos cursos de Biblioteconomia.

No que tange a entrevista como instrumento de coleta de dados, fez-se o
uso de um modelo de entrevista semi-estruturado (ver apéndice), com nove
perguntas referentes ao Conselho de consumidores e sobre suas necessidades
informacionais, apresentados pelos seus membros. O modelo de entrevista
contempla em suas perguntas também as etapas do ciclo da Inteligéncia
Competitiva proposto por Cavalcanti; Gomes e Pereira Neto (2001), apoiados no
modelo de Choo (2003), que diz respeito a Gestao da Informagéo.

Foram entrevistados 5 (cinco) membros do Conselho, num total de
amostragem de 7 (sete), escolhidos pelos critérios de temporalidade e participacao
dentro das caracteristicas de tipicidade, tendo em vista que estes membros estao a
um consideravel tempo atuando junto ao CONCEN, dando mais clareza tanto a
caracterizagdo do Conselho quanto a suas necessidades informacionais. De cada
classe representada no Conselho, escolheu-se 1 (um) membro, independente de ser
Titular ou Suplente, mas que tiveram mais participacées nas Reunides Ordinarias e
Extraordinarias. A base dessa escolha foi através de pesquisa das atas das
reunides, contemplando os anos de 2006 e 2007, anos que antecedem e que se da
0 processo de revisao tarifaria, respectivamente.

Da populagédo maior representando 7 (sete) classes de consumidores, a
amostra decorreu também da indicacao dos sujeitos, sugerindo membros com
bagagem técnica e experiéncia dentro da entidade, qual seja o0 CONCEN. Essa
escolha foi complementada pela definicdo de acessibilidade aos membros, embora
com consideravel escassez de tempo oriundo de suas atividades.

Por questbes éticas da pesquisa, ndo serdo divulgados os nomes dos
entrevistados, solicitado por eles e acatado pelo pesquisador. Para a identificacdo
dos entrevistados junto a apresentagdo dos resultados, serdo considerados como
Entrevistados A, B, C, D e E. Para uma melhor compreensao e analise dos dados, a
entrevista foi gravada, através de aparelho de captagédo de 4udio, e autorizado pelos

" Disponivel em:< http://portal.mec.gov.brs.
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entrevistados, sendo esta gravacao também preservada sob sigilo. A gravacao sera
considerada também como fonte de informacéo (informal), bem como as anotacées
feitas pelo pesquisador.

A entrevista teve duracdo média de uma hora, possibilitando a
compreensao dos fenémenos ocorridos no ambiente em que se situa o Conselho,
além de identificar suas necessidades de informacdo, necessdarias para o
funcionamento do Sistema de Inteligéncia Competitiva.

Com esses instrumentos, 0 pesquisador tem o embasamento para a
andlise dos dados, sob a otica do fazer bibliotecondbmico dentro do ambiente do
Conselho, através da perspectiva da gestdo de informacdo e da inteligéncia

competitiva.



5 ANALISE E APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A andlise feita quanto a Gestdo da Informacao e Inteligéncia Competitiva
esta baseada no modelo proposto por Choo (2003) para a gestao da informacao e o
ciclo da inteligéncia competitiva proposto por Cavalcanti; Gomes e Pereira Neto
(2001), anteriormente descritos na revisdo de literatura. Os objetivos de cada
pergunta foram o de caracterizar e descrever o ambiente ao qual o CONCEN
pertence e identificar suas necessidades de informagéo.

A andlise para verificar a possibilidade de atuagdo do Bibliotecario no
Sistema de Inteligéncia Competitiva foi através da literatura especializada na area,
apoiado nos autores que discutem o assunto. Ainda utilizando a literatura, procurou-
se fazer um paralelo entre as competéncias do profissional bibliotecario e as

atividades de Gestéo da Informacéo e / para a Inteligéncia Competitiva.

5.1 Caracterizacao do ambiente regulado da prestacao de servico de
fornecimento de energia elétrica no Estado de Mato Grosso do Sul na
dimensao de seu Conselho de Consumidores

Neste item, tem-se o entendimento do contexto do CONCEN dentro do
ambiente regulado, através das percepcdes e conhecimentos dos entrevistados e
por meio de pesquisa a documentos, como legislacées, notas técnicas etc.,
buscando caracteriza-lo.

O CONCEN esta inserido dentro do modelo regulatério brasileiro como
orgao de representacdo dos consumidores de energia elétrica do Estado do Mato
Grosso do Sul, tendo como base as determinagbes advindas da Agéncia Nacional
de Energia Elétrica (ANEEL).

Toda determinacdo parte da ANEEL, que visa o equilibrio entre
consumidor e concessionaria, defendendo para o consumidor a modicidade tarifaria
(tarifas com o preco mais baixo possivel), a qualidade dos servigos e a garantia de
direitos dos consumidores. A ANEEL é subordinada ao Ministério das Minas e
Energia, autarquia essa que cuida de toda a regulagéo de energia no Brasil, tendo
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duas entidades que trabalham em conjunto: a ONS (Operador Nacional do Sistema
Elétrico) e a Camara de Comercializagdo de Energia Elétrica. O que rege a energia
no Brasil € o Conselho Nacional de Politica Energética, que € o 6rgao superior. Ele é
formado pelo Conselho de Monitoramento do Setor Elétrico, Ministério de Minas e
Energia, e a parte de Empresa de Pesquisa Energética. Esse modelo foi adotado a
partir de 1997, com a privatizacao do setor elétrico no Brasil.

O Conselho de Consumidores da Area de Concessdo da Enersul ¢ um
6rgao consultivo, sem personalidade juridica, criado pela Lei n® 8.631, de 04 de
marco de 1993 e regulamentado pelo Decreto n® 774, de 18 de margo de 1993. O
orgao tem por objetivo maior equilibrar as relagbes de consumo entre consumidores
e concessionaria de energia elétrica e garantir o cumprimento da legislacdo e do
Contrato de Concesséo.

Ele se sustenta também nas Resolucdoes da ANEEL n® 138 e n® 456 que
apoia a implantagdo dos conselhos, sua estrutura e funcionamento. Sua composi¢cao
esta preconizada na Resolucdo 138, de 10 de maio de 2000, além do Contrato de
Concessao n® 01, de 04 de dezembro 1997, onde estabelece que o Conselho deva
ser formado por representantes voluntarios e ndo remunerados de cada classe de
consumidores, quais sejam, residencial; rural; comercial; industrial; poder publico;
servigco publico; e entidade que defenda o consumidor juridicamente, ficando entre o
Ministério Publico e a Superintendéncia de Orientacdo e Defesa do Consumidor
(PROCON), que se revezavam na representacao junto ao Conselho. No periodo de
2007, o Ministério Publico Federal abriu mao de sua representacdo no Conselho,
deixando entao para o PROCON assumir essa representacdo de modo efetivo.

A forma de indicagdo dos membros das entidades representativas para a
composicdo do Conselho é institucional, sendo os critérios definidos por cada
entidade, ndo estando previsto na legislacdo ou regimento do Conselho. Ha um
consenso, porém, entre os entrevistados, que séo levadas em consideragao na hora
da escolha as fungbes desempenhadas pelo indicado dentro da entidade, bem como
a relacao de perfil, competéncias e habilidades, de acordo com as exigéncias do
contexto em que esta inserido o Conselho. Isso d4 uma consisténcia maior no que
diz respeito a conhecimento e proximidade com os consumidores.

O relacionamento com outras entidades, como associagdes de classe e
sindicatos se fez e faz de grande valia no que tange a construcao de conhecimento

técnico suficiente para o desempenho das fungdes do Conselho, principalmente no
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ano de revisao tarifaria. Como aborda os entrevistados, essas entidades, embora
nao participem continuamente das reunides, estabelecem um canal de comunicagao
que permite colaborar no entendimento de determinado assunto referente ao
contexto do ambiente do CONCEN. Entidades como a OAB, CREA, CRA, CDL,
DECON, CEDAMPO, entre outros, dao apoio as discussdes levantadas pelo
Conselho.

Como lembra o Entrevistado E, “0 Conselho € um érgdo de controle
social”, portanto, abranger um numero maior de pessoas e entidades contribui para
a efetiva qualidade nos servigos prestados e exercicio da cidadania.

No que diz respeito ao relacionamento com outros conselhos de
consumidores, ainda ndo h& mecanismos estruturados e continuos de
compartiihamento de informagdes e troca de experiéncias, salvo os Encontros
Nacionais de Conselhos de Consumidores de Energia, que acontecem anualmente.
Mesmo assim, “ainda é muito incipiente, sem atuagédo”, como destaca o Entrevistado
B, “ainda nao existe”, segundo o Entrevistado E, acreditando ser uma situacao em
construcao.

Os objetivos do Conselho buscam, conforme seu regimento, entre outros:
disseminar e cooperar no desenvolvimento de programas educativos destinados a
orientacdo dos consumidores sobre utilizacdo de energia elétrica, e quanto aos seus
direitos e deveres; tratar de questdes ligadas ao fornecimento de energia elétrica,
tarifas e visando a adequacado dos servicos prestados ao consumidor final, e
propondo sugestdes para a melhoria do atendimento comercial e do fornecimento de
energia elétrica, aprimorando o relacionamento entre usuario e concessionaria;
analisar, discutir e propor solugbes para os conflitos estabelecidos entre
consumidores e a concessionaria; elaborar, em conjunto com a concessionaria,
anualmente, projetos especiais de interesse do Conselho em beneficio dos
consumidores.

As atividades do Conselho sao baseadas principalmente no Plano Anual
de Atividades e Metas (PAM), que delimita as a¢des a serem desenvolvidas no ano
seguinte, bem como os custos decorrentes dessas agdes, através de um orgamento
calculado.

No que compete as discussdes quanto ao fornecimento de energia e sua
real execucao, sao debatidas questdes trazidas pelos membros referentes a classe

da qual o membro faz parte. Essas questoes sao levadas pelos consumidores até a
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entidade representativa, e esta traz até o Conselho para os devidos
encaminhamentos.

A atuagdo do Conselho pode ser entendida em dois momentos, na visao
dos entrevistados, sobretudo daqueles que estdo a um consideravel tempo atuando
junto a entidade. Um primeiro momento, que perdurou até 2006, ano que antecipa a
revisdo tarifaria, era a imagem de um Conselho inoperante, que nao atuava de forma
efetiva em relagdo aos seus objetivos, como observado na fala do Entrevistado C,
ao dizer que “trabalho era muito interno, sem atender o real objetivo do CONCEN".
Isso se dava, muitas vezes, pela falta de acesso as informagbes da regulada e por
parte da ANEEL, e auséncia de conhecimento técnico suficiente ao menos para
entender o seu ambiente de atuagéo.

Nao se pode dizer, contudo, que o Conselho ndo atuou sobre as
irregularidades da Revisdao Tarifaria de 2003. Buscou-se juridicamente verificar
irregularidades nesse processo, porém sem éxito na sustentacdo de sua acéo,
devido a auséncia de conhecimento técnico e acesso as informacdes necessarias a
fundamentacao da acéo.

A partir de 2007, com contratagdo de uma Consultoria Técnica
responsavel por dar sustentagdo aos questionamentos da Revisdo Tarifaria, o
CONCEN conseguiu trazer a tona irregularidades que oneravam o consumidor, com
a constatacdo de cobranca a mais na tarifa de energia, oriunda da Revisao Tarifaria
de 2003.

A Consultoria contratada passou a dar dedicagao exclusiva a busca por
informagdes e entendimento técnico, tendo em vista que os membros sao
voluntérios e ndo remunerados, e possuem outras atividades em suas instituigoes,
ficando o tempo escasso para dedicar-se as tais atividades.

Esse movimento foi possivel gragas a participacdo dos muitos segmentos
da sociedade civil organizada, juntamente com o apoio técnico necessario ao

trabalho com informagao e conhecimento.
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5.2 Identificacao das necessidades informacionais do CONCEN no ambiente
regulado

O Conselho, como observado em sua contextualizagdo, esté inserido em
ambiente regulado, tendo como Agéncia reguladora a nivel nacional a ANEEL, e
com apoio local da Agéncia Estadual de Regulacdo de Servigos Publicos de Mato
Grosso do Sul (AGEPAN). Com isso, o fluxo informacional identificado esta
concentrado principalmente na agéncia reguladora nacional, além é claro da prépria
concessionaria.

Na visdo dos entrevistados, as informacdes necessarias ao
desenvolvimento das atividades sdo de carater técnico, definidos por eles como
resolucoes, notas técnicas, relatérios e pareceres, advindos da agéncia reguladora.

No que trata de informacbes da concessiondria, as informacdes sao
desde movimentagéo financeira até valores referentes a Parcela B. A parcela B séo
custos gerenciaveis pela empresa que sao repassados para a tarifa, que envolve
custos de pessoal, materiais e equipamentos, servicos de terceiros, despesas gerais
e outros. O entrevistado B lembra, entretanto, que o Conselho s6 ndo pode obter
informagdes de valor confidencial, por se tratar de uma empresa privada, portanto,
com direitos ao sigilo.

Outro tipo de informagdées que os entrevistados destacaram foram
informagdes referentes a situagédo cotidiana dos consumidores, trazidas por meio de
reclamacdes e perguntas feitas pelos usuarios do servico. Nesse caso, a
necessidade de informacdo do CONCEN também se refere ao que esta
acontecendo na sociedade consumidora da area de concessao, ou como diz o
Entrevistado D, “sao informagdes por parte dos interesses dos usuarios”.

A partir da identificacdo das necessidades informacionais, se faz
pertinente também expor, na visdo dos membros, outras atividades que estdo
ligadas as etapas do ciclo da Inteligéncia Competitiva, proposto por Cavalcanti;
Gomes; e Pereira Neto (2001).

No que concerne a busca por essas informagdes, os entrevistados
lembram que se faz através da ANEEL, por meio de comunicacéo formal e pelo site
da agéncia na internet, onde estdo disponiveis as resolugdes, normas, notas

técnicas, processos, e toda a documentagdo necessaria a andlise das acdes da
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concessionaria. Essas informacdes sdo de acesso publico, coerente ao
desenvolvimento das atividades de inteligéncia competitiva, porém, como traz o
Entrevistado B, “é um quebra-cabeg¢a muito grande, tudo particionado”, demandando
um minimo de entendimento técnico e, acima de tudo, habilidades de mapeamento
de conteldo e estratégias de busca, pois o fator tempo também é primordial para a
eficacia no uso das informagdes como base para a tomada de decisao.

A analise de informacdes feita no CONCEN nado era de forma
sistematizada, e nem todos compreendiam o sistema elétrico vigente. Ha técnicos
da concessionaria disponiveis para explicar informag¢des que os membros nao
compreendem, porém, ha questbes como o detalhamento e o tempo que néo séo
compativeis, além do que os profissionais sdo da concessionaria, € como menciona
o Entrevistado D, a andlise pode ser tendenciosa.

O ideal é ter um profissional de fora da concessionaria, exclusivo para o
esclarecimento minucioso das duvidas existentes, com arcabougo técnico suficiente
para interpretar e transmitir aos membros as informacdes que eles necessitam,

podendo ser explicitamente observado nos seguintes dialogos:

“Pode melhorar mais, tendo de continuar buscando conhecimento,
continuar com Assessoria técnica independente, que nao seja da concessionaria |[...]
Sem o0 conhecimento minimo técnico nao adianta, vocé ¢é Iludibriado. O

conhecimento € moeda”. (Entrevista A)

“NOs necessitamos de assessoria técnica-juridica e também com a ajuda
das varias areas e profissionais, com a participacdo de sindicatos, associagdes”.
(Entrevista C)

“Mas com Assessoria Técnica vocé pode compreender detalhadamente,
pois ela pode montar grupos de estudos, workshops explicando cada item que se
tem davida. Além de ser uma pessoa imparcial”. (Entrevista E)

Isso foi observado no periodo de revisao tarifaria, através de Consultoria
técnica destinada ao estudo das questbes de energia elétrica, referente,

especificamente, aos itens que determinam como e de quanto vai ser a revisao.
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Existem também no Conselho, membros com conhecimento técnico sobre
energia elétrica, com formacdo de Engenharia, e especificamente, Engenharia
Elétrica, além de profissionais da area juridica, que podem dar suporte ao
entendimento de questdes relacionadas a este tocante.

Ha, porém, uma necessidade de se trabalhar a analise das informagdes
com todos os membros que compdéem o Conselho, haja vista que muitos ndo tém
esse conhecimento técnico, de modo que eles levem para suas entidades, e
consequentemente, para os consumidores representados, as informacgdes
necessarias a efetiva prestacdo de servicos de distribuicdo de energia elétrica,
garantindo, sobretudo, a qualidade da prestagéo de servigo e a modicidade tarifaria.

No que trata a disseminagao das informagdes, os membros descrevem
que os mecanismos utilizados sdo através de e-mails, telefone, correspondéncia
(carta, oficio), e através das reunides ordindrias e extraordinarias. Em tese, a
responsabilidade por essa disseminagéo fica com a Secretaria Executiva, designada
pela concessionaria para atender o Conselho. Porém, menciona o Entrevistado A,
no periodo de revisdo, essa funcao ficou a cargo de alguns membros do Conselho,
além da proépria Consultoria contratada, para agilizar a comunicacao.

No que compete a avaliacao das atividades do Conselho, segundo seus
membros entrevistados, ndo existe nenhuma forma estruturada de avaliar essas
atividades, salvo em momentos que se é discutido o Plano Anual de Atividades e
Metas (PAM) para o ano seguinte, que entao sao sugeridas novas acdes e que traz
algumas atividades executadas no ano em que se encerra.

Com essa descricdo, pode-se observar um comeco de definicdo das
atividades de inteligéncia, porém, de modo incipiente. As etapas do ciclo de
inteligéncia competitiva proposto por Cavalcanti, Gomes, e Pereira Neto (2001) sdo
contempladas, salvo a etapa de avaliacdo, que ndo permite considera-la como
sendo algo concreto.

Deste modo, buscar-se-4 o entendimento de como o bibliotecario atuaria
nesse cenario, auxiliando no processo de implantacdo e funcionamento de um

Sistema de Inteligéncia Competitiva.
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5.3 Identificacao das possibilidades de atuacao do profissional bibliotecario no
Sistema de Inteligéncia Competitiva para o CONCEN

O profissional bibliotecario, através de suas competéncias e habilidades,
pode se inserir em muitos contextos, como observado no referencial teorico, desde
que a organizacao possua informacao a ser gerenciada. No Conselho nao se faz
diferente e demanda algo nesse sentido por tratar de assuntos que afetam a
populacao em mais de 700 mil consumidores de energia elétrica no Estado de Mato
Grosso do Sul.

Observando as etapas do ciclo de inteligéncia competitiva proposto por
Cavalcanti, Gomes e Pereira Neto (2001), o bibliotecario podera mediar o trabalho
com a informacdo, de modo que haja a correta tomada de decisdo e também a
construgao de conhecimento organizacional.

As competéncias e habilidades do bibliotecério, como observadas através
de pesquisa bibliografica, se fazem presentes principalmente nas etapas de gestéao
da informacao proposto por Choo (2003).

A participagao do bibliotecario no Sistema de Inteligéncia Competitiva
para o CONCEN seria através da sistematizacdo dos processos de inteligéncia
competitiva requeridos, quais sejam identificar as necessidades informacionais;
coletar e tratar as informagdes necessarias; analisar e validar a informacao;
disseminar e utilizar estrategicamente a informacdo, e avaliar as atividades
desenvolvidas, haja vista que as etapas acontecem, mas de modo incipiente e
desestruturado.

Na etapa de identificacdo das necessidades informacionais, o bibliotecéario
usaria de métodos que permitem contextualizar o ambiente da organizagao,
observando sua visdo estratégica (CAVALCANTI, GOMES e PEREIRA NETO,
2003). Nesse sentido, entender os atores do ambiente regulado no ambito do
Conselho se faz necessario, sinteticamente identificados como ANEEL e ENERSUL.
Dentro desses atores, o bibliotecario passaria a buscar por informagdes que
subsidiassem as acbdes dos membros, verificadas na entrevista em profundidade
como sendo Resolugdes, Notas técnicas, pareceres, e informagdes técnicas da
empresa.

A atuacdo do bibliotecario na etapa de coleta e tratamento das

informacbes seria através da delimitacdo das fontes de informacéao, identificadas
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como sendo a ANEEL e a ENERSUL. As informacdes da ANEEL sao acessiveis
através do site da agéncia. Porém, como disseram os entrevistados, € um site de
dificil navegacao, exigindo estratégias de busca e mapeamento de conteudo, além
de tempo exclusivo para essa atividade. Ao observar a formacédo do bibliotecario,
identificam-se tais habilidades como sendo inerentes ao seu arcabougo de
conhecimento, conhecendo mecanismos de filtragem, uso de palavras-chave e
classificagdo hierarquica de documentos.

Lembra-se que para armazenar as informacdes obtidas e disponibiliza-las
para posterior uso, se faz importante um bom parque tecnoldgico, com requisitos
minimos de seguranca e acesso a rede. No que trata a questdo de software, €
recomendado a aquisicdo de um software que facilite a recuperacgao de informacao
em tempo habil e que suporte as tipologias de documentos existentes, além do que,
permita uma posterior disseminacao de informacdes para os membros do Conselho.
Esse requisito € necessario também para a preservagdo do conhecimento
organizacional, para que as decisbes tomadas em determinado momento possam
ser consultadas em outro momento quando, porventura, se verem em situagao
parecida. Vale lembrar que, um sistema de arquivo tradicional, embora permita
armazenar informagdes, ndo se faz eficaz quando se trata de trabalho com
informacbes estratégicas como suporte a tomada de decisdo, pois nao otimiza o
desenvolvimento das atividades e ndo proporciona a criacao de produtos e servigos
de informacao.

Na etapa de analise e validagdo das informacgdes, o bibliotecario ndo sera
responsavel por essa atividade, por exigir conhecimento técnico aprofundado do
assunto. Porém, o bibliotecario pode incumbir-se em reunir os especialistas que
analisarédo as informagoes, e criar metodologias de analise dindmica, como forma de
agilizar o processo e encaminhar as informagdes para uso. Nesse caso, exige-se a
presenca de no minimo um Engenheiro Elétrico para tratar de termos técnicos, além
de um Advogado para questdes juridicas através das Resolugdes, e um Economista
que entenda o ambiente econémico-financeiro da empresa regulada.

Para a disseminaga@o e uso interno, o bibliotecario disponibilizar4 meios
de acordo com a facilidade de acesso dos membros. Tendo em vista que eles
utilizam muito e-mails, poderia este ser um mecanismo de disseminagao, subsidiado
por um contato através de telefone, como servigo de alerta no envio de novas

informacdes. Por se tratar de uma organizagao horizontal, cuja hierarquia s6 se faz
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presente nas denominagdes de Presidente e Vice-Presidente, ndo ha a necessidade
de critérios de utilizagcao e restricao de acesso, salvo de pessoas que ndo compdem
o Conselho ou pessoas nao-autorizadas.

Um paréntese se exige para tratar da disseminacao das informacdes de
interesse dos consumidores, de forma mais dindmica e integrada. O bibliotecario
pode pensar em meios como a midia de massa, contato com as associacbes de
classe, e até mesmo mapeando canais de comunicacdo com liderancas
comunitarias em toda a area de abrangéncia da concessionaria, ficando a cargo do
bibliotecario o envio de informagdes atualizadas do que acontece no Conselho.

Essa proximidade daria mais forga e reconhecimento para o Conselho,
tendo em vista que atuacao seria trabalhada constantemente em todo o Estado de
Mato Grosso do Sul, em demanda maior para os consumidores que fazem parte de
80% dos consumidores totais, quais sejam, 0s consumidores residenciais,
porcentagem relatada pelo Entrevistado C.

Por fim, na etapa de avaliagdo, o bibliotecario, juntamente com os
membros, estruturaria momentos para a devida avaliacdo das atividades de
inteligéncia e atividades do Conselho, como forma de medir a eficiéncia dos servigos
e a identificagdo de novas necessidades informacionais. Uma possibilidade seria
através de Reunides Ordinarias pré-fixadas no PAM, exclusivo para esta finalidade,

0 que ainda nao acontece como relatado anteriormente pelos entrevistados.



CONSIDERACOES FINAIS

A partir do marco regulatério em que se passou a fazer uso de
concessOes para a prestacdo de servigco publico de energia elétrica, buscou-se
através de instrumentos como a regulacéo, meios de controlar esse mercado.

A necessidade de um érgao representativo de controle social no que se
refere ao servigo de energia elétrica se faz pertinente no sentido de que possibilite a
garantia de prestagao de servico de qualidade e a um prego acessivel a populagéo,
sem ferir o equilibrio econébmico-financeiro da empresa. Este 6rgao é o Conselho de
Consumidores da area de Concesséo.

Para que as acbes do Conselho de Consumidores da ENERSUL -
CONCEN possam efetivar sua atuacao junto aos consumidores de Mato Grosso do
Sul, foi analisada a viabilidade de implantagdo de um Sistema de Inteligéncia
Competitiva, como forma de minimizar os efeitos da assimetria de informacao
existente em um ambiente regulado, buscando verificar essa possibilidade através
da caracterizagédo do Conselho nesse contexto.

Com o exposto, fazem-se os apontamentos que seguem.

e Existe a possibilidade de se implantar um Sistema de Inteligéncia
Competitiva no CONCEN, pois o Conselho tem claramente definido as etapas do
ciclo de inteligéncia competitiva, salvo a etapa de avaliacao, que pode ser inserida
sem maiores impedimentos, criada através do PAM.

e Os membros necessitam de um profissional imparcial que atue em
carater de dedicagdao exclusiva no monitoramento do ambiente e na busca de
informagdes, como forma de subsidiar suas agbes e decisdes, tendo em vista as
caracteristicas dos conselhos, em que 0s membros sado voluntarios e nao-
remunerados, o0 que interfere em suas outras atividades, e as buscas por
informagdes demandam tempo, sobretudo, no site da ANEEL.

e A gestdo das informacdes estratégicas pode ficar a cargo de um
bibliotecario, através de suas competéncias e habilidades em consonancia com o
Sistema de Inteligéncia Competitiva, verificados através de Cavalcanti, Gomes e
Pereira Neto (2001), desde que este busque a compreensdao do ambiente de

atuacao do Conselho;
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e A etapa de andlise, necessaria ao ciclo de inteligéncia competitiva,
pode ser feita através de duas maneiras: Estabelecendo momentos para tais
andlises aproveitando os conhecimentos técnicos dos membros, tendo em vista que
existem entre os Conselheiros, profissionais da area juridica e Engenharia Elétrica, e
compartilhado com os demais membros em momentos de estudo e reflexdo. Outra
possibilidade seria a contratagdo dos profissionais requeridos, como forma de
consultoria, como feito no periodo de revisdo tarifaria, porém, com atuacéo
moderada e continua, e em espacos de tempo determinados pela busca de novas
informagdes efetuadas pelo bibliotecério.

¢ O monitoramento do ambiente em que o Conselho esta deve ser uma
constante pelo bibliotecario, e as informagdes devem ser sempre repassadas
através de sinteses de facil compreensao para os membros do CONCEN, devido a
auséncia de conhecimento técnico aprofundado da maioria dos Conselheiros.

e As necessidades informacionais foram facilmente identificadas, bem
como suas fontes de coleta.

Com essas constatacbes e consideracdes, surgem algumas sugestdes
para posteriores trabalhos, tais como:

e Verificar a possibilidade de implantar Sistemas de Inteligéncia
Competitiva nos demais 6rgaos de controle social, através dos Conselhos existentes
nas mais amplas esferas;

e Investigar a atuacao do bibliotecario enquanto agente de mudancas
nos 6rgaos de controle social;

¢ Identificar as disciplinas dos cursos de biblioteconomia das Instituicdes
de Ensino Superior brasileiras que dao suporte a formacado administrativa do
bibliotecario, bem como as que contemplem disciplinas como Inteligéncia
Competitiva e Gestdo do Conhecimento;

e Propor um modelo de Sistema de Inteligéncia Competitiva para a
agéncia nacional e estadual de regulacao dos servicos de energia elétrica;

e Propor meios de integracdo efetiva com todos os Conselhos de
Consumidores de Energia brasileiros, que ndo sé através dos Encontros Nacionais,
como forma de construgédo conjunta de conhecimento.

Com isso, espera-se que 0s servigos publicos prestados possam ser de
qualidade e a um preco justo, e a populagdo acompanhe de perto cada mudanca.
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APENDICE



ENTREVISTA

Esta é uma pesquisa académica que tem como obijetivo verificar a possibilidade de
implantagédo de um Sistema de Inteligéncia Competitiva dentro do CONCEN, como
alternativa para minimizar os efeitos da assimetria de informagéo que ocorre nesse
ambiente, denominado ambiente regulado.

Os assuntos discutidos nessa entrevista sdo de carater exclusivamente académico,
por isso serdo tratados com anonimato, sendo que os nomes s6 serdo citados
apenas se houver autorizacao expressa para tal. A gravacdo da conversa sera
considerada fonte de informacado para complementar o entendimento, desde que

autorizada, bem como anotagdes que forem feitas ao longo da entrevista.

Identificacao
Nome:

Funcao:

Entidade representada:

Questoes:
1. Quais sdo os membros do Conselho e como eles sao escolhidos?
Objetivo: Caracterizar o Conselho.

2. Com quais outras instituicoes o conselho se relaciona sem ser aquelas que o
compdéem?

Objetivo: Caracterizar o ambiente regulado.

3. Como é o relacionamento com outros conselhos de consumidores?

Objetivo: Identificar as necessidades informacionais.

4. Como o conselho prepara as suas atividades para desempenhar o seu papel
previsto em regimento?



Objetivo: Entender a dindmica de funcionamento do conselho.

Quais sao os tipos de informagdes que os membros do conselho precisam
para seguir o roteiro de atividades?

Objetivo: Identificar as necessidades informacionais.

Onde o conselho busca por essas informagdes?
Obijetivo: Identificar os mecanismos de coleta de informagdes.

Como as informagdes sao repassadas dentro do Conselho?
Objetivo: Ver como funciona a disseminag¢ao dessas informacoes.

Existe alguma forma de avaliacao das atividades do conselho?
Objetivo: Identificar critérios de auto-avaliagdo do conselho.

Como o conselho interpreta as informagdes de aspecto técnico?

Objetivo: Identificar a etapa de analise de informacao.



