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RESUMO

O trabalho descreve as dificuldades de se obter informacGes devido ao excesso de
volume informacional disponivel e aborda a proposicdo de uma atividade de
inteligéncia competitiva para a Diretoria Comercial da Companhia Energética de Minas
Gerais (CEMIG), denominada Mapeamento de novos investimentos. Foi utilizado um
modelo com 5 etapas, sendo o levantamento das necessidades de informacéo, coleta e
tratamento das informacdes, analise final, disseminacdo e avaliagdo. Foi também
realizada uma pesquisa descritiva com o intuito de se avaliar o servico de inteligéncia
fornecido a CEMIG. Para finalizar, foram apresentadas as principais conclusdes e
recomendacdes para o servi¢o avaliado no estudo, bem como sugestdes de melhoria e
estudos futuros.
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1 INTRODUCAO

O ambiente competitivo do setor elétrico brasileiro se tornou realidade ha
poucos anos, mais especificamente apds a reestruturacdo do setor em 1996, quando o

ambiente de livre concorréncia passou a vigorar no pais.

Nesta oportunidade os consumidores de energia foram estratificados em cativos
e livres. Os clientes cativos sdo aqueles sujeitos a tarifa regulada da concessionaria de
distribuicdo a qual estd conectado (em Minas Gerais, por exemplo, os consumidores
cativos estdo conectados & rede da concessiondria Companhia Energética de Minas
Gerais - CEMIG), enquanto os consumidores livres tém a op¢do de comprar energia
elétrica de qualquer fornecedor, sejam empresas geradoras de energia elétrica ou

empresas exclusivas de comercializacdo de energia elétrica®.

Atualmente o mercado livre de energia elétrica responde por aproximadamente
26% do consumo brasileiro e a posicdo de lideranca da CEMIG é constantemente
ameacada, dada a alta competitividade do mercado. E a saida para se manter entre 0s
principais players do mercado é ampliar a carteira de clientes livres no restante do pais.
Esta atividade requer, entretanto, mecanismos de coleta, tratamento e dissimenacao de
informagdes referentes aos potenciais clientes.

A explosdo informacional que caracteriza a sociedade contemporanea
representa, ao mesmo tempo, oportunidades e desafios para as empresas. Ou seja, se por
um lado existe uma profusdo de informagdes sobre os mais diversos aspectos do

ambiente concorrencial, por outro ela se mostra como um grave problema a ser

2 Clientes livres sdo empresas privadas ou pUblicas (indUstrias e empresas de servicos e comércio que
compram energia para suas atividades-fim) cuja demanda é superior a 3 MW e podem estar conectadas
(apbs o ano de 1995) em qualquer tensdo. Ou seja, um cliente cuja fabrica estd localizada em Belo
Horizonte, poderia comprar energia de um fornecedor em Santa Catarina, por exemplo.
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resolvido devido a grande quantidade de lixo informacional e falta de padronizacao
(CENDON, 2000). Essa situacdo, comum em diversos contextos organizacionais, afeta
também o processo de inteligéncia de mercado da Diretoria Comercial da CEMIG -
DCM. De fato, devido ao extenso volume informacional disponivel para consulta (e
muitas vezes de confiabilidade questionavel), especialmente por meio da internet, o
processo de recuperacdo das informacdes sobre os clientes do mercado livre de energia

torna-se moroso e complexo.

A necessidade de se obter informagdes confiaveis e em tempo héabil, para o
processo de prospeccdo de mercado da DCM, nos coloca diante dos seguintes
questionamentos: Quais as necessidades de informacdo dos tomadores de decisdo?
Quais sdo as fontes utilizadas para monitoramento de clientes corporativos no setor
elétrico brasileiro? Como essas fontes podem ser avaliadas do ponto de vista da
qualidade? Qual a opinido dos usuarios da CEMIG a respeito do servico de informacéo

recebido?

Para responder as questdes acima foi elaborado um modelo de inteligéncia
competitiva para a Diretoria Comercial da CEMIG, utilizando-se como base o modelo
de Gomes e Braga (2001).

2 INTELIGENCIA COMPETITIVA

Para Tarapanoff (2004), a inteligéncia competitiva é o conjunto de acGes
coordenadas (obtidas legalmente) de busca, tratamento, distribuicdo e protecdo de
informagdo (til aos atores econdmicos. E o processo que permite o aumento da
competitividade da organizacdo no mercado por meio de um entendimento maior e ético

dos competidores e do ambiente competitivo. Foi desenvolvida principalmente nas
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décadas de 70 e 80, sendo sido nomeada em seus primdrdios de inteligéncia econémica

e inteligéncia de negocios.

Segundo Passos (2015), é o processo legal e ético de se fazer coleta e andlise de
informagdes (puUblicas ou publiciveis) sobre os  concorrentes e as industrias em
que operam, a fim de ajudar uma empresa a tomar decisdes melhores e

a alcancar seus objetivos.

2.1 ETAPAS DO PROCESSO DE INTELIGENCIA COMPETITIVA

Com base nos estudos propostos por Gomes e Braga (2001), o autor adaptou o

seguinte modelo de IC, composto de cinco etapas.
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Quadro 1 — Modelo de Inteligéncia Competitiva

Etapa mais importante!

1. Identificagao Quais decisOes precisam ser tomadas? O que vocés

das necessidades precisam saber? O que vocés ja sabem? Por que?
Quando? O que fardo?? Quanto custara obté-la?
Quanto poderia custar ndo obté-la?

Identificar quais as fontes de informacdo mais
relevantes e Uteis para auxiliar as respostas da etapa 1.
2. Coleta e Os dados e informagdes coletados devem ser
tratamento das trabalhados para crescer em valor.
informacgoes ) L ) ~
Qual sera a estratégia de busca? Quais as fontes serdo
usadas ? Quem fard a coleta? Como garantir a
confiabilidade?

O analista transforma as informagdes coletadas em
uma avaliacdo significativa, completa e confiavel.

3. Analise final da

informacdo Observacdo: por mais automatizado que seja o

processo, apenas O raciocinio humano é capaz de
avaliar a real relevincia e credibilidade das
informacgoes e agregar valor a sua formatacao final.

Entrega da informacdo analisada aos tomadores de
decisdo. Formato coerente e convincente. Alguns
. . - pontos devem ser considerados:
4. Disseminagao da
informagso Definicdo de mecanismos de distribuicdo dos produtos do
sistema de inteligéncia; Definicdo da linguagem, forma e
facilidade de acesso; Definicdo da frequéncia de envio dos
produtos aos clientes; Credibilidade da andlise.

Se o sistema criado foi eficiente do ponto de vista da
producdo do produto de inteligéncia e quanto a
eficiéncia para o tomador de decisdo.

5. Avaliagcao

Observacdo: Quanto financeiramente retornou ou
retornard o investimento feito na construgdo do
sistema (vale a pena implantar?).

Fonte: O autor (Adaptado de Gomes e Braga, 2001).
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2.2 FONTES DE INFORMACAO

Para alguns autores, fonte € causa, origem, principio, texto original de uma obra.
Para Ferreira (1988), fonte significa aquilo que origina ou produz, origem, procedéncia,
proveniéncia. Dessa forma, o Guia BVS (2003) conceitua fonte de informacdo como
qualquer recurso que responda uma demanda por parte dos usudrios, incluindo produtos

e servicos de informacéo, pessoas ou rede de pessoas e programas de computador.

Para Cunha (2001), o conceito de fonte de informac&o é muito amplo, pois pode
abranger manuscritos e publicagdes impressas, além de objetos, como amostras
minerais, obras de arte ou pecas manuscritas. H4 uma enorme variedade de material

informacional com fungdes diferenciadas e em diferentes suportes de armazenagem.

2.3 CLASSIFICACAO DAS FONTES DE INFORMACAO

Aguilar (1967) é um dos precursores na realizagdo de estudos voltados as fontes
de informacdo e do monitoramento do ambiente organizacional. Segundo esse autor, as
informacgdes necessarias as organiza¢Ges para um adequado monitoramento do seu
ambiente de negocios sdo sempre informacgdes externas e quase sempre oriundas de
fontes externas. Mas, ao estudar o comportamento individual dos gerentes,
administradores e demais niveis organizacionais, Aguilar (1967) constatou que estas
informacdes externas podem ser buscadas tanto em fontes externas quanto internas. O
autor ainda distingue as fontes de informacdo em fontes pessoais e fontes impessoais.
Enquanto as fontes pessoais séo aquelas em que o gerente ou administrador faz uso da
comunicacdo face-a-face para buscar as informacdes de que precisa, as fontes

impessoais sdo aquelas em que o gerente ou administrador utiliza de canais de
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comunicacdo formalizados, e que ndo implicam interacdo face-a-face com o provedor
da informacao.

Outros autores, como Taylor (1985), Lester e Waters (1989), Auster e Choo
(1994), Barbosa (2002) e Farias (2007) seguem a mesma linha de raciocinio, tendo,
como base de seus modelos, critérios similares aos utilizados por Aguilar (1967). Outros
autores, como Gans (1980), Degent (1986) e Lesca e Almeida (1994), desenvolveram
novas perspectivas, como a classificagdo de fontes de informagdo com base nos seus

fluxos, nos setores do ambiente organizacional ou conforme a segmentacdo geografica.

Usando como base os estudos citados anteriormente, Dutra (2014) elaborou o

seguinte modelo de classificacdo de fontes de informacao:

Quadro 2 - Modelo de classificacdo de fontes de informacgéao

Fontes pessoais externas Fontes pessoais internas

amigos, concorrentes,
fornecedores, distribuidores, orgdos
governamentais, parceiros, associagdes
empresariais e profissionais e agentes
financeiros

Clientes, Superiores e subordinados hierarquicos e

demais funcionarios da organizagdo

Eventos

Congressos, feiras e viagens

Fontes documentais internas

Memorandos, circulares e relatorios
internos (incluindo a intranet), biblioteca
ou centro de informagdo interno

Fonte: Dutra (2014).

Fontes documentais externas

Jornais, revistas, publicagdes governamentais,
servicos de noticias e servicos externos de
informagdo — como bases de dados, radio,
televisdo e grupos de discussdo na internet
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2.4 ESTUDOS SOBRE CRITERIOS PARA AVALIACAO DA QUALIDADE DA
INFORMACAO

Uma vez identificadas as fontes de dados, é preciso analisar a qualidade dessas
fontes e dos dados encontrados. Essa analise, além de garantir maior seguranca a
tomada de decisdo, possibilita a criacdo de listagens com fontes de dados de maior
qualidade, o que gera eficacia em coletas futuras (SAMMON ET AL, 1987).

Para fundamentar o presente estudo, realizou-se uma pesquisa bibliografica para
se aprofundar o conhecimento sobre os modelos referentes a avaliacdo de fontes,
servicos e qualidade da informacdo (DUTRA, 2014). Dessa forma, Arouck (2001),
Tomaél et al (2000), De Sordi (2008), Choo (1998), Barbosa (2002) e Costa e Alturas
(2007) serviram de subsidio para o autor propor um modelo de classificacdo de fontes e

servicos de informacdo (Quadro 3).
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3 UMA PROPOSTA DE INTELIGENCIA COMPETITIVA PARA
MONITORAMENTO E PROSPECCAO DE CLIENTES NO SETOR ELETRICO

Dada a alta competitividade do setor elétrico brasileiro, acentuada com a entrada
de novos players (empresas espanholas, portuguesas, francesas e chinesas), percebeu-se
a necessidade, por parte da Diretoria Comercial da Cemig, de se ampliar a carteira de

clientes livres.

A solucdo proposta pelo autor foi a coleta de informagdes sobre novos
investimentos ou expansdes de fabricas j& existentes no pais, que servirdo de subsidio
para uma abordagem comercial por parte das geréncias de relacionamento com clientes

corporativos.

A atividade de coleta teve inicio em 2012, porém enfrentou varios problemas,
como o excesso de fontes disponiveis para consulta, a confiabilidade das fontes
utilizadas, a falta de estruturagdo no momento da coleta e a falta de interacdo com 0s

tomadores de decisao.

Dessa forma, com base no modelo de inteligéncia competitiva explicitado pelo
autor no Quadro 1, foi proposto no ano de 2013 um servigo de inteligéncia competitiva
para a Diretoria Comercial da CEMIG, denominado ‘Mapeamento de novos

investimentos’.

3.1 Necessidade de informacao
Inicialmente foi realizada uma pesquisa descritiva com o proposito de levantar
as necessidades de informacdo do servico de inteligéncia competitiva e também

conhecer o perfil dos potenciais usuarios. A coleta de dados ocorreu no periodo de
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23/11/2013 a 23/12/2013 e teve como publico os integrantes da Diretoria Comercial da
Cemig (Diretor, Superintendentes e Gerentes e Agentes de relacionamento).

O universo da pesquisa compreendeu 46 respondentes, sendo 39 agentes de
relacionamento, cinco gerentes e dois superintendentes. Foram respondidos 37
questionarios, caracterizando uma taxa de retorno de 80%. Os resultados obtidos sdo

apresentados a seguir:

Quadro 4 - Perfil dos colaboradores da Diretoria Comercial

FORMAGAO FREQUENCIA| %
Engenheiro 21 56,76
Administrador 7 18.92
Técnico 9 24 32
IDADE FREQUENCIA| %
28-35 anos 3 8,11
36-40 anos 10 27,03
41-45 anos 10 27,03
46-50 anos 10 27,03
51-55 anos 4 10,81
TEMPO TRABALHADO FREQUENCIA %
05-10 anos 2 5,41
11-15 anos 5 13,51
16-20 anos 2 5,41
21-25 anos 10 27,03
26-30 anos 17 45 95
31-35 anos 1 2.7
CARGO FREQUENCIA Yo
Agente relacionamento 33 89,19
Gerente 3 8,11
Superintendente 1 2,7
GERENCIA DE ATUAQAO FREQUENCIA Yo
RL/IB 5 13,51
RL/EI 3 8,11
RL/AT 3 8,11
RL/AG 5] 16,22
MI/CC 8 21,62
MI/PC 4 10,81
MI/GC 8 21,62

Fonte: O autor.
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Quadro 5 - Frequéncia para recebimento do servico

64,86%

16,22%

MENSAL SEMANAL
Fonte: O autor.

13,51%
QUINZENAL BIMESTRAL

Formato de apresentagéo: decidir de qual maneira o leitor prefere receber o

servico de inteligéncia. A maioria dos respondentes (89,89%) optou por receber o

documento por e-mail, enquanto os demais preferem que seja apresentado nas reunides

de Bom Dia (é uma reunido diaria realizada com todo o corpo gerencial da Diretoria
Comercial da CEMIG).
Os resultados da pesquisa indicaram que as informacgfes almejadas para a

prospeccao de novos clientes eram:

Nome da empresa

Quantidade produzida

Objeto produzido

Data de inauguracao

Valor investido

Municipio
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3.2 Coleta de informacao
Com o intuito de identificar as fontes existentes para coleta de informacéo
relativa aos clientes potenciais do mercado livre, foi realizada inicialmente uma

pesquisa exploratdria. Esse processo foi feito em duas etapas:

Etapa 1: pesquisa nos sites dos principais jornais privados do Brasil, dos sites de
Governo Estaduais, das Secretarias de Desenvolvimento Econdmico e de agéncias de
noticias. Pela facilidade de acesso e de consulta a varios veiculos concomitantemente,
optou-se pelo levantamento das informacgdes nos websites dos veiculos mencionados
anteriormente, excluindo-se, dessa forma, os meios impressos. A coleta totalizou 331
fontes de informacdo. Com o intuito de reduzir o nimero de fontes de consulta e deter
aquelas com melhores resultados de recuperacdo de informacdo, foram executados dois

filtros, detalhados a seguir:

1. Busca de midias/fontes que possuissem uma coluna destinada a divulgacdo de
novos investimentos. Foram encontradas diversas nomenclaturas, porém com o
mesmo proposito. Podem ser citadas, como exemplo, as colunas sobre
economia, negadcios, empresas, industrias e desenvolvimento;

2. O segundo filtro levou em consideracdo os dados desejados pelos usuérios do
servico de IC (Definidos na etapa 1 - necessidade de informacdo). Foram
selecionadas, dessa forma, as fontes/sites que apresentaram em suas noticias o
melhor resultado de recuperacdo da informacédo baseado nos itens levantados na

etapa de levantamento da necessidade de informacé&o.
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Etapa 2: ap6s o término dessa primeira triagem, chegou-se a um elenco de 88 fontes.
Essas fontes foram avaliadas pelos produtores da informacdo segundo os critérios

apresentados no Quadro 3.

3.3 Analise final da informacao

Em posse das informacdes, as mesmas sao agrupadas em um banco, analisadas,
relacionadas e, dessa forma, € calculada a estimativa de energia que cada cliente
potencial/empreendimento ira consumir. Dessa forma, a area responsavel pela
prospeccdo tera mais subsidios para iniciar uma conversa com 0S potenciais

consumidores livres.

3.4 Disseminagéo da informagéo

O banco descrito na etapa anterior se transforma em um relatério que sera
disseminado aos usuarios da DCM. Com base nos resultados apontados na pesquisa
descritiva, optou-se por estruturar a etapa de disseminacao da seguinte maneira:

Envio mensal, em meio eletrénico, aos gerentes, superintendentes e diretor da
DCM, além de empresas parceiras e subsidiarias da Cemig, como o Instituto de

Desenvolvimento Integrado de Minas Gerais — INDI e a Efficientia, respectivamente.

3.5 Avaliacao

Nesta etapa a empresa ird veriguar se 0 servi¢co trouxe retorno, ou seja, se 0S
ganhos superaram 0s gastos e quais aspectos do processo podem ser otimizados. Dessa
forma, foram tracados comparativos entre os investimentos captados pelo servi¢o de
inteligéncia e os que de fato se tornaram clientes da Cemig e quais 0s custos de
manutengdo incorridos na atividade versus o retorno financeiro. Por questdes

estratégicas e de sigilo os valores ndo podem ser informados, mas é possivel informar
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que a viabilidade se comprova, visto que a atividade é um investimento anual de

milhares de reais com potencial de retorno de milhGes de reais.

3.5.1 Avaliacao do servico de inteligéncia

Além da pesquisa inicial para levantar as necessidades de informacdo e perfil
dos usuarios foi realizada uma pesquisa descritiva com o proposito de avaliar o servigo
de informacao prestado aos usuérios da Diretoria Comercial da CEMIG e nimero de
investimentos mapeados. Dessa forma, foram aplicados questionarios eletrbnicos aos
empregados da Diretoria Comercial da CEMIG que utilizam o servico de informacéo
denominado ‘Mapeamento de Novos Investimentos’. Foram avaliados critérios como
relevancia, confiabilidade, layout e também as preferéncias de fontes para consulta de
informacdes sobre clientes e setores de atuagdo. Assim como na pesquisa inicial, o
universo desta segunda etapa da pesquisa também compreendeu 37 questionarios
respondidos. Os resultados obtidos sdo apresentados de acordo com as categorias a

sequir:

e Relevancia: a propdsito da relevancia, os resultados revelaram que quase 97%
dos usuarios respondentes consideram as informacgdes apresentadas pelo
relatério no minimo muito importantes. Ou seja, 57,58% consideraram as
informacbes importantes, 39,39% muito importantes e 3,03% pouco
importantes.

e Confiabilidade: com base nas quatro opc¢Bes contidas no questionario (ndo
confiavel, pouco confidvel, confiavel e extremamente confiavel), 87,88% dos
entrevistados consideram o relatorio confidvel, enquanto 12,12% o consideram
extremamente confiavel.

e Layout: foi avaliado conforme o quadro 6. E possivel perceber, com base nos
resultados acima, que 60% dos respondentes julgam o servico como

excelente/muito bom. Por outro lado, um ter¢o dos usuarios considera o servigo
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bom. Esta posicdo intermediaria da tabela é delicada e exige de atencdo. Uma
acdo de feedback para este grupo é fundamental para levantar pontos de

melhoria.

Quadro 6 — Avaliacdo do layout do servico de inteligéncia

LAYOUT
CRITERIOS Excelente Muito bom Bom Regular Ruim TOTAL
fi % fi % fi % | fi % | A % | fi %
e o 5 13,51% 20 54,05% | 11 29,73% 1 2,70% 2 100
e design do informativo ' o S o ! - -
Facilidade de uso:
disposicdo da informacdo e 6 16,22% 19 51,35% | 11 [29,73%| 1 2,70% _ _ 37 100
facilidade de busca
Legibilidade: nitidez,
tamanho da letra e cores 5 13,51% 18 48,65% | 12 [32,43%| 2 5,41% _ _ 37 100
utilizadas

Fonte: O autor

4 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo relatado visou & elaboracdo de um servigo de inteligéncia competitiva
para a Diretoria Comercial da CEMIG. Foram descritas as etapas utilizadas no processo
—modelo de Gomes e Braga (2001) - e os critérios utilizados para busca e avaliacdo das

fontes de informacdo — modelos e metodologia de Dutra (2014).

Como resultados praticos da atividade, espera-se contribuir com uma economia
de tempo na busca, aumento da assertividade na escolha de fontes de informacéo e,
consequentemente, maior efetividade na prospecgdo de clientes para a carteira da
CEMIG.
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No estudo realizado na CEMIG constatou-se, apds uma criteriosa triagem, a
existéncia de 88 fontes para mapeamento de novos investimentos no pais. Estas fontes
selecionadas foram classificadas de acordo com 0 seu custo, abrangéncia, origem,
acesso, confiabilidade, frequéncia de uso, relevancia, regime juridico, layout e
facilidade de uso.

A pesquisa realizada com os colaboradores da Diretoria Comercial da CEMIG
permite algumas reflexdes, como a confirmacao da importancia e aceitagdo do relatorio
por parte dos usuarios. Como sugestdes no sentido de ampliar o nivel de avaliagdes
positivas nos critérios avaliados, sugere-se acfes proativas, tais como a realizacdo de
reunides de feedback e questionamentos aos respondentes da pesquisa para levantar
pontos de melhoria. Essas reuniGes podem também contribuir para se compreender o
porqué de determinadas respostas do questionario.

A experiéncia do autor, hd nove anos no setor estudado, executando diariamente
a atividade de monitoramento de clientes, contribuiu para a percep¢do de alguns
aspectos que podem ser aprimorados no atual processo. Podem ser citados como
aspectos negativos a execucdo manual e morosa das atividades de coleta de informacdes
sobre investimentos e do trabalho de estimativa de consumo de energia dos clientes
potenciais. Essas atividades sdo realizadas sem o auxilio de qualquer sistema de
informacdo, o que pode comprometer o tempo habil para tomada de deciséo.

Uma sugestdo para pesquisas futuras no campo da ciéncia da informacdo é o
estudo das melhores ferramentas e metodologias para automatizacdo das atividades
mencionadas no artigo, de forma que sejam acrescentadas novas funcionalidades, tais
como um médulo de geoprocessamento para otimizar as analises visuais e graficas por

parte dos tomadores de decisao.

R. Intelig. Compet., S8o Paulo, v. 6, n. 4, p. 224-243, out./dez. 2016. ISSN: 2236-210X
Submetido em: 02/06/2016 — Aceito em: 2/12/2016

240

1.4



241

Revista Inteligéncia Competitiva

IS5M: 2236-210X

Frederico Giffoni de Carvalho Dutra

ABSTRACT

COMPETITIVE INTELLIGENCE MODEL: A PROPOSAL FOR
MONITORING AND PROSPECTING CUSTOMERS IN THE ENERGY
COMPANY OF MINAS GERAIS - CEMIG

The paper describes the difficulties of obtaining information due informational volume
excess available and proposes a competitive intelligence activity for the Commercial
Director of Companhia Energética de Minas Gerais (CEMIG). A five stage model was
used, known as the survey of information needs, information collection and processing,
final analysis, dissemination and evaluation. It was also done a descriptive research in
order to evaluate the intelligence service provided to CEMIG. Finally, the main
conclusions and recommendations were presented to the service evaluated in the study,
as well as suggestions for improvement and future studies.

Keywords: Competitive intelligence. Information sources and services valuation.
Information quality. Free clients. Clients scanning. Brazilian power market.
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