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Resumo

O trabalho objetiva mapear o interesse do publico externo da Biblioteca Agamenon Magalhées
do Conselho Administrativo de Defesa Econémica e identificar se essa busca é por conteudo
institucional, se procura bases de dados e contetido digital (Normas Técnicas da ABNT, Guias,
Documentos de Trabalho e Anuérios do Cade, Revista de Defesa da Concorréncia), se se
interessa por leitura e empréstimo ou pelo espaco disponibilizado. O referencial tedrico é
fundamentado em Estudos de Usuarios (FERREIRA, 1995) e Bibliotecas Especializadas
(FIGUEIREDO,1979), Estudos de Publico e Comunicagdo Organizacional (BALDISSERA,
2009; KUNSCH, 1999). De carater exploratorio quali-quantitativo, para aplicacdo, pretende
adotar como metodologia a entrevista semi-estruturada e pesquisa de opinido, a ser realizada
com 30 usuarios externos. Os resultados podem demonstrar que a abertura proporciona acesso
a um contexto mais aberto, colaborativo e compartilhado no que tange a defesa da concorréncia,
ao combate a conduta anticompetitiva e a toda a atuacdo do CADE, e que isso enseja interacao
com o conteldo institucional. Ou que o publico ndo esta preparado para o contato com esse
novo conhecimento e busca apenas um espaco para acesso a internet ou que esteja proximo da
residéncia. Como continuidade de estudos sugere-se pesquisa aplicada em comunicagdo com o
usuario, comunicacao institucional e prestacao de servicos.
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Corpo do trabalho

1 Problema
Diante da auséncia de um histdrico de circulacdo do publico externo questiona-se se

€sse Novo usudrio esta interessado no conteudo institucional, especificamente, que a Biblioteca

! Trabalho apresentado no Grupo de Trabalho (GT) Discursos, identidades e relacdes de poder, atividade integrante do XIV
Congresso Brasileiro Cientifico de Comunicagdo Organizacional e de Relagdes Publicas.

2 A revisdo tedrica e problematizacdo apresentadas neste artigo servem de base para o desenvolvimento da pesquisa empirica
e exploratéria intitulada "Usuario e publico: um confronto entre as perspectivas da Ciéncia da Informagédo e da Comunicagao
Social" e desenvolvida no Mestrado Profissional de Inova¢do em Comunicagdo e Economia Criativa do PPGCOM/UCB, linha
Estratégia e Gestdo Comunicacional.

3 Bibliotecaria Documentalista (Universidade de Brasilia, 2012), especialista em Gestdo do Conhecimento (Signorelli, 2016),
mestranda em Comunicagdo na linha de pesquisa Estratégia e Gestdo Comunicacional (Universidade Catolica de Brasilia).
Servidora publica federal do Conselho Administrativo de Defesa Econdmica (CADE).

4 Jornalista, Relagdes Publicas, mestre e doutor em Comunicagdo. Professor e pesquisador do PPGCOM/UCB, linha Estratégia
e Gestdo Comunicacional
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abriga e agora disponibiliza. Buscando conhecer esse interesse, € preciso entender: que tipo de
acervo ele prefere e quer mais? Ainda: qual o nivel de interesse no contetdo institucional? As
estratégias comunicacionais adotadas até 0 momento favorecem esse interesse?

Assim, com atencdo aos paradigmas que a Ciéncia da Informacdo e a Comunicagéo
Social trazem consigo e de modo a identificar a convergéncia entre eles, € importante considerar
a maneira de o publico se comunicar e o papel que assume, identificar e compreender o que o
usuario/publico faz e como ele se comporta quando tem para si novos dados, informacdes e
conhecimentos. 1sso sem deixar de considerar também aspectos relacionados a Comunicagéo
Organizacional, parte do funcionamento de uma instituicdo fundamental a boa conex&o entre
publicos e organizacdo e que, portanto, subsidiara andamentos provenientes das respostas as
perguntas formuladas.

Uma vez que se incrementa o perfil do pdblico a ser atendido, deve-se considerar
aspectos de Comunicacdo Organizacional na conducdo desse cenario de significados
compartilhados (FERRARI, 2009, p. 57), pois 0 comunicar “torna-se estratégico ndo apenas
guando esta direcionado para os objetivos do negdécio [...] e gera um conceito em torno do qual
mantém seus vinculos internos e estabelece relacionamentos com diferentes setores da
sociedade”.

Essa conexdo, inexistente até entdo, serd entendida para que o relacionamento com o
publico possa ser estratégia de comunicacdo adotada pelo CADE, visto que, nas palavras de
Bonfadini (2007, p. 29) aplicadas ao usuario externo, no caso, “sua atuagao e envolvimento
tornam-se fatores relevantes na capacidade de diferenciagdo que uma organizagdo possui
perante seu mercado”. Por mercado, entende-se aqui contexto de atuagéo perante a sociedade e

as empresas.

2 Metodologia
Navarro (1999, p. 61, traducdo nossa) indica que “o estudo na comunicagdo deveria

integrar 0s processos objetivos e subjetivos, e isso s6 pode ocorrer mediante modelos teorico-
metodolégicos multidimensionais e complexos™®. Nesse sentido, 0 estudo seguira a diregdo de
combinar estudos qualitativos e quantitativos.

Com raciocinio direcionado pelo método hipotético-dedutivo, visto que ndo ha
conhecimento anterior sobre o comportamento do usuario externo especificamente, a execucdo

consistird em um trabalho exploratoério quali-quantitativo. Para isso, é pertinente a utilizag&o de

5 El estudio de la comunicacién deberia integrar estos procesos objetivos y subjetivos, y eso sélo puede hacerse mediante
modelos tedrico-metodoldgicos multidimensionales y complejos.
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dois instrumentos conjugados: para atender o viés qualitativo do trabalho, a entrevista semi-
estruturada, visto que “seu objetivo estd relacionado ao fornecimento de elementos para
compreensdo de uma situacdo ou estrutura de um problema” (DUARTE, 2005, p. 63), pois, por
meio dela, pode-se, ainda de acordo com o autor, “identificar motivagdes para uso de
determinado servigo”, uma das missdes propostas neste trabalho; de forma complementar e
conjugada, o carater qualitativo serd trazido pela aplicacdo de uma pesquisa de opinido através
de formulario semi-estruturado direcionado a 30 usuarios.

A ideia inicial é definir um periodo ndo imediatamente posterior a reinauguracéo oficial,
a fim de que a noticia tenha tempo para se propagar e haja efetivamente circulacao de pessoas
no espago. Visto que o ambiente funciona por todo o dia de forma ininterrupta, os funcionarios
da biblioteca serdo capacitados para se comunicarem adequadamente e estudardo os
formulérios até que estejam aptos a conduzirem as entrevistas e questionarios de modo que 0s
todos os usudrios externos que frequentem a biblioteca sejam alcancados e se possa
compreender 0 momento anterior a0 acesso, a experiéncia na biblioteca (se pela busca de
conteddo institucional ou ndo) e o que/como seré utilizada a informacdo ali adquirida.

A prioridade é para a aplicacdo em carater de entrevista pessoalmente, mas, dada a
possibilidade de que os usudrios estejam em transito, como é o caso de advogados com reunides
agendadas nos gabinetes, o formulario serd enviado por e-mail. Em ultimo caso, o contato se
dara por telefone. Os dados seréo coletados e tabulados de modo a delinear um perfil estatistico

de uso, bem como comportamental.

3 Objetivos Gerais e Especificos

O objetivo geral é mapear o interesse do publico externo para obter um panorama da
sua presenca, da interacdo com recursos e de como chegou até a Biblioteca. Por objetivos
especificos tem-se: identificar se a procura é por recursos de infraestrutura; identificar se a
procura é por contetdo institucional; identificar se a procura é por bases de dados e contetido

digital ou se o interesse é por leitura e empréstimo.

4 Introducao

Uma instituicédo € o que ela entrega. E 0 Conselho Administrativo de Defesa Econémica
(CADE) se posiciona e se afirma na Administracdo Publica como uma autarquia de ac¢des
pautadas pela conformidade e governanca. Em termos informais, é certinha, e se orgulha disso.

Tem ideias em inovacdo, mas ndo mergulha; é timida. Isso acontece porque costumes Ssao
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dificeis de “quebrar”. E muito proprio do Cade manté-los, vez que tudo vem caminhando em
avenida clara e florida.

A autarquia ndo abria suas portas ao cidaddo, o0 mesmo cidaddo para quem trabalha e
defende o mercado monitorando condi¢des que favorecam um cenério estavel de comércio,
compra, venda e prestacio de servigos. E inevitavel que, mesmo com uma atuacdo tio
importante (ainda que de bastidores, aos olhos dos leigos), perca parte do vigor e ofusque o
brilho do rico conhecimento que abriga.

Como esperar que o cidaddo comum conheca e entenda a importancia da defesa da
concorréncia quando dentro dos muros da instituicdo existe um acervo exclusivo, mas
aprisionado? A Biblioteca Agamenon Magalhdes ampara com primazia a necessidade
informacional de autoridades e servidores, internamente, mas peca quando nao permite sequer
a circulacdo de usuarios externos em seu ambiente. Nesse sentido, por que ndo a proclamar
como biblioteca publica e ao mesmo tempo especializada? Por que ndo a incluir na fala de
Fonseca (2007, p. 56): “A biblioteca infantil, a biblioteca escolar, a biblioteca universitaria, a
biblioteca especializada e a biblioteca nacional sdo pecas indispensaveis numa rede
bibliotecaria que sirva de infra-estrutura ao sistema nacional de informacdo. A biblioteca
publica, entretanto, € a mais importante de todas as categorias, pois além de seus objetivos
especificos, pode complementar as atribuicdes das demais categorias e até, com servigos
adequados, substituir algumas delas, como a infantil e a escolar.

Essa ruptura necessaria tinha tudo para estar muito préxima, pois reconhecendo que a
inovacdo é um processo de aprendizado coletivo, o Projeto foi lancado e lapidado com ideias
impulsionadas de forma o mais circular possivel, para unir operacional e estratégico e garantir
consisténcia interna. Assim, quando a Gestdo entendeu a importancia da abertura da Biblioteca
para todos, o processo ganhou fluidez e corpo e a Presidéncia informou que no segundo
semestre de 2019, quando o ambiente no qual se encontra a Biblioteca tivesse sua reforma
concluida, as atividades ali seriam retomadas em novo formato: abertas ao publico externo,
indistintamente.

O novo posicionamento passa a alinhar-se a Missdo e Visdo e também ao que consta no
Plano Estratégico (CONSELHO, 2019), ilustrado na Figura 1 abaixo, mais notadamente com o
Objetivo Habilitador Aprimorar processos de comunicacdo interna e externa e com 0

Resultado a Sociedade de Promover a cultura da concorréncia no Brasil.

Figura 1 — Mapa estratégico do Conselho Administrativo de Defesa Econdmica 2017-2020.
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Fonte: CADE, 2020.

Foi preciso apreciar a subutilizacdo do espaco, a monotonia na circulagao dos itens, o
6cio do atendimento a rostos ja conhecidos e o tempo que corre lento para que entdo fosse
criado o cenario perfeito a criatividade. A ruptura veio. Em 17 de outubro foi publicada a
Portaria n® 788/2019 (BRASIL, 2019) que em seu art. 9° elenca como usuério da biblioteca o
publico externo. Esse mesmo alto escaldo que decidiu acolher esse novo momento deve, nas
palavras de Colnago (2006, p. 41), "reconhecer que, numa sociedade globalizada, as pessoas

tém o direito de ser informadas”. Assim, que se abra o bau do tesouro desse acervo.

5 Referencial tedrico
5.1 Usuéarios e publicos: paradigmas em Ciéncia da Informacdo e Ciéncia da
Comunicagéo

Dado, informagé&o e conhecimento s&o adotados informalmente como semelhantes, mas
possuem conceitos que os distinguem claramente. Considerando a Comunicacdo e a
Biblioteconomia, Cunha e Cavalcanti (2008) definem dado como sendo uma combinacdo
quantificAvel de letras, nimeros, imagens que constituem uma etapa na construgdo da
informacdo. Setzer (2015) compBe o conceito ao atribuir o carater tdo somente sintatico ao
dado; informacdo, por sua vez, reveste-se de semantica e significado para quem a detém;
fechando a triade estad o conhecimento, componente pessoal que envolve a transformacdo da
informagdo em construcdo do saber. Pode ser explicito, quando se mostra disponivel, ou tcito
que, para Polanyi (1958 apud KUHN, 2011, p. 69) é aquele adquirido através da préatica e que
ndo pode ser articulado explicitamente. Por isso, é dificil formaliza-lo, uma vez que, ao ser

transmitido ou passado para um suporte, torna-se informacdo novamente.
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Com conceitos aclarados, pode-se dizer que a sociedade da informacdo sé se expande.

3

Atualmente, a producgdo informacional ocorre em “velocidades capazes de desestabilizar
fronteiras, saberes, poderes, estruturas e campos cientificos” (TANUS, 2014, p. 168) e,
certamente, impossiveis de acompanhar. Ha informacao sobre tudo. No entanto, seja em que
contexto for, a razdo de ser da comunicacdo é o homem, é a pessoa que transmite, que recebe,
que armazena, aprende, agrega informagé@o e conhecimento. Por isso se faz tdo importante
realizar estudos de usuario.

Essa tematica teve inicio em 1930 e foi marcada cronologicamente por trés abordagens:
tradicional, alternativa e sociocultural (FERREIRA, 1995; TANUS, 2014). A primeira delas
evoca 0 usudrio basicamente dissociado da informac&o, pois o foco estava na maneira como a
necessidade informacional seria atendida. J& a abordagem alternativa, em evolucéo a partir da
anterior, agrega aspectos qualitativos, vez que considera as necessidades, 0s comportamentos,
conhecimentos ja adquiridos, portanto, 0 componente cognitivo do usuario. Apds um salto de
complexidade se encontra a abordagem sociocultural, visdo e aplicacdo preocupada com a
interdisciplinaridade de teorias, de metodologias e, principalmente, de sujeitos. Tanus (2014,
p. 158) a descreve como sendo aquela que abriga “o uso de diferentes métodos, como observacéo,
entrevistas, historia de vida, etnografia, histéria oral”.

Tomando essa abordagem como a mais condizente aos contextos informacionais criados
por livros eletrénicos, plataformas como blogs, redes sociais e toda a Web, além de ndo poder
deixar de considerar os quaisquer ambientes onde isso pode precisar de ser consultado
(biblioteca, restaurante, casa, avido, navio, universidade, etc.), é valido trazer visdes que
estruturam a abordagem sociocultural.

Nunes e Carneiro (2018, p. 157) colocam as préaticas informacionais como importante
componente para esse novo momento dos estudos de usuarios. Para eles, estuda-las “demarca
uma concepcdo de informacdo que leva a uma perspectiva intersubjetiva [...] que passa a
considerar tanto a relacdo entre os individuos, como entre estes e a informagcdo em contextos
socioculturais distintos” e Savolainen (1995) ilustra essa concep¢do com o modelo Everyday
Life Information Seeking (ELIS), que consiste em empregar elementos informacionais
(cognitivos e expressivos) para orientar-se na vida cotidiana ou resolver problemas ndo
diretamente ligados a trabalho, pesquisa académica ou institucional, por exemplo, “as formas
pelas quais o individuo monitora eventos diarios e busca informacg6es para resolver problemas
especificos sdo determinados por valores, atitudes e interesses proprios do seu modo de vida”

(SAVOLAINEN, 1995, p. 267, tradugéo da autora).
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Da década de 60 em diante, outros autores apresentaram suas visdes de estudos de
usuarios de modo que, tanto para compor esta producdo académica quanto expor este

conhecimento, se faz importante trazé-las em sintese, como consta no Quadro 1 abaixo:

Quadro 1 — Abordagens de estudos de usuarios
Base Construtivista
- 0 sistema é uma série de processos de valor agregado, resultante do que
ajuda o usuario a fazer escolhas ou resolver problemas
- tecnologia ndo é referéncia para desenvolver sistemas — o individuo é
- 0 valor da informacéo é dado por quem o usa e até seja usada, ndo possui
valor
- ndo analisa as mensagens individuais, mas o individuo que a usa
- recomendacdo: trabalhar com modelos centrados no usuério
complementando os modelos centrados no contelido e na tecnologia
Base Construtivista e Cognitiva
- a informacéo néo é externa, é produto da observagdo humana
- o individuo precisa de informac&o; o foco é nesse gap
- questdo: descrever o gap considerando como cada individuo se movimenta
em um espago/tempo proprios
- a metéfora da ponte explica a situagdo de busca:
Sense-Making e Situacdo: tempo/espago onde surge a necessidade de informagéo

e (Gap: a necessidade

e Ponte: estratégia de busca

e Uso: informacéo atil
- aplicacéo: entrevistas para descobrir o gap, a situacdo/contexto, como
esperar encontrar respostas (atravessar a ponte)
- metodologia parte do individuo para o coletivo
Base Cognitiva
- foco na necessidade de informacéo
- 0 individuo esta em um estado andmalo, com dificuldade de
_ ASK — Estado re_cqn_hecer/externar 0 problema
Belkin Andmalo do - inGtil perguntar o que exatamente quer A
(1980) Conhecimento - questdo: descrever 0 ASK para descobrir do QUE ele precisa

- processo: entrevista para saber o que o levou a busca e quais respostas

gostaria de ter
- recomendacéo:

Taylor Value-Added
(1968) Process

Dervin
(1976)

Base Construtivista
- 0 individuo ndo tem clareza na necessidade de informacao
- 0 processo de busca envolve trés estados: cognitivo, afetivo, fisico
- objetivo do ISP: compreender o processo ativo de formacao do significado
da informagéo
- processo — etapas iniciais:
Kuhlthau :ﬁ; ;mation e Selegdo: incerteza, desconforto e ansiedade afetam a externalizagéo
(1991) do problema
Search Process X ~ Lo
e Exploracéo: incerteza, confusdo, davida;
e Formulagdo: menos incerteza, mais confianca
e Apresentacdo dos resultados: alivio se o resultado for positivo,
desapontamento se ndo
- recomendacdo: adaptar a entrevista de referéncia para monitorar todo o
processo -> criar “zonas de intervengao”
Fonte: adaptado de So, 2007.

As visdes acima podem ser encontradas na Comunicacdo Social, no entanto, percebe-

se que muito dizem respeito a Ciéncia da Informacgdo, de modo que para relaciona-las e
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compreender os paradigmas associados se faz necessario discorrer sobre mais alguns conceitos
das areas consideradas para este trabalho

Cunha e Cavalcanti (2008, p. 373) definem usudrio como “pessoa que se relaciona com
a informagdo através dos diversos canais de acesso a esta informagao”. No que diz respeito a
esse acesso, deve-se considera-lo como pressuposto basico da Ciéncia da Informacao.

Por muito tempo e ao longo da evolugdo das teorias dos estudos de usuario, ele foi tido
como passivo, recebedor e armazém de informacgdes condizentes (ou ndo) com suas
necessidades. A preocupacdo residia em atendé-lo e ndo havia uma questéo real que envolvesse
0 momento posterior, mas a Internet, a tecnologia, 0os meios digitais, os dispositivos, as novas
formas de criagdo, geragdo e controle de informagdo e conhecimento mudaram essa realidade
para um ser que agora é, nas palavras de Rabello (2013, p. 179), um ator cognitivo-social. Nessa
visdo, 0 Usuario conecta-se, comunica-se, interage, contribui e esses aspectos recebem destaque
na Ciéncia da Informacao.

Ao se falar em Comunicagdo, deve-se considerar o publico, o usuario, como peca
fundamental no planejamento da ac¢do. Ha inimeros conceitos e defini¢cbes, como os trazidos
por Carolina Frazon Terra, Sandra Portella Montardo e Axel Buns com Joanne Jacobs, mas na
perspectiva da Comunicacdo Social, e conforme consta em Melo (2010), publicos antes eram
vistos como grupos e massas amorfas e passivas. Nesse momento, a visdo esta alinhada a da
Ciéncia da Informagao, mas o conceito evoluiu e Tarde (1992, p. 46) diz que “o publico, apesar
de emergir das multidGes, pressupde uma evolucdo mental e social muito mais avancada que a
formag¢do de uma multidao”. Assim, esse publico ganhou foco, sendo visto hoje como ativo e
com necessidades comunicacionais.

Dessa forma, é importante considerar como o publico se comunica e o papel que
assume, mas sobretudo entender o que o usuério/publico faz e como ele se comporta como
detentor de dados, informacdes e conhecimentos. De modo que também se estudara paradigmas
que auxiliardo na conexdo entre esses contextos, tendo como certo que, na Ciéncia, cada area
do conhecimento possui um norte que conduz estudos, produtos, servigos, inovacgdes. Assim,
toma-se como certa a abordagem de Kuhn (2011, p. 67) sobre paradigma, que versa sobre uma
padronizacéo de teorias e suas aplicagdes em conceitos, instrumentos e na observagéo.

Borko (1968, p. 5) conceitua Ciéncia da Informacdo como sendo uma disciplina
interdisciplinar que investiga as propriedades e comportamento da informacéo, as forgas que
governam seu fluxo e o uso, e as técnicas, tanto manuais como mecanicas, de processamento
para o melhor armazenamento, recuperacgéo e disseminacao. E Griffith (1980) reforca dizendo

que essa Ciéncia tem por “objeto a produgdo, selecdo, organizagdo, interpretacao,
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armazenamento, recuperacao, disseminagdo, transformacdo ¢ uso da informa¢ao”. Ambas as
definicBes abrangem uma série de atividades que podem ser encadeadas em um processo
informacional complexo e fundamental, que comp&em os principais paradigmas dessa area e
estdo inevitavelmente relacionadas ao Acesso.

A Ciéncia da Informacao tem sua origem na década de 40 do século XX, mas foi em
1962 que se cunhou o termo. Esta associada ao surgimento da Sociedade da Informacéo, época
em que 0 mundo passou a produzir e consumir uma quantidade de informacdes nunca antes
vista. Capurro (2003) aborda essa “nova ciéncia” sob trés diferentes paradigmas: o fisico, o
cognitivo e o social e, em sua leitura, é possivel perceber uma gradacao de profundidade dessas
abordagens no papel que o usuario desempenha diante da informag&o. No entanto, para os fins
deste artigo, cabe definir melhor o paradigma social.

Esse, ainda na visao de Capurro, parte da premissa de que o0 usuario, ja& mais maduro e
ciente tanto das suas necessidades informacionais quanto do valor da informacdo e do
conhecimento que possui, estd em um contexto com o qual pode contribuir. Nesse cenério, ele
assume papel de protagonista e responsavel por suas implicacdes informacionais, uma vez que
a sociedade demanda informacao e conhecimento a todo momento.

Esse paradigma pode ser associado ao que é encontrado na Ciéncia da Comunicacao
quando se fala na producdo de significado e sentido/significacdo, conceitos que, assim como
informacdo e conhecimento na Cl, sdo préximos e podem ser confundidos, cabendo, portanto,
esclarecé-los.

Na Comunicacdo Social, quando o usuario encontra ou recebe sua informacao, ele se
depara com dois conceitos: significante e significado. O primeiro diz respeito ao que é material,
ao que esta ali posto, visivel, escrito, quantificavel. O significado, necessariamente decorrente
deste ultimo, para Barthes (2006, p. 46) ¢ a “representagdo psiquica da coisa”, envolvendo o
mental, que entdo abre espaco para um mundo unico tdo somente daquele usuario, pois € quando
ele relaciona os “como” e “por qués” pertencentes a sua bagagem. Assim se da a produgdo de
sentido e o inicio das implicagfes no usuario: atender uma necessidade informacional, compor
um pensamento encadeado, disseminar conhecimento especifico, criar uma demanda na
sociedade, compor com mais detalhes um cenario pré-existente.

Somando-se aspectos de Comunicagdo Organizacional sobre estudos de publicos a esse
referencial tedrico é que se configura como objeto da pesquisa o publico externo da Biblioteca

Agamenon Magalhaes

5.2 Comunicagéo Organizacional
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Este capitulo trata de aspectos relevantes da Comunicacdo Social no ambiente de uma
instituicdo, trazendo conceitos iniciais dessa grande &rea e também de Comunicacao
Organizacional aplicaveis ao contexto do CADE a partir do entendimento inicial de que a
comunicacgdo dentro de uma institui¢do se configura como ndcleo, como sistema circulatorio,
imprescindivel a sua existéncia.

Para Kunsch (1999), Comunicacdo Organizacional é um ramo estratégico facilitador
das mediacOes da instituicdo nas relacbes com seus diferentes pablicos, sejam internos ou
externos, sejam servidores e funciondarios, seja a sociedade civil. “Trata-se de uma visao
coordenada e sinérgica dos esfor¢os humanos e organizacionais (idem, p. 75). Mas o conceito
pode desdobrar-se em: comunicacdo institucional, mercadoldgica/de marketing, interna e
administrativa, e diferenciar-se em comunicacdo externa e interna e, por sua vez, em
intrapessoal, interpessoal, organizacional, tecnoldgica, descendente, ascendente, horizontal,
diagonal.

Isso mostra a densidade da tematica e leva a concentrar-nos na fala de Colnago, que esta

alinhada aos estudos de publicos e usuarios trazidos aqui:

Acompanhando o curso das teorias da administracdo que passam a entender a
organizagdo como um sistema aberto, que interage com o ambiente externo
todo o tempo e é palco das relagdes entre individuos articulados, com desejos,
condicbes e competéncias bastante distintos, as teorias da comunicacao
apontam para o reconhecimento do papel ativo do receptor. O maior desafio
para estas teorias é reconhecer que as organizac¢des agora precisam, cada vez
mais, relacionar-se de forma diferente, e com todo um universo de publico
impares em caracteristicas e anseios (COLNAGO, 2006, p. 36, grifos
N0Ss0s).

No ambito da biblioteca, a comunicacdo institucional externa contrariava principios e
"procedimentos destinados a difundir informaces de interesse publico sobre as filosofias, as
politicas, as préaticas e os objetivos das organizacdes" (FONSECA, 1999, p. 140), mas quando
0 Cade entendeu a necessidade de mudanca, percebeu que, nas palavras de Soares (1996, p.
71), "quem se preocupa em produzir comunica¢do democratica e participativa e em promover
a acdo comunicativa [...] revela que entendeu que o problema das comunicagdes [...] ndo se
reduz as tecnologias de ponta e ndo diz respeito apenas aos governantes e empresarios do setor",
Por governantes e empresarios aplica-se autoridades institucionais responsaveis pelas decisoes.

Ja Baldissera (2009) aborda a Comunicagdo Organizacional como processo ndo apenas
formal, rigido e enderecado estritamente & instituicdo, mas também incerto, desequilibrado e

até mesmo desorganizado. Seu ponto divide-se em trés olhares: organizacdo comunicada, que
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consiste na fala autorizada, na fala oficial que Assessoria de Comunicacdo e Assessoria
Interacional assumem, no caso do Cade, por exemplo; Organizagdo comunicante, de carater
informal, conhecida também como radio corredor, e fato cujas assessorias de comunicacao
sonham em controlar, apesar de ser um acontecimento alheio ao monitoramento; e Organizacdo
falada, que é a fala sobre a instituicdo, mas que vem de fora e que, internamente, leva a
perguntar: como e o que falam de mim?

Sob esse sentido complexo que Baldissera (2009, p. 120) considera ser melhor encarar
a comunicacao organizacional, pois assim € possivel “fomentar lugares de criagdo e inovagao,
potencializar o didlogo e os fluxos multidirecionais de comunica¢do” trazidos pelo usudrio
externo em sua voz falada, que por sua vez movimenta a voz comunicante e deixa atenta a voz
comunicada.

Como bem resume Colnago (2006), importante caracteristica da Comunicacao
Organizacional é o incentivo ao didlogo na relacdo com diferentes publicos. Mas, para tanto, €
preciso conhecé-lo e, se ndo isso, ao menos identifica-lo, situacdo que ndo ocorre na Biblioteca

Agamenon Magalhdes e, portanto, enseja 0 andamento desta pesquisa.

5.3 Advocacia da Concorréncia e Sociedade Civil

Erhard (2011, p. 1, tradugao nossa) ja dizia que “a competi¢do ¢ 0 meio mais promissor
para alcancar e assegurar prosperidade. [...] torna as pessoas capazes, enquanto consumidores,
de obter progresso econémico. Assegura que todas as vantagens que resultam da alta
produtividade serdo eventualmente aproveitadas”, mostrando que o cidaddo nao ¢ apenas
passivo no contexto de consumo de servicos e produtos, mas pode ser protagonista no cenario
da advocacia da concorréncia.

De acordo com o Ministério da Economia (MINISTERIO, [2020?]), advocacia da
concorréncia relaciona-se a criacdo de uma cultura concorrencial entre agentes econdmicos
publicos e privados junto a sociedade. Essa promocao acontece “através de mecanismos
preventivos e ndo coercitivos que visam promover um ambiente competitivo [...] por meio
da articulacéo dentro do governo e pela conscientizacdo da populacgao acerca dos beneficios da
competig¢ao” (grifo da autora).

A principio, a missdo de promover a concorréncia cabe a 6rgdos como o Sistema
Brasileiro de Defesa da Concorréncia (SBDC), a Secretaria de Promogéo da Produtividade e
Advocacia da Concorréncia (Seprac) e ao proprio Cade, no entanto a advocacia da concorréncia

deve ser enderecada também a sociedade civil. Mattos (2020) dizia que quando o cidad&o
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conhece a importancia da defesa da concorréncia, do combate as condutas anticompetitivas e
assim se envolve, ha um duplo ganho para a sociedade:

1) ela tem maior capacidade em perceber a agressdo a livre concorréncia e,
consequentemente, demandar sua defesa e;

2) se abster de a¢Oes anticoncorrenciais, de que sdo exemplos cartéis e tabelamento de
precos.

Portanto, apesar de aparentemente a cultura concorrencial estar distante do cidadao
comum, como aponta Tobias (2015, p. 190), sua participagdo vem como suporte, pois faz
“aumentar a conscientizagdo publica e promover o suporte publico para as tarefas
desempenhadas pela autoridade concorrencial”. Aliada a isso, como abriga conteudos diversos
sobre concorréncia, estd inserida no cotidiano do Conselho, e agora pode contribuir mais
diretamente com informacéo especializada e conhecimento a sociedade, a Biblioteca reveste-

se de responsabilidade social associada a essa tdo cara Advocacia da Concorréncia.

5.4 Biblioteca Especializada

Na Biblioteconomia, as bibliotecas podem ser classificadas em 6 categorias principais:
nacionais, universitarias, escolares, publicas, especiais/particulares e especializadas. Para o
desenvolvimento deste trabalho, vale aprofundar o conceito de biblioteca especializada, no qual
a Biblioteca Agamenon Magalhées se insere.

Figueiredo (1979) aponta duas caracteristicas marcantes desse tipo de biblioteca: a
primeira diz respeito ao tipo de material disponibilizado, que vai além do tradicional livro. Dada
a especificidade e relevancia da informacao, do conteido em si oferecido, muito mais op¢des
se tem para realizar essa entrega ao usuario, como periddicos, relatérios anuais, relatérios de
gestdo, documentos de trabalho, anuarios, guias, clipping de noticias, normas técnicas,
resultados de pesquisa em bases de dados, etc.; a segunda caracteristica refere-se a dimenséo
do acervo, geralmente pequeno, o que demanda atualizacdo e cuidado constante, além da
necessidade de “atividade de cooperagdo bibliografica [...], mencionando-se empréstimo entre
bibliotecas, [...] catdlogos coletivos de varios tipos, etc.” (FIGUEIREDO, 1997, p. 11).

Ratificando as caracteristicas mencionadas, no ambito do Cade aponta-se como tipos de
materiais a Revista de Defesa da Concorréncia, os Cadernos do Cade, Documentos de Trabalho,
Pareceres do Departamento de Estudos Econdmicos (DEE), plataforma Cade em Numeros,
Normas Técnicas, Regulamentos, Guias e Manuais, Contribui¢des Escritas, informacdes que
podem ser encontradas no site do Cade (CONSELHO, 2019) ou na propria biblioteca. Com

relacdo a dimens&o do acervo fisico, reporta-se do ultimo levantamento realizado que a cole¢éo
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conta com 2000 exemplares proprios e biblioteca conta, ainda, com a cooperacdo para
empréstimos com outras 14 bibliotecas, quais sejam: Advocacia Geral da Unido, Camara dos
Deputados, Camara Legislativa do Distrito Federal, Ministério da Justica, Procuradoria Geral
da Republica, Senado Federal, Superior Tribunal de Justica, Superior Tribunal Militar,
Supremo Tribunal Federal, Tribunal de Contas do Distrito Federal, Tribunal de Justica do
Distrito Federal e Territorios, Tribunal Superior do Trabalho, Escola Nacional de
Administracdo Publica e Universidade de Brasilia.

Diante do exposto, importa trazer como outras bibliotecas classificadas da mesma forma
agem com relacdo a seus publicos. Assim, como complemento ao objetivo geral deste trabalho,
em abril de 2019 iniciou-se microinvestigacdo para avaliar o que os usuarios de bibliotecas
especializadas procuram.

No dia 12 de abril, foi feito contato com 14 bibliotecas especializadas: Aneel, Banco
Central, Banco do Brasil, CCJE (UFRJ), CEBMAR (USP), Empresa Brasileira de Pesquisa
Agropecuaria (Embrapa), Francisca Keller, Fundagdo Dom Cabral, Fundagdo Getulio Vargas
(FGV), Instituto Brasileiro do Meio Ambiente e dos Recursos Naturais Renovaveis (Ibama),
Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira (INEP), Instituto de
Pesquisas Econdmicas Aplicadas (IPEA), LES (USP), Ministério da Ciéncia, Tecnologia,
Inovagdes e Comunicagdes (MCTIC) e Tribunal Regional do Trabalho (TRT), no entanto, 10
deram retorno, de modo que sdo detalhados apenas os relatos das respondentes.

Considerou-se o tratamento local e virtual a todo e qualquer usuério, ndo importando
ser ele interno ou externo a instituicdo e, como cenarios possiveis, um bom acervo (histérico,
atualizado, disponivel), ambiente fisico favoravel, computadores conectados a internet ou Wi-
Fi, pesquisa em bases de dados, orientacdo a pesquisa, projetos culturais, convivéncia com
pares. Para estabelecer contato com a instituicdo, a seguinte mensagem foi enviada por e-mail:
Prezados, bom dia. Sou bibliotecaria do Conselho Administrativo de Defesa Econdmica
(CADE) e gostaria de contar com 0 apoio de vocés para a realizagéo de um estudo de viabilidade
técnica e operacional. O estudo consiste em uma sondagem que vai captar a realidade de
bibliotecas especializadas no que tange ao que o usuario deseja consumir e o que ele demanda.
Isso estd diretamente alinhado ao projeto institucional do Cade de abrir a nossa Biblioteca
Agamenon Magalhdes ao publico externo, publico esse que atualmente é difuso, nao
identificado. Assim, pergunto: quais as atividades do usuério quando na sua biblioteca? Quais
sdo seus habitos, gostos, necessidades, reclamacgdes, o que ele procura (¢ o acervo
especializado, é o espaco fisico climatizado, ¢é sociabilidade com pares, é pesquisa em bases de

dados, ¢ projetos culturais)? E possivel diferencia-lo em usuéario interno e externo? Se o canal
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do e-mail ndo for o mais adequado a resposta, fico a disposi¢ao para tratarmos por qualquer
outro meio, ok? Agradeco desde ja!

A partir das informacgdes coletadas percebe-se que, especificamente em relacdo ao
usuario externo, ndo é facultado ao publico externo realizar empréstimos domiciliares, de modo
que a Biblioteca Agamenon Magalh&es inova ao permitir que todo e qualquer cidadao maior de

18 anos possa levar consigo um exemplar do acervo.

6 Consideracdes Finais

Com a abertura da Biblioteca Agamenon Magalhdes ao publico externo, espera-se,
primordialmente, proporcionar acesso a um contexto mais aberto, mais colaborativo e
compartilhado no que tange a defesa da concorréncia, ao combate a conduta anticompetitiva e
a toda a atuacdo do CADE de modo geral.

No entanto, é possivel que a instituicdo tenha se preparado, que houvesse o desejo de
que o interesse do publico se desse pelo que é afeto a defesa da concorréncia; € possivel que as
portas estejam abertas para receber e entender incoeréncias, acolhendo responsabilidade social,
mas as pessoas podem ndo estar prontas para essa riqueza, para esse acervo, pode ser que
aparecam aqueles que querem apenas ar condicionado e proximidade de casa.

Se esse for 0 caso e a partir do que for encontrado nos resultados, como sugestdo de
estudos posteriores ou pesquisa aplicada, pode-se ampliar as condicGes e vantagens aos
usuarios, como prazo estendido e maior numero de obras que podem ser emprestadas; delinear
estratégias de comunicacdo diferentes das adotadas inicialmente para divulgacdo da
disponibilidade do espaco e de servigos; disseminar o contetido do acervo mais ativamente junto
a bibliotecas cooperantes e redes sociais; criar acdes de endomarketing para divulgacdo de
beneficios colhidos e; robustecer o acervo fisico com obras sugeridas pelo publico.

Ainda, fazer aquisicdo otimizada, prospeccdo de novos usudrios, explorar regides
geogréficas com potencial de atendimento, adequar a Comunicagdo com linguagem e acoes
especificas, desenvolver novos produtos, aperfeicoar produtos existentes, desenvolver
estratégia diferenciada de atendimento, fidelizar e reter usuérios e; promover acoes de cross-
selling (venda cruzada). Tais pontos mostram possibilidades de estratégias em comunicagéo,

fazendo retomar, portanto, a tematica da Comunicacéo Organizacional e a certeza de que

o0 resultado de uma politica de compreensao dos publicos e de uma viséo
integrada das acGes e politicas de comunicacdo, de maneira estratégica, é a
criacdo de organizacBes em que a pessoas aprendem a expandir continuamente
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abrapcorp
sua capacidade de criar os resultados que verdadeiramente desejam e onda a
aspiracdo coletiva é libertada (FARIAS, 2006, p. 63).

Essa fala reforca o proposito deste trabalho e a necessidade de sua execucdo para a
concretizacdo de um cenério favoravel ao publico e também ao ambiente concorrencial
brasileiro. Ainda, por ser interdisciplinar, tende a contribuir simultaneamente com a
Comunicacéo Social, a Ciéncia da Informacéo e, ainda que timidamente, com a Administracéo

Publica.
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APENDICE A

Proposta de estrutura do formulario

- Dados pessoais podem ser extraidos do sistema Koha, que para o cadastro requer:
Identidade (saudacgdo, nome completo, data de nascimento, iniciais, outro nome, sexo —
masculino, feminino ou nada especificado);
Endereco e;
Contato (telefone, celular, e-mail principal e alternativo).
A partir disso é possivel saber a localidade e faixa etaria.
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- Qual sua formacdo e sua area de atuacdo? A partir disso é possivel saber nivel de formacéao e
escolaridade.

- Antes da abertura da Biblioteca Agamenon Magalhdes ao publico externo, vocé ja desejou
frequentar o ambiente?

- Como ficou sabendo da abertura da Biblioteca ao publico externo?
- O que o motivou a vir & Biblioteca?
- Antes de comparecer, vocé conhecia 0s servicos que a Biblioteca oferece?

- Quais servigos utilizou? (aqui expomos tudo o que a biblioteca oferece pra que ele saiba o que
de fato usou)

( ) Empréstimo de livros

( ) Consulta local

( ) Digitalizacéo de capitulo de livro ou artigo de revista

( ) Pesquisa bibliografica em bases de dados e normas técnicas

( ) Mesas para estudo e leitura

( ) Computadores conectados a Internet

() Espaco fisico climatizado e bem iluminado



