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RESUMO

Estudo da transfer&ncia da informagdo em agéncias
de turismo, wusando um modelo de comunicago , a técnica da
andlise ocupacional y & teoria de sistemas e teorias da
Ciancia da Informa¢o. A partir deste conhecimento se constroi
um modelo tedrico que é avaliado através do estudo de caso de

cinco agéncias de turismo do Rio de Janeiro.

Conclui-se que a andlise ocupacional permite
conhecer a rede € o comportamento dos elementos do modelo de
comunicacdo proposto, a teoria da Ci&ncia da Informaglo
contribui para o entendimento da gera¢do € uso da informaglo e
dos papéis técnicos especiais requeridos para a importaglo de
informaglo para tratar as incertezas da ag&ncia de turismo.
Recomenda-se mais estudos sob a 6tica da teoria sistémica

para descrever e explicar o fen8meno em estudo.



Luengo Medina, Arturo Guillermo. Generation, Elow and Use af
Information in Tourism Occupations in Rio de Janeiro A
Preliminary Study. Rio de JaneirosUFRJ/IBICT;1994.
Master's Thesis.

ABSTRACT

Study on information transfer in travel agencies
using a model of communication, the technique of occupational
analysis and theories of Information Science. A theoretical
model with these elements is constructed and evaluated against

the case studies of five travel agencies of Rio de Janeiro.

The conclusions are that the occupational analysis
technique is adequate for establishing the dynamics of the
elements in the communication quel; the theories of
Information Science can contribute for the analysis of the
generation, flow and wuse of information iin the travel
agencies. More research is recommended for the understanding
and application of the theory of system analysis for these

type of study.



CAPITULO 1§

0 PROBLEMA

{.1.~ Introdugfo

A atividade técnico-cientlfica baseia~se
principalmente em comunicacdo entre os participantes de uma
pesquisa, ou para discussdo de uso de tecnologia para
fabricagdo de um bem. Este relacionamento pressupde um modelo
b3dsico de comunica¢do entre os individuos que produzem, trocam
e usam informagdo, processo que Jd fora estudado desde

ARISTOTELES (41).

Para que esta comunicaglo ocorra, estes individuos
fazem uso de canais variados de comunicaglo:s orais,
documentirios, audio-visuais, televisdo, meios eletrBnicos,

etc.

Nesta troca de comunicago estabelece~se um Fluxo
de informag¢o que, por sua vez, tem que enfrentar uma série de
barreiras (1Ingua, tempo, custo, etc.) que dificultam o

trdfego de informaglo do gerador (ou produtor) para o usuldrio.

Este fato & conhecido como transfer&ncia da
informago e & clclico, i.€., gerador e usudrio mudam de

posi¢do num processo cont fnuo.



Para comunicagdo na drea de cincia e tecnologia
dois tipos principais de canais sdo utilizados® Fformais

{calcados na literatura) & informais ol PessOais.

¥

Fates canais manifestam—-se como dois modos  de

comunicago gque interagem no meio ambiente entre iy assim, as

Cbharreiras existentes neste processo, que vai do gerador atéd a
publicagRo e dissemina¢Ro da informago, fazem com  que se
estabelegam redes informacionais de comunicaclo as gquais entre
L]

ios cientistas se designa como "coldgios invisfveis", & na

tecnologia sdo os chamados "gatekeepers®.

£ fato conhecido gque a naturesa do trabalho em cada
drea de assunto fazx com gue cada tipo de gerador/usudrio tenha
suas necessidades prdprias e faga ugo de canais especlificos de
informagdo, e de acordo ainda com o0s seus objetivos pessoais.
De importancia & também, o contexto ou meio ambiente de
trabalho do gerador/usudrio, porgue segundo MENZEL (2) fatores
tais como tamanho do grupo ou equipe de trabalho, o grau e &
forma de interagdo entre eles, as ;ormas que seguem @
respeitam, a Ffidelidade gue ddo a certos canais, interesses
pelos assuntos  tEm influéncia no trabalho cientifico &

.

tecnoldgico.



ALLEN (3) em estudo neste mesmo meio ambiente
tecnoldgico observa diferen¢as entre trés tipos de papéis
técnicos especiais. 0 gatekeeper que faz a interface entre o
laboratdrio e o meio ambiente externoy o enlace organizacional
que faz a interface entre o laboratdrio e 0% diversos
ambientes dos diferentes departamentos da organizaglo e o
enlace de laboratdrio que faz a interface entre os diferentes

grupos no interior do laboratdrio.

KREMER (4) atesta o postulado de Moores sobre a
percepecio a respeito da acessibilidade, facilidade de wuso,
qua lidade técnica e experi&ncia prévia sobre um canal de
informago 0o 9que determina seu uso ou ndAo uso pelos

engenheiros.

WHITEHALL (5) expde que uma maneira de o

eastabelecer a informago necessdria para o gerador/usudrio
executar suas atividades & determinando o tipo € quantidade
de informaglo através da andlise de tarefas (task analysis)

realizadas, seja para uma pesquisa, para o desenvolvimento de
um produto, ou para qualquer outra finalidade . Este postulado
¢ também manifestado por AZEVEDO (6). Para ela a forma de
fazer a andlise das tarefas dos diferentes trabalhos e
ocupa¢tes & através da técnica da andlise ocupacional que

estabelece tarefas € passos sequnciais permitindo uma visdo

3



mais abrangente, e também mais especlfica destas profissdes e

atividades.

A aplicaglo do conhecimento existente sobre a
transfer&ncia da informaglo nas Adreas de ci&ncia e tecnologia,
como modelo tedrico-emplrico, e tomado como analogia para a
‘andlise do problema em outras QAreas do conhecimento, é
sumamente relevante. A aplica¢lo deste modelo tedrico~emplrico
em outras 3dreas testaria e fortaleceria este conhecimento
acumulado, alargando assim a drea de influéncia da Cig&ncia da

Informaglo.

A drea de comercio, é pouca atingida ainda com esta
influéncia, particularmente no Brasil, e, dentro desta 3drea,
destaca~se o turismo que ainda no foi abordados ndo entanto,
esta drea tem um campo de atua¢o que se presta  também A
aplica¢do da andlise ocupacional através da qual pode-se fazer
a andlise das tarefas das diferentes ocupac¢des na dArea de

turismo.

Propde~se assim o estudo da gerag¢lo, fluxo € uso da
informago em ocupa¢des de ag&ncias de turismo na cidade do
Rio de Janeiro, utilizando como embasamento tedrico o
conhecimento existente nas dreas de informagdo em ci&ncia e
tecnologia, e com apoio do método de andlise de tarefas,

desenvolvido a partir dos resultados da andlise ocupacional.



f.2- Justificativa

it Nao existe ainda na literatura qualquer estudo
relevante tratando da geragRosuso da informagdo na QArea de

Ccomercio e especlficamente no setor turismo.
(i

i 0 turismo & definido pelo LONGMAN DICTIONARY OF
CONTEMPORARY ENGLISH (7) como a prdtica de viagem, em especial
quando a pessoa estd de Fériaﬁ, @ também como a atividade de
:fornecer tours, hotédis, transporte ¢ muitos outros servicos de

sociais € culturais, para as pessoas que estdo de

fériasz ou descanso tempordrio.
RUSHMANN (8) . estabelece que o turismo Come
atividade econBimica e mercado de trabalho abrange servigos
de  variada naturess formando  uma cadein

sequencial gue inclui #

Lo agenciamento i diversos,
principalmente recreaglo e eventos @sgortivos, cient {ficos,
culturais e outros, além de alugel de carros.

2.~ transporte ! aéreo, marftimo, e terrestre.

B.~ hospedagem 2 hotdis, albergues & outros.

4.~ alimentaglo: de prefer8ncia em hotdis e



S5.~ magistério ¢ ensino profissional.
b.— programass de pollticas de

desenvolvimento, legislaglo, etc..

Esta tasxonomia & exibida, com algumas sutilezas,

‘por BGARIETTA (9) e também encontra-se em PAIVA (10).

Esta cadeia turlstica no Brasil & desenvolvida e
coordenada pela Empresa Brasileira de Turismo (EMBRATUR) e por
um regulamento estadual. A EMBRATUR sd estabelece pollticas
gerais € realiza convénios com diferentes organizacdes para o

desenvolvimento das atividades turlsticas.

A nlvel estadual no Rio de Janeiro, a Empresa de
Turismo do Estado do R{o de Janeiro (TURISRIO)
informago para uso direto do turista e identifica também
atracdes turlsticas, embora no realize o desenvolvimento dos

planos turlsticos.

A nfvel da cidade de Rio de Janeiro, a Empresa de
Turismo da Cidade de Rio de Janeiro (RIOTUR) desenvolve as

mesmas atividades mas 6 para o Grande Rio.

Estas duas organizagdes possuem bibliotecas sd para
(1Y) interno e com apenas relatdrios com dados turlsticos

padronizados, segundo um modelo de pesquisa dos pontos



turlsticos que se consideram de interesse, e 0% quais fazem

parte das bases de dados existentes.

Convém estabelecer que o turismo na cidade do Rio

de Janeiro & uma das fontes de ingresso mais importantes da
cidade que se caracteriza por prestagtes de uma ampla
var iedade de servicos, ndo possuindo um parque industrial

desenvolvido. Com o estudo que se pretende realizar pode-se
obter subsldios para futuros planos, como por exemplo, a
criagdo a nlvel estadual de um sistema de informago turlstica
que nAo existe no momento 0 que significa outro aporte da

Cig&ncia da Informaglo para o setor de turismo.

Num micro nlfvel, a agé&ncia de turismo é o elo que
interage com todas as partes da cadeia dos servigos turlsticos
e que faz com que as partes se relacionem entre si, para

atender aos requisitos de lazer e conforto do usuldrio.

Comprender como se realiza a geraglo, o fluxo e o
uso da informago entre as diversas ocupacdes existentes numa
agéncia de turismo é de interesse A Ci€&ncia da Informaglo,
visto que & uma atividade onde o conhecimento e as técnicas
desta Ci&ncia ainda n3o tiveram influ&ncia. A utilizaglo do
embasamento tedrico da Ci&ncia da Informaglo para aplicaglo

nesta drea ¢é relevante pois que trard subsldios para a
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Ao desta Ciéncia em outras atividades, numa tentativa de
entender a problemdtica da transfer&ncia da informaglo.

L1}

Objetivos

0 objetivo geral do estudo ¢ ¢ caracterizar =a
agdo, Fluxo e uso da informaco em ag@ncias de turismo do

de Janeiro.
1

Os  objetivos especlficos sdo @ ¢4) analisar as
efas ocupacionais dos setores de atendimento ¢ de operagoes
a agéncia de turismo estabelecendo geragdo, fluxo & uso da
informagdo 3 e (2) fazer uso de embasamento tedrico-emplrico
dos conhecimentos da Ciéncia da Informagdo sobre geraglo,
£ 1 e uso da informago nas dreas de ci@ncia e tecnologia
identificando, por analogia, diferencas, semelhangas, etc.
¥ «
como subsldio para a utilizacdo deste conhecimento na drea de

turismo.
"



CAPITULO 2

REFERENCIAL TEORICO

i.~ 0 modelo de comunicagRo

0 estudo do papel da comunicacdo na sociedade em
ral e em grupos sociais em particular, nas organiza¢des ou
simples interag¢o entre dois indivliduos, como também seu
mportamento e manifesta¢des nestes contextos sociais, @&
ﬁqito pelas dreas de Sociologia, Psicologia Social,
Administrac&o, Ci&ncia da Comunica¢lo, Informdtica e Ci&ncia
da Informago para citar pelo menos as de interesse para este
estudo. Cada drea observa e explica o fenBmeno sob seu enfoque
particular e enfatiza e/ou privilegia algum elemento ou tipo

de relagdo entre as partes do modelo de comunicago utilizado.

0 modelo de comunicago, proposto a partir de
Aristoteles considera um emissor ( o individuo ou grupo que
emite uma mensagem), um cecertor (o individuo ou grupo que
recebe a mensagem), um canal (meio de .transporte onde se
veicula a mensagem ouw informa¢do), com uma mldia inclulda

(onde se registra a mensagem para sua posterior veiculago).



Esta forma de transmissio de informaglo ou
er&ncia da informaglo como & chamada por VICKERY &

Y (i11) se d&d em um contexto social ¢ o meio ambiente)

08 atores sociais desempenham seus papéis sociais, entre
os profissionais. Neste contexto social existem bhaceeicas
segundo ATHERTON (412) dificultam a transmissdo, e de
rdo com TUSHMAN (13) fronteitas por onde flui a informaglo
r

a dentro e fora de uma organizacdo € no interior do grupo

ial.

1.4~ 0 emissor

Q emissor, no seu papel social de gerador,
ocessador de informaglo, de andlise~sintese da informaglo,
¢ o individuo que emite uma mensagem que espera seja recebida

or outro.

Em um contexto social qualquer, o emissor influi e
sofre influéncias desse meio ambiente Bo seun  comportamento
comunicacional. Assim, a quantidaQ@ de informag¢lo existente
‘sobre o assunto, a disposi¢dAo pessoal de entregar informaglo e
o acesso adequado ao canal de informaglo (veiculo de

transmisslo) estabelece a situagdo de emissdo de informaglo.




situacdo social, VICKERY & VICKERY (414) mostra que o
or reconhece que hd individuos que poderiam e desejariam
informaco que ele pode prover, e também que estes
viduos t&m alguma justificativa para a expectativa de

ber informagdo por ele provida.

0s mesmos autores (49) citam a exist&ncia de
as influgncias do meio ambiente como @ a posi¢lo social e
parel social no grupo; a consideragdo como modelo de outro
o social ou grupo de refer&ncia e a relevdncia @

fidencialidade de certa informaglo para o grupo social e

ra o emissor em particular.

deem 0 receptor

0 receptor & quem recebe a informaglo.

A assimilago da informagdo dependerd: das
necessidades e motivagdo para procurdc-rla e aceitd-lay do
Acesso aos canais € sua habilidade para captar a informaglo a
partir dos registros de informaglo. Estes fatores para TUSHMAN
(16), TUSHMAN & NADLER (i7) e VICKERY & VICKERY (i8) podem
influir para reter ou distorcer as mensagens de acordo com a

subcultura e esquemas codificados de pensamento e linguagem

e



Outros fatores indicados por VICKERY & VICKERY (19)
comor  a posicRo e papdis no grupes sociais, eguipe de

lho, organizacao  a que pertence ou o tipo de atividade

- desenvolve, o grupo social que lhe serve como modelo
PO de referéncia), a autoridade do 0%
onceitos A mENsSaAgens Qque ocasiana A
cRo/Filtragem da informago, de uma certa maneira afetam o

ortamento do individuo no processo de comunicaclo.

La3.- 0 canal

0 canal & o meio de transporte da mensagem do

nissor para o receptor no modelo de comunicacﬁo.

Como o expressam VICKERY _ & VICKERY (20) (&)
:conhecimento e a importéncia do canal & percebido pelo
vissor e receptor quando conhecem sua exist@ncia e o aceitam
Cme transporte de qualidade segundo algum critério de

elevincia na sua Jdrea de IiNteresse .

nn
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0 tipo de canal estabelece a fungdo social do
responde  ao tipo de organizaglo onde & veiculada a

Qn

Em uma comunicagdo face-face, quer dizer, de pessoa
a informagdo & transmitida pela conversa pessoal,
ambém ¢ principalmente pelos meios de telecomunicacdes
one, por exdemplo).

K

A Fungdo de intermedidrios (relaying) abrange

|
entes  formas que ligam emissores e receptores atravdés de

colegas, conselheiros, consultores ¢ outros agentes.
VICKERY & VICKERY (21) as organizagoes tlipicas desta
A0 o aquelas que se preocupam do aconselhamento social,

aminhamento de emprego, consultorias na industria, na

16t rugRo, na agricultura ¢ outros.

0s mesmos  autores (22) indicam gque um  individuo
de  veicular informaglo recebida de um  emissor para  um
receptor  atuando como canal. Esta duaalidade de comportamento
social, como emissor-canal, muitas veres ¢ diffcil de separar
1

@ na andlise do modelo de comunicagdo & posslivel encontrar

este tipo de situago.



A terceira  fungo corresponde  ao registro  da
em certos tipos de mldias para remessa para outros
Fscritdrios de datilografia ou digitadores e
Ao, também produtores de bases de dados correspondem a
L]
NGO W

A quarta fun¢do & a de duplicaglo da informaglo
b de mlidia registrada em qualguer tipo de material, como
L '
exemplo as impressoras tipogrdficas, as  editoras, 0%

cedores de audiovisuais, o  Ffabricantes de discos

actos e outros.
» .

A quinta fun¢lo corresponde A distribuigo em
ias tais como livrarias,  agéncias de subscrigdes, centros
ositdrios e distribuidores (clearinghouses),

formagdo (information brokers).
"

A sexta fungo corresponde A tarefa realizada pelo
rreio?! transporte e entrega de midias em formatos variados.

A sétima fungo & agquela que se refere A andlise
mensagens  contidas nos registros atravéds de servigos

bibliogrdficos de resumos ¢ ndices.

A dltima  Ffungdo do canal, segundo VICKERY &

- VICHERY (23) ¢ relacionada com o armazenamento & recuperacio
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t bibliotecas, arquivos, depdsitos de patentes,

posslvel observar nesta taxonomia que as

podem ou precisam usar outras que também cumprem

de canal para alcan¢ar seus objetivos.

Os canais podem ser vistos como organizagles
que veiculam a informago e que ocupam um  lugar na
€. TEm seus prdprios objetivos, exercem um poder e
Eo e tém sua dinG&mica social particular. Embora
m diferentes oportunidades dnicas e complementares aos

res e receptores, devem se adaptar ao meio ambiente onde

oduz a competé&ncia e a luta pela sobrevivEncia.

Estas agdes de transporte de mlfdias nfo so neutras
sar de poderem vir a ser benéficas para a transfer&ncia de
macdo. Como é exposto por VICKERY & VICKERY (24) podem
ionar prejulzos Jjd que nesse meio ambiente hd pressdes
nBmicas, barreiras legais de importaglp, novas tecnologias,
. que fazem com que as organizacdes adotem estratégias de
rcado e sobrevivéncia que no correspondem aos beneflcios

e se espera que elas desenvolvam.

45



Considerando as diferentes caracterlsticas flsicas
e outras formas de comunicaco de acordo com sua
& posslvel estabelecer taxonomias diferentes que se
na literatura da Ci&ncia da Informag3o em ATHERTON

IREDO (26) e VICKERY & VICKERY (27).

0 estudo do canal e seu comportamento no modelo de
1
¢Ao ocupa um lugar importante nas pesquisas em Ci&ncia
macdo. POOLE (28) fez o esfor¢o para estabelecer uma
;e alcance fiedio sobre o assunto.

- Amlfdia

A midia & o registro da informago feito,
lmente, através da linguagem natural complementada com
gens visuais, sons , objetos (como amostras de tipos e
elos) e outros materiais. A combina¢a destes formatos de

istro d3o origem 3ds diferentes classes que se conhecem

w: livro, periddico, Ffilme, Ffotografia, disco compacto,
elex, slide, video, fitas de som, fitas de dados leglfveis por

omputador, entre outros.

ié



Segundo as caracterlsticas, tipos e formatos de
0o podem-se estabelecer diferentes hipdteses sobre o
Por exemplo, pode-se estudar como o receptor reage

apresentacdo da mldia e como é a assimilaglo da
o na relago direta com a situag¢do de complexidade e
e que ela oferece. De acordo com VICKERY & VICKERY (29)
¢ado da informagdo em um contlnuo abstrato-concreto, o
e pessoal por certa mldia, as caracterlsticas pessoais
eptor, a facilidade do texto em termos da apresentaglo
palavras e imagens, a dificuldade da leitura, a
do texto e a tranquilidade na assimilaglo da
e urgéncia das necessidades de informagdo do

s30 importantes..

0Os estudos das relagOes destes fatores servem como
itérios para destacar o papel da mfdia no modelo de

wnicago para esta pesquisa.

1S~ A barreira

A barreira & o fator que dificulta o trdfego da

informagdo entre emissor e receptor. Apresenta-se de diversas



istintas situa¢les sociais. Assim, por exemplo, no
pessoal (comunicagdo oral) a incapacidade de
‘um dos atores sociais afeta a comunicagdo. Como o
IREDD (39), a reluténcia pessoal em divulgar dados

o tradnsito da informago.

A linguagem & também um Ffator importante como
¢ especializada para uso de cada grupo de trabalho,

¢
ciéncia, tecnologia, inddstria, esportes, hobby,

0o, partido polftico, escola de pensamento e atividades
¥
izadas da organizaglo.

As palavras usadas expressam a simbologia dos
condigdes, fatores, processos, fatos, interesses,
idéias, principios, técnicas, processos, produtos,

mas conceptuais codificados € outros. Quer dizer, as
Viras enquanto termos t&m diferentes conotagdes @
tagdes segundo o grupo social onde essa linguagem Se gera,
énvolve e manifesta. Desta maneira quando um emissor entra

contato com um receptor que possui u&a linguagem diferente
produz a barreira na comunica¢lo o que afeta a relaglo

e se torna lenta e dificil como o indicam HERTZLER (31),

HERTON (32), TUSHMAN (33) e TUSHMAN & NADLER (34).
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superproducdo de mlidias (periddicos e livros
nte) dificulta a escolha de mensagens que
as necessidades de informago especlficas para uma
Alem disso t&m um efeito colateral de levar o
or a produzir conhecimento jid estudados e previamente
0s. Com isto se produzem dados redundantes, nlo
hde Eerros, que podem provocar uma polui¢do na

8ncia da informaglo. Segundo FIGUEIREDO (35) Y

%
odugdo, controle de identificaglo insatisfatdrio das
k)

duplicago de pesquisas, erros sistemdticos so

iras que afectam a transfer&ncia da informaglo.

A compet i¢Ro comercial em termos de propriedade dos
ltados alcang¢ados nas pesquisas para criar, desenvolver e

]
faturar produtos, criam barreiras expressadas como sigilo

Fcial, SEQUIFAaNnGa, direito de patentes e outros, que
icultam a comunicaglo como expresso por FIGUEIREDO (36),

LINS (37) e LADENDORF (38).

As fronteiras pollticas, com ]
mpet i¢Ao comercial e o "prestlgio nacional”, as influ&ncias
ocio-econBmicas-pol [ticas e ideoldgicas, mencionadas por
“IGUEIREDO (39) e ATHERTON (49) , gue se apresentam no

relacionamento entre os paises levam a criaglo de

-
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~gconBmica~culturais dificultam de diversas formas a
am de informaglo. Seu  papel no modelo de

¢Ro & importante, pelas consequncias que gera.

A fronteira

A teoria de sistemas estuda e analisa as

nizagdes onde ocorre a transferé&ncia da informaglo. Define
; organizacles como sistemas abertos que, para
reviverem e se adaptarem ao meio ambiente, precisam
olher dele as matérias primas através das quais obtém seus
odutos caracter[sticos os quaig representam o objetivo

que perseguem para Justificar sua exist&ncia na

ciedade.

Uma das matérias primas requeridas para a obten¢o
do produto & a informago. Dal que segundo TUSHMAN (49) e
%USHMAN & NADLER (50) as organizac¢des podem ser vistas como
redes de comunicagdo para captar esta informag¢lo no contexto
social. Este fato posibilita a formaglo do conceito de
fronteira, como o limite entre a organiza¢do € o meio ambiente

externo, e também das divisdes internas que podem existir no



or dela. Pode-se assim estabelecer a primeira fronteirat
na a organiza¢do. Mas a organiza¢o faz internamente
ivisdo do trabalho com o objetivo de otimizar recursos e
0%, estabelecendo tarefas e atividades especlficas para
o produto final. De acordo com TUSHMAN (51) e TUSHMAN &
R (52) ela se organiza em partes ou subunidades. Isto
bilita observar fronteiras internas ou intersetoriais.

Além disso, no interior de cada divis3o existe
ém uma divislo do trabalho mais especlfico 5
acterlstico com tarefas e atividades parciais necessdrias
a compor o produto final da organiza¢lo. Como é mostrado
r TUSHMAN (53) e TUSHMAN & NADLER (354), reconhece-se assim a

ist&ncia de fronteiras intrasetoriais ou internas das

ivisdes.
0 conceito de fronteira é importante na
ransfer&ncia da informagdo porquanto os pesquisadores t&m

estudado e analisado certos tipos de papéis técnicos especiais
que mediam entre fronteira e a equiée de trabalho e a
organizacdo. Para TUSHMAN & NADLER (55) e ALLEN (56) estes
indivliduos, como interfaces de comunicaclo, possuiriam certas

caracterlsticas sociais que lhe fariam aparecer frente ao
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como espécie de lideres ou estrela (star, na
spec(fica), e por esta razdo seriam considerados
0% .
>
‘Quer dizer, os indivliduos da organizaclo 1)

v de algum modo com o meio ambiente, A procura de
para produzir produtos e ou SEIFVICOS. A
vista também como uma rede de comunicagdo

: em subunidades e unidades menores para otimizar

s e esforgos, possuem fronteiras entre estas divisdes.

ssas fronteiras onde a informagdo & recolhida €

4

BENda por individuos que desenvolvem papédis sociais

cos especiais de interface entre o grupo de "fora" e seu

.7.—- 0 depdsito de informago registrada

0 depdsito de informago registrada, visto como
iblioteca, centro de informaglo, unidade de informaglo, base
e dados bibliogrdficos, banco de dados, arquivos € outras

formas que pode assumir segundo seus objetivos € mldias, tem



de comunicagdo uma dupla fun¢gldo. Como depdsito de
da organiza¢lo cumpre um objetivo mais formal e

2 suprir de informaglo aos membros da organizaglo.

) desse objetivo, seja porque ndo existe, porque no
requisitos pessoais, ou porque apenas complementa a
¢do desejada com este depdsito de informaglo formal,
ros da organizacdo podem ter seus prdéprios depdsitos de

A0 registrada.

Na revisdo da literatura noc foi encontrado

L)
uer trabalho que estude estes depdsitos de informaglo
papel e import&ncia na pesquisa o no

volvimento de um produto nas situagdes sociais do dia-a~

1.8.~ 0 meio ambiente.

0 meio ambiente & o lugar onde emissor e receptor

anifestam e desenvolvem suas condutas.

Diferentes enfoques tedricos podem caracteri=zar

este meio ambiente ¢ analisar as formas de como se  comportam



ientos do modelo de comunicacdo . Ilsso significa que
dificuldades em obter um modelo dnico, mais ainda
os modelos utilizados correspondem ds ci@ncias sociais
eira total ou parcial, onde a rigueza da realidade
‘manifesta-se de forma complexa ¢ muitas veres a andlise
)
tos fatores pressupde a estabilidade de a¢Bo de outras
:
eis, coisa que ndo é verdade ¢ se aceita somente para
de pesaquisa ¢ ensino. Dal o esforgo em Cif#ncia da
1acdAo e em outras ci@ncias em explicar ou descrever esta
'éade complexa a partir de enfogues diversos como 0os  que

odem observar em KUNZ (57), POOLE LASWELL (59),

ERY (60), e HARRIS (61).

|

P ara efeito degte estudo consideram—se trés
oques diferentes gue podem se coﬁplementar entre si  para
acterizar o meio ambientes a teoria socioldgica, a teoria
t&mica em administragdo ¢ a andlise de tarefas, como visldo
54 [vel de observar o fenBmeno da transferéncia e

B )
Formacdo.



contribui¢lo da sociologia

Pesquisas socioldgicas e da Psicologia Social, sob
da teoria socioldgica funcionalista principalmente,

em que o individuo sobrevive no meio ambiente através
i

sfaco das necessidades Ffisioldgicas, psicoldgicas e

conforme MASLOW (62) e LINTON (63). Quando comprova
{ N
hens € servieos que precisa  para  satisfazer suas

d%des ndo podem ser produridas na  sua  totalidade
-de SUA AGAO, Junta-sgse aos outros para produszl-los. 0
o orienta sua conduta A producdo de bens & SEervisons ao
da vida para sobreviver em grupo de acordo com LINTON
Dessa forma surge o Qrupo social e da unifo dos grupos
is a sociedade. ;

Para alcancar os objetivos de sobrevivBncocia o
ividuo cria  organizacdes e estabelece uma divisdo do
K
abalho onde cada membro produazx uam  bem ou um  Servigo

I -
acter [stico.

LINTON (65), SEPULVEDA (66) € HORTON & HORTON (67)
stram como se estabeleceme mecanismos psicoldgicos e sociais

instrumentos materiais no sd para produzir, mas também para

que  os individuos participem € se sintam membros dos grupos



®is pertencem. Para alcangar a identificasdo do
grupos sociais aos quais pertence ¢ necessdrio
nas crengas, formas de estilos de vida, de
ensar, de atuar, desses grupos sociais, utilizando
tais como a escrita, a linguagem e
que  transmitem o conhecimento como sdo  as
clubes, igrejas, a famllia, entre vdrias outras. 0
cassim & socializado na sua cultura e  aprende ©
O, & CFENGa, moral, direito,
e qualidades guaisquer existentes na sua sociedads e
0 dela.
SEPULVEDA (468), HORTON & HORTON (69) e LINTON (70)
AN qUEe 9racas a esga cultura, onde se aprendem os
08 & significados, que © individuo usa PAKFA S& COmMUnicar
relacionar com os outros. Dessa maneira pode conhecer
08 outros lhe observam, o0 que pode esperar deles e o gque

am 0s outros dele.

Para que a comunicagdo e iatermcﬁo social  seJa

¢ integradora, os individuos, como sociedade, oriam
Quer dizer, formas convencionais e esperadas

pensar, atuar que correspondem a essa sociedade e

pos sociais inserido nela. Quer dizer, individuos de um



rupo  social e sociedade compartilham atos, idéias,
» Fregras e formas de se relacionar. Estas formas
ionais e esperadas de fazer as coisas, as normas
se agrupam a0 redor de nidcleos. Estes ndcleos de
afins centram-se em uma necessidade humana fundamental?®
i(f[lia para socializar os filhos, a religido para
izar o individuo na moral; o governo, a economia, a
ao pertencem também a esta categoria. HORTON & HORTON
LINTON (72) e SEPUOLVEDA (73) indicam que estes nidcleos
mas sociais afins, i.e. as instituicdes sociais, apoiam-

n atitudes, valores, crengas € sentimentos.

E posslvel encontrar grupos sociais onde as normas
iais tém algum tipo de d{vergéncias ou variagdes para um
ro ou categorias de pessoas. LINTON ¢(74), HORTON & HORTON
) e ELKIN (76) expressam que desta maneira formam-—-se as
culturas que fazem parte da cultura maior. Estas
culturas manifestam-se, por exemplo, nas profissdes, nas
as, nas religides, nas classes sociais, no regionalismo ou

interesses especiais de individuos que se juntam para o

A subcultura é mant ida pelo Processo de

social izaglo formal como a escola profissionalisante, ou

e



como s8o as reunides, celebragdes,

W agtes sociais. Assim, na sociedade atual, para ser
B aulnico, dent ista, bibliotecdrio, socidlogn  ou

s0r, por exemnplo, o individuo deve estudar em uma escola

oL na aquimica, aodontologia,
oteconomia, sociologia, educago, & ao término do
ss0 recebe um diploma de habilitago para este papel

al especializado. Este & o processo de socializaglo formal

t
direto ou intencional que  existe para  homogeinizar
viduos de diferentes subeculturas em uma outra cultura

issional especlfica, cuja finalidade serd produxir hens

-
SErVIGos para a sociedade.

£ o} Grupo social o direto de
ansmissdo  da cultura e subcultura ao individuo. £ o grupo
ial que permite ao individuo se relacionar com outros
ividuos. No interior do grupo social este individuo ocupa
v lugar ou posiedo (status social) e desenvolve condutas com
eQeres e direitos equivalentes a essa pesicdo social. HORTON
HORTON (77> e LINTON (78) manifestam que essas condutas

gate papel social correspondem & posi¢o social no grupo.

Embora existam papdis sociais dados aos individuos

or nascimento ¢ como filho, homem, & oubtros), a grande



ia adaguirida e aprendida nas .
wighes sociais (escolas, cursos, palestras, equipes de
alho, outros). Assim, por exemplo, o estdgio em um
atdrio de pesguisa tem duas finalidades sociais §  de
0 da socializagdo no grupo social gue escolhen & que ©

e o reconhecimento de uma certa competéncia tédocnica.

Como o individuo pertence a varios grupos sSociais

da neles de acordo com a situaglo social aue se
gsenta, ¢ posslivel esperar gue desenvolva uma pluralidade
condutas da maneira como o contexto social lhe indica. No
yoratdrio desenvolve condutas diversas segundo se relacione

o chefe, os pares ou o8 subalternos.

Estes aspectos sdo de muita importfincia na andlise
transferéncia da informagdo. Se  existe confianga e
guranga no chefe do laboratdrio o individuo como receptor
informago vai aceitar de forma distinta a informagRo
Z&nica, canais ¢ mlidias diferentemente se desconfiasse desta
'jtoridade por alguma razdo. Em cagos extremos ou  por
&
~oblemas de poder formal, isto &, da relagfo chefe-
balterno, poderia ser obrigado a aceitar esta informagio,

anais e mlidia sem direito a réplica. Também se manifesta

esta relaglo o prestlgio gue t&m estes individuos. Embora
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socializados nas mesmas CIrengas, o i 8(:"‘.5,

as de ser, de pensar, de sentir, ¢ atuem usando slmbolos e
igos utilizados na profissdo, as condutas desenvolvidas vio
uir uma certa dosagem de poder e prestfgio professional e

Iialn

Da mesma maneira manifestam—-se, conscientemente ou
como influ@ncia, certos grupos sociais modelos gue tem
culturas que lhe servem de guia, de diretriz para a agdo.
es  grupos  de refer@ncia segundo MERTON (79)  exercem nos
ivlduos, nas diferentes situagdes sociais, uma influncia
ortante. Nas profissdes podem se manifestar como correntes
ricas, netodoldygicas, de tecnologia, como Fformze de
ganiza¢oes formais para éonseguir objetivos profissionais e
cianis. Par swenplo, o modelo franc8s de universidade em
utros grupos sociais de outras sociedades que nAo falam  esta
ingua. Isto também & vdlido para as profissdes em termos de
;6ducﬁo de profissionais com uma estrutura de pensamento e
sabcultura tais gue espera-se que as congutas desenvolvidas no
Futuro  sejam consistentes com o modelo adotado conzciente ouw
insconcientemente na escola ou universidade onde os individuos
[
estudarem.
1y

Todas as visoes de mundo, subculturas e cultura



didas intencionalmente de maneira formal na escola e
rnal izada  como normas sociais através da  convivBncocia
ia proporcionam ao individuo e seu grupo social um papel

rtante na transmisslo da informago.

A Fforma da estrutura do grupo com  as  pPosisdes,

e normas sociais inseridas na subcultura t&m uma Fforma
ular ¢ dnica de se manifestar em um laboratdrio de

ﬁtiﬁtaﬁ da universidade ou de tecndlogos na industria. Da
sma forma, um bidlogo, qulmico ou gedlogo que atuam na drea
‘ciBncias da natureza apesar de terem um instrumental comum
pesquisa, o método cientlfico~experimental, e problemas
prios de estudo na drea da natureza flsica Come
beulturas profiﬁﬁionaiﬁ.mOQtram certos tragos psicoldaicos,

ciais ¢ culturais gue dist inguem unsg dos outros.

i

Também & possivel encontrar estilos de vida
ferentes talvez influenciados pelos objetivos que persguem,
ey por sua ves, lhes fazem ter concepedes de vida distintos
- complementares entre si. Um bidlogo ;egetal, por exemplo,
tudard a cultura da macd como adaptaglo a um meio ambiente e
servard os efeitos fisioldgicos da macd e da drvore nesta
ituago. 0 gqulmico pode estabelecer a composielo quimica da

¢y como alimento bhumano e o gedlogo estard preocupado pela



Wwosicdo do solo. Apesar de terem trEs objetivos comunsg para
plant o da mac, as culturas profissionais lhe mostram o
amo  fentmeno de maneira distinta pelo enfogue dado ao
tudo. Da mesma forma as diferencas entre o bidlogo vegetal,
bidlogo marinho & o humano, s3o Abvias embora a biologia

Ja o assunto principal.

TH Nas cidncias sociais, a visdo de mundo da
abhecultara profissional do economista, o socidlogo &
tropdlogo sdo diferentes atd o ponto de propiciar O
soenvolvimento de estilos de vida tambdédm distintos. Se
RAF A MOS todos eles com & cultura profissional (aRw!

astrtinomo, essas diferencas s3o mais notdveis ainda.

Como pode ser observado, do ponto de wvista da
Eociologia, psicologia  social e antropologia, 0% grupos
sociais t&m  sua prdpria ding8mica e se manifestam segundo as
[culturaﬁ em que eles se inserem. E possfvel assim encontrar
diferengas significativas entre equipes de cientistas de uama
Iérea, que estudam um mesmo assunto na ﬁlﬁﬁnia, no Brasil, na
Holanda, na India, ou nos Estados Unidos ou na Alemanha. A
sociologia, psicologia social, antropologia, ao estudar os
grupos sociais t8m presentes estes aspectos e ndo desconhecem

outros como por exemplo, a influBncia importante da ideologia
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India de tend&ncias mais social

ta e o resto de clara influ&necia capitalista).
am  sdo regularidades do comportamento gue se diia

grupos sociais apesar das diferengas j& mencionadas.

(234 diferentes visdes ideoldgicas podem Ger
vadas nos trabalhos de MERTA (80) quando se refere s

rdades "menores” LADENDORF (84) guando faz diferengas no

capitalista; em ATHERTON (82) gquando se refere s
. na transferéncia da informagdo como aspectos

icos & em HARRIS (83) com referéncia ao Fstado, = classe

al e a reprodugo cultural ra sociedades estadounidense.

CRANE (84) se preocupa com um grupo especial que
stiria dentre os cientistas mas com certas caracterfsticas
FOprias. Quer dizer, um grupo social que se forma fora dos
upos  de cientistas a nfvel nacional e que teria um cardter
ternacional (Invisible College), com tracos culturais

Aprios.
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2.- A contribui¢go da teoria de sistemas

I

A visdo e andlise do meio ambiente da transferéncia

informagio Com perspest iva socioldgica pode SEN

enentada com a teoria de sistemas. Jo Te Allen, nome de
-
destaque na drea de transferncia da informagdo

foi contratado para estudar este fenfimeno e

ude de conhecimentos especializados desenvolvidos a partir
L

BLA experiéncia &m laboratdrios e peEsalisa &
wolvimento, e contribuin grandemente na  acumulagdo do

ecimento da Cincia da Informaglo com suas descobertas.

Do ponto de vista sist&mico o grupoe social &  uma
aniza¢do formal com unidades menores, uma das gquais & o

oratdrio de pesquisa e desenvolvimento.
{

& TUSHMAN (8%5) postula gue  a organizaglo & um

tema aberto gue enfrenta incertezas. Segundo TUSHMAN &
LER (86) =a incerteza é a diferenga, entre a informagio
sufda e a informago requerida para completar uma tarefa. 0
boratdrio de pesguisa e desenvolvimento enfrenta

tipo técnico, de mercado, de transfer&ncia técnica, de

:igt-f-?nciaess para resolver problemas com ol da ors,:mni:-:ac%\'c)..

>
*d



Neste sentido, para resolver as incertesas, o)

aboratdrio tem a tarefa critica de facilitar =a reunido, o

rocessamento e a exportaglo de informago. Isto &, segundo
¥
USHMAN & NADLER (87) deve desenvolver mecanismos de
rocessamento da informagdo capares de tratar com as fontes

i
internas e wternas de trabalho, que se relacionam com @

incerteza. Por i 550 a organizaglo, e o laboratdrio em
particular, podem ser vistos como sistemas de processamento da

informago e como redes de comunicaglo oral.

TUSHMAN & NADLER (88) mencionam a comunicag¢do oral
como um instrumento efetivo de transfer&ncia de informaglo. B
eficiente porque permite trocar idéias, informaglo e conceitos
obtendo a rédpida retroalimeﬁtacﬁo, registro e slnteses de

informagdo complexa que se requer para completar a tarefa.

TUSHMAN (89)considera que esta forma de se comunicar seria

mais atual e eficiente que a mlidia de informag¢do formal. Este
mecanismo de transmissdo de informago seria mais acentuado no
laboratdrio j3 que neste meio ambiente tecnpldgico o documento
como mlidia & diflcil de gerenciar e o comportamento de busca
de informagdo de parte de engenheiros e cientistas das
cigncias aplicadas & diferente se comparado com o}
comportamento e uso de documentos do cientista das ci@ncias

puras. Neste aspecto h3 plena coincid&ncia entre LADENDORF



20), ALLEN & COHEN (?91), TUSHMAN (92) e MERTA (93).

A comunicaglo oral segundo TUSHMAN (94) & mais

efet iva quando existe uma linguagem ou um esquema codificado
r
de conceitos compartilhados, ou quando emissores € receptores

;éo semelhantes na formagdo e orientago profissional o que
%

lhes permite desenvolver uma linguagem comum de  comunicagdo.
Quer dizer, a cultura profissional que UGA EHAUEMAS
conceituais codificados desenvolve ou ajuda a desenvolver uma
.;nguagem especial izada ¢ facilita a comunica¢lo entre atores
sociaisy; o inverso sucede quando se relacionam dois individuos
qLe usam esquemas conceituais codificados, formagdo 13
orientaglo profissional diferentes o que ocasiona que @
comunicacdo entre eles sejﬁ lenta e menos efetiva. TUSHMAN &
NADLER (9%5) advertem gue este fato n¥o deve ser associado com

baixa qualidade da informaglo.

0 laboratdrio ¢ uma unidade gue pertence =a uma
organizacdo maior e existe para cumprir fun¢des especlficas, e
Iamo qualguer unidade tem uma divisdo intérna de trabalho com
arefas e enfrenta diferentes graus de incerteza. Como Jjid se
Ancionara, segundo TUSHMAN & NADLER (96), a organizagldo pode

er considerada como um conjunto de departamentos, (10}

ubunidades que se diferenciam umas das outras, criadas para



:al izarem tarefas especial izadas e/ou tratarem com problemas
speclficos do me i e ambiente. HHO
nterdependentes  em diferentes graus e devem compartilhar os
BCUFS0S SSCASS08, 0 que faz que muitas atividades liguem as
- S Isto permite considerar que )

laboratdrio se liga As outras unidades através de tarefas.
1 1

¥ Estes fatores e a natureza da tarefa, segundo
TUSHMAN (97) é& o determinante principal da quantidade de

i&certeza a tratar. A tarefa pode ser vista como a variagdo da
quant idade de exigéncias a cumprir no processamento da
in?orma;ﬁm g, desta forma, rotinas de tarefas pre-planejadas
exigem um mlinimo de processamento de informagdo e tarefas
complexas ndo planejadas o iﬁverso. Para o mesmo autor (98) o
meio ambiente externo tem um papel importante na incertema,
pois quanto maior a din@mica ou mudanga ocorrida na unidade
o laboratédrio, neste caso) vem a enfrentar maior

sendo mais altas as edigBncias para o processamento  da
informagdo. Também, no laboratdrio, se desgnvolve um padrido de
comunicagdo tdecnica interna caracteridtica, produto dos

fatores indicados.

No laboratdrio a comunicago se daria em duas

a pPrimeira seria o informaglo na
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agdo através dos individuos que ocupam papéis tdecnicos
1G0s 0% quais, poOr  sua Ve, canalizariam esta

¢Ao para o interior em uma segunda fase.

Isto significa, segundo TUSHMAN (99) a exist&ncia
técnicos especiais. 0 flux da informa¢do no

se¢ manifestaria segundo a estrutura social
No laboratdrio como unidade altamente diferenciada
ecializada, diferente das outras unidades da organizagdo.
iam se  encontrar dreas de trabalho com tempo de
icaglo, metas e orientagldes profissionais distintas aque
m um impacto na efici&ncia da comunicaglo. Este fato
itiria distinguir relagdes entre o laboratdrio com seu
o ambiente externo A ofganixacﬁo, do laboratdrio com a

anizagclo e entre dreas de trabalho no interior do mesmo.

o TUSHMAN (100) expressa que estes relacionamentos
icariam que a informagdo fluiria através de fronteiras
ganizacionais, onde o8 esquemas conceituais codificados,
inguagens internas distintas t&m muita }mportﬁncia, Jd  que
stes fatos facilitariam ou provocariam barreiras de

municago.

Outro fato permite também trabalhar com o conceito

de fronteiras e papédis técnicos especiais. Segundo TUSHMAN &
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LER (101) a tarefa de uma unidade deve ser captar
et ivamente informaglo tdcnica & de mercado atualizadas, a

do meio ambiente externo, para ser logo depois

alisada e sintetisada pelas dreas de trabalho interno. A

formag¢do pode voltar ao meio ambiente externo.

Fara CESES autores (i02) ) papel social
.I'. N N '

aracter(stico daquele gque se preocupa eéem recolher informago
L

0 exterior para a organizaciao ¢ o do gatekeeper; seria o
>

%Cnico que intermedla a informaglo a partir das Jdreas
xternas da organizaglo para a rede interna de comunicaglo do

aboratdrio. Nesta situaglo, como Jj3d se indicara,

onunicaglo se dd em duas fases.

TUSHMAN & NADLER (103) postulam que outros dois
papdis técnicos podem SEI" reconhecidos. Os enlaces
organizacionais, que proporcionam interface de comunicaglo
entre o laboratdrio ¢ as unidades de marketing, produglo e
vendas da organizacdo sendo essa comunicagdo muito importante
e portanto critica. 0 outro papel técniho corresponde aos
enlaces do laboratdrio que transmitem a informa¢o de uma Area

do laboratdrio para outra.

Segundo TUSHMAN & NADLER (104) os diferentes papdis

técnicos se fundamentariam no seguinte pressuposto s A
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iAo social do papel técnico ¢ baseada na compet@ncia

chica, e se as Areas de trabalho requerem conhecimentos e

ilidades especializadas, ent3o deveriam existir diferengas
temdticas nas caracterlisticas das estrelas de comunicago
Inica (gatekeeper e enlaces) para as diferentes dreas do
oratdrio. Este seria o fundamento nos estudos sobre
ekeeper para a Cié&ncia da Informaglo e um elemento
1ﬁortante de considerar quando se estuda a transferéncia de

¥

formaglo tecnoldgica.
!

$ 4

.1.8.3.~ A contribui¢lo da ahélise ocupacional -

A andlise ocupacional & uma técnica que permite
dentificar e descrever sequencialmente tarefas e passos que
i

e desenvolvem em uma ocupaglo qualguer. Na Ciéncia da

- -

Informagdo esta téconica permitiria observar o comportamento
e emissores € receptores com 0% canais, mldias, barreiras,
ronteiras, o uso de depdsitos de informaglo onde Be
esenvolve o trabalho, nas relagdes formais gue se manifestam

esse meio ambiente, etc. Quer dizer, a técnica permite



=
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estabelecer com certeza em quais tarefas € passos de  um
trabalho pPrecisa-se tratar com incertezas, importar
informagdo do exterior, quem deve transmitir a quem, através
de quais canais € como essa informaglo é transmitida e flui no
meio ambiente. Também construir grdficos com as relagdes de

comunicaglo que se manifestam nas tarefas € passos.

Além de identificar situagdes de comunicaglo,
permitiria também observar como o trabalho é realizado para

estabelecer o fluxo de informaglo.

Fmbora a técnica da andlise ocupacional POSSE
indicar a estrutura social de um grupo e as relagdes entre os
diferentes atores sociais, Nndo pode complementar A& teoria

socioldgica.

Ao  demostrar sobre o fluxo da informaglo da
ocupacdo no meio ambiente de uma organizacdo e estabelecer a
rede de comunicaglo, a andlise ocupacional ajuda a comprovar
para a teoria sist@mica seu postulado de qug a organizaglo &

uma rede de comunicaglo.

Ao examinar a rede de comunicaglo estabelecida a
partir das tarefas e passos, a andlise ocupacional permite
conhecer a posig¢do do papel técnico e ajudar na explicaglo

do fenBmeno.



P2.2e= Transfer&ncia da informaglo

.24~ Transferé&ncia da informagdo na ciéncia

0s elementos do modelo de comunicaglo

receptor, canal) e dos elementos complementares {midia,
barreira, fronteira, depdsito de informagdo)
permitem caracterizar o meio ambiente do

cientista.

0 cientista localizado em um laboratdrio trabalha
em equipe com seus colegas em prol da extensdo do conhecimento
para oferecer dados que interpretem o mundo € sua ding8mica
natural, flsica, social. Para.Merton (10%) o cientista & um
individuo altamente racional, objetivo, desinteressado pelo
produto que obtém ( enquanto busca de lucro) compartilhando o
conhecimento gerado com seus pares, € com uma neutralidade
afetiva (desenvolvida para ndo misturar razo cientlfica com
paixdo, 08 sentimentos pessoais € sua visiAo do mundo, e ndo
compromet ido com a realidade social em que se insere no papel

social de cientista).

BUNGE (106) afirma que o cientista, guiado pelo
método cientlfico-experimental, constroi um mundo artificial

chamado ci&ncia que & um conjunto de idédias caracterizadas por



serem  racionais, sistemiticas, exatas, verificdveis

fallveis.

0 cientista através das pesquisas pPeErsegue o
conhecimento objetivo através do gual formula enunciados em
termos de hipdteses e leis que indicam regularidadegs de
comportamento das caracterlsticas e elementos que compdem o
fenBmeno em estudo e com as quais faz interrela¢des l1dgicas

para explicd~lo estabelecendo o gque se chama de teoria.

WHITEHALL (107) indica que o estudo do fenbBmeno se
faz, geralmente, através de passos sequEnciais que consideram
pelo menos a idéia da pesquisa, sua formulaglo em termos de
proposicoes (hipdteses) de experimentaglo e, a seguir se
registram os resultados em trabalhos, o que permite divalgar o

conhecimento gerado e acumulado.

MERTA (108) revela gque os campos de atividade
cientlfica se manifestam através da coleta de fatos ¢ dados
por meio da experimenta¢lo e observaglo, .da geraglo do novo
conhecimento produzido com a aplica¢o de método e técnicas. 0
trabalho de informagdo ¢é feito através de duas tarefas
principais * comunicacdo dos resultados obtidos A comunidade e
reunio, avaliagdo e aplicaglo da informagdo obtido pelo

cientista.



LADENDORF (409) menciona gque o produto final da
squisa, como comunicacdo de resultados, é a publicaglo de um
abalho em um periddico profissional de acordo com as
adi¢des estabelecidas pela liberdade acad&mica que inclui o
ntrole de qualidade atravéds de um  conselho editorial. 0
forgo pessoal do cientista é recompensado em termos de valor
qualidade através do reconhecimento piblico de SUAS

1
ntribuicdes.

MERTA (140) afirma que motivos como o prestligio
ssoal € a necessidade de proteglo contra posslveis conflitos
prioridades, levam o0s cientistas a se¢ esforgarem em

blicar em periddicos cientlficos oficiais.

LADENDORF (iifii)dmostra Ccomo oS motivos bdsicos da
ganizacdo cientf{fica em um mundo de competico de sociedades
pitalistas, se refletem na liberdade pessoal de ago ¢ pelas
rmas  do  grupo  social (valores, tradig@es,  Jjulzos da
ﬁunidade cientlfica ¢ a competiclo pelo restlgio. Isto quer
zer que fatores pollticos, sociais e ﬁsicolégicos t&8m  um
pel importante na vida do grupo social de cientistas ¢ dos
ient istas como individuos, em relagdo a seu papel social
peclfico. Estes fatos muitos importantes so destacados por

VEY (1i2), MENZEL (1i3), HIGHAM (i1i4) e RANGANATHAN (1i%9).




- cientistas cumprem tré&s fungoles basicas na
sferéncia da informagdo segundo MERTA (146) e CRAWFORD
7) & 1.~ como gerador de informag¢do ( de fontes primdrias
ecunddrias, através de relatdrios, monografias, pedidos de
istros de patentes e outros); 2.~ como usudrio ou receptor

informago em um sistema formal de informaglo ou canais

formacionais, € 3.~ como intermedidrio de informagdo entre

L

issores € receptores.
r

Na apresentaglo do modelo de comunicaglo, com 08

2mentos complementares sob a otica funcionalista, foi
55 [vel inferir que os cientistas podem ter um comportamento
stinto segundo os contextos sociais onde operam. Assim &

sglvel observar como os éanais e barreiras possuem um papel
damental no flux da informa¢fo e no meio ambiente
gpec(fico. Pela andlise destas barreiras e canais é posslvel
captar, através de estudos de comportamento, as diferentes

ormas de comunicacdo dos cientistas.

Por exemplo, o sistema de infbrmacﬁo formal, como
énal formal, afeta o comportamento dos cientistas como
'iuﬁrias ou receptores de informagdo , J3d que eles precisam de
informago atualizada para suas pesquisas. Como foi mostrado

or GARVEY (14i8), no caso dos psicdlogos, o tempo de demora em

o
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informaglo do emissor para o receptor era muito
ngo. Além disso, muitas vezes por problemas de espago nas
licagobes, alguns detalhes que poderiam servir para outras
squisas 3o mencionados mas ndo expostos, o gue leva A

munigAo oral com o colega.

MERTA (119), LADENDORF (120), GARVEY & GRIFFITH

241) mostram estes aspectos da comunicaglo formal e

|
formal . Fles destacam que na comunicaglo formal

uwa como interface para a informag¢o requerida pelos atores
Ciais. Mas este canal formal, enquanto unidade
'

ganizacional tem, como Jj3d  se indicou, SEUS  Praprios
Jetivos, deseja alcangar seus proprios fins e tem uma

ubcultura e esquema conceitﬁal codificado gue nao corresponde
do usudrio. Para o cientista obter informa¢Ro em um canal
ormal significa uma prdtica que como usudrio muitas veres
a0 possui. Quer dizer, existem uma série de barreiras que

mpedem ©o bom uso do canal formal. Métodos para captar e

escrever o fenBmeno da comunicago formal sAo utilizados para

i}

diferentes tipos de cientistas em diversas situagdes
ociais, como por exemplo, medi¢des sociométricas de citagdes

ibliogrdficas, o incidente crlitico, survey dentre outros.

A comunicaglo informal como o destacam LADENDORF



122) ¢ MERTA (123) temwm vantagens significativas. Por exemplo.
- informaglo que se recebe estd Jj& refinada, adaptada,
valiada segundo o0s regquisitos feitos ao receptor. Para o
Vissor que fez a consulta ao colega receptor significa, SEm
dvida, um esfor¢o menor na procura de informagio. Além disso,
1

cientista-requisitante tem a possibilidade de estar
R

~equentemente atualizado, receber documentos sobre o assunto
N

, ainda, de obter retroalimentago direta, formulando melhor

perguntas sobre o assunto.

MERTA (124) ressalta o fato de que o menor esforgo
L
0o 8xito na comunicaglo & devido aos esquemas conceituais
l -
guais existente entre os cientistas. Mas isto pode ser uma
_ A .
rreira importante para os cientistas de palses
eriféricos) que, PpPara s comunicarem com seus pares dos
fses centrais devem aprender a linguagem deles, apesar da

inguagem especializada da disciplina.

Outras formas do uso de canais informacionais {(com

mldias correspondentes) sdo usadas. éstas maneiras 3o
conhecidas segundo LADENDORF (412%5) como  padrdes de
municacdo e manifestam—-se em conversas € discursos  em
nferéncias locais, regionais € nacionais, visitas pessoais e

gagles telefBnicas aos lugares de trabalhos tambdm



rticipagdes pessoais em conferé&ncias e semindrios, troca de
reprints, reprints e relatdrios técnicos sobre pesquisas até
m doze meses de anteced&ncia de sua publicaglo.

Todas estas atividades mostram que o cientista
1
senvolve uma série de condutas relacionadas com seu trabalho

nto fora como no interior da organiza¢lo, tornando o Fflux

Cinformaglo mais complexo € din&mico.

PRICE (126) e CRANE (4127) identificam nest e

texto social cient[fico uma forma especial de

lacionamento gque faz com gque cientistas formem um grupo
sial com aqueles que trabalham em problemas similares de

S ISAG. ;
Y

Gegundo LADENDORF (428) a forma de agir destas
ipes ¢ baseada no desejo de permanecer em contacto para
balhar de maneira conjunta em problemas de pesquisas
Vi lares.

MERTA (4129) os caracteriza como cientistas muito
peitados nas suas Areas de especialidades € que formam,
base em relacionamento voluntdrio, grupos nacionais e
ernacionais sem qualquer organiza¢lo formal e oficial com ©
jet ivo de intercambiar informa¢do pelos canais informais e

particular através de contactos PESSOAIS I P o



orrespond&ncia. Desenvolvem padrdes de comunicaglo € Nesses
ontactos interpessoais ouw indiretos se manifestam a nlvel de
oderosos consdrcios de informaglo e de cérebros constituindo

meio de comunicagdo mais eficiente que existe.

STORER (430), MERTON (1i34i) e PRICE & BEAVER (4i32)
o colegio invisivel como um grupo de referéncia para o
sto dos cientistas. KADUSHIN (133) manifesta que tal grupo
ocial deve ser caracterizado e analisado com muito cuidado
lis poderiam ser "clrculos sociais”. ROSEMBERG & FLIEGEL
34), SZESZTAY (4i35) e COSER (i136) mostram que este tipo de
”4po gsocial também se manifesta na arte, a literatura , 0%
telectuais e na polltica, ndo  sendo uma manifestago
wlusiva do contexto ﬁociél cientl[fico. Dal a sugestlo de

ANE (4137) propondo que o problema seria melhor focalizado e

tudado através da Sociologia da cultura.

Pode-gse observar assim  quUE no meio
ntlfico, em geral, convivem dois modos de comunicaglo com

roes de comunicaglo estabelecidos pelos atores sociais na

ca de informago.



ReRu2a.~ Transfer&ncia da informaglo na tecnologia

0 laboratdrio de pesquisa e desenvolvimento de uma
organizagio que  produz bens € visa o  lucro &
r -
diferente do laboratdrio de pesquisa cient!fica que procura a
. A
extensAo do conhecimento humano que se acumula ao servigo da
L}
omunidade cientlfica.

%

0s estudos da Ci&ncia da Informago, especialmente
g estudos de Allen sitdam o meio ambiente na indistria, e no
ferecem subsfdios para outras Adreas, COMO ENPFresas COMErCiais

que intermediam na venda entre o cliente e as

mpresas produtoras desses Servigos.

I Segundo  ALLEN (4138), o uso da informagdo &
iferente neste meio ambientey o cientista usa informaglo para
rar mais informag¢o, enquanto gue o tecndlogo usa informagio
ra produzir bens. 0 cientista é guiado pelas regras do
todo cient[fico~experimental e pela é&tica cientIfica,
sultando sua atua¢do da liberdade académica de pesauisa pelo
nhecimento, € avango dessa construgdo gque ele fex chamada

Bncia.

LADENDORF (439) indica que o tecndlogo embora use

wWtodo cient[fico-experimental, pesquisa 0 que a organizaglo



deseja produzir visando lucros em um mercado altamento

competitivo.

( cientista persegue o prestlgio pessoal, (o}
reconhecimento pelo conhecimento produzido. 0 tecndlogo é
avaliado em termos dos possliveis incrementos do  produto no
nercado e este controle é exercido por administradores que
nao compartilham do seu sistema de valores.(vide nota no fim

do capltulo).

(W] resultados obtidos pelo tecndlogo sdo de
propriedade privada da organizacdo para a qual trabalhay GE L
trabalho visa melhorar produtos e processos cujos resultados,
como conhecimento, nao podem ser transmitidos e 520
tradicionalmente protegidos pela lei de patentes industriais.
0s resultados Ao publicados geralmente sob a forma de
relatdrios téecnicos sendo a distribuigdo controlada pela
organiza¢do. F  quando sdo publicados, a maioria das vezres
aparecem nos periddicos de negdcios. 0 tecndlogo guando deseja
obter informaglo frequentemente  usa catdlogos de

vendedores, de fabricantes e de fornecedores.

MERTA (449) indica que o tecndlogo quando consulta
o cientista recebe a informagdo com a aplicaglo pridtica da
pergunta formulada. Isto inclui também, a possibilidade de

receber informago sobre métodos téecnicas, 2uperiBncias,
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instrument os, MECAN i SMOS , que foram omitidos nos artigos

cientlficos por falta de espago e retroalimentagdo constante
se  houver necessidade ou possibilidade. Com isto o autor
mostira indiretamente a exist&ncia de um elo entre ci&ncia e

tecnologia. Este elo entre ci&ncia e tecnologia é mencionado &

tratado por PRICE (141) e BEN-DAVID (142).

Para LADENDORF (4143) no tecndlogo a comunicagdo
oral  ocupa um lugar importante tanto pessoal como no grupo
social. Esta seria a razdo pela qual prefere consultar uma
pessoa que considera capaz mais do que a literatura. Além do
que, 0 especialista possui a mesma linguagem € 0 MESMO ESQUEMA
conceitual codificado que ele, e ele recebe portanto, &
informa¢do refinada, adaptadé, avaliada, quanto ao problema

proposto significando menor esforg¢o.

Pode~se dizer ento que os problemas de informaglo
na drea tecnoldgica sdo resolvidos através de contactost com
colegas no meio ambiente de trabalho, com outras pessoas de
maior wperi@ncia da companhia, e o préério arquivo pessoal
que contém livros textos, manuais, relatdrios de projetos
anteriores, notas, rascunhos de projetos, deixando para o fim

0 uso da biblioteca.



WHITEHALL (144) estabelece que as tarefas
sequénciais que os tecndlogos Hecutam para realizar o
trabalho podem ser resumidas em seis @ idéia para um novo
produto, avaliago da idéia, confecedo de um modelo, ajuste do
modelo aos custos permitidos, planejamento da produgldo e
planejamento da embalagem e/ou apresentacdo final. Por i 850,
segundo a visdo de GRIFFITH (145) a pesquisa tecnoldgica, em
geral, pertence ao contlinuo no gual em um extremo aparece a

pesquisa bdsica € no outro a pesquisa tecndlogica (aplicada).

No meio ambiente do tecndlogo no estldo ausentes
as barreirag, fronteiras, além dos outros elementos do modelo
de comunicac¢o. COLLINS (4146) mostra que a linguagem, a falta
de treinamento no uso de depééito de informagdo, a distAncia
entre o laboratdrio ¢ o depdsito, sXo barreiras importantes

que 0s atores sociais devem resolver.

TUSHMAN (147) e TUSHMAN & NADLER (148) afirmam que
a organiza¢do e o laboratdrio para resolveram a falta de
informag¢lo complementar para eliminar a {ncerteza usam o
mecanismo do estabelecimento de papéis técnicos especiais.
Estas posicOes sociais sdo ocupadas por individuos captadores

de informago que se tornam as vVeses interfaces entre a

organizaglo, as unidades e as subunidades no interior de cada



unidade, no meio ambiente externo e interno. A complexidade do
relacionamento destes técnicos especiais estd em fungdo direta
com as caracterlsticas das tarefas, a interdependéncia entre
elas ¢ o meio ambiente onde o executadas. Estes fatores que
determinam as formas ¢ quantidades de informagdo regquerida em
termos  de exig&ncias para tratar da  incerteza e executar

tarefas.

Hipdteses sobre os papdis tdecnicos especiais €  as
fune¢des caracterlsticas 3o levantadas por TUSHMAN & NADLER
(L49). Se o laboratdrio é diferenciado pelas tarefas simples e
coﬁplexa% que deve desenvolver, ento tem dreas com tempos de
fabricago, metas, orientagdes e incertezas diferentes,

®istindo normas, valores e'eﬁquemas conceituais codificados

internos de comunicaglo.

Conforme estes autores (150) 0% fluxos no
laboratdrio se dlo em duas fasest! a informaglo ingressa  na
organizagdo através de individuos que ocupam papédis socials

fronteiricos (primeira fase) 0% qUAIS  POr  Sua Ve= ol

intercambiam dentro do laboratdrio (segumda fase).

ALLEN (4541), ALLEN & SLOAN (4152) e ALLEN & COHEN
(153) distinguem o gatekeeper como o técnico que media a

informago a partir das Adreas externas da organizaglo atd a



rede interna do laboratdrio cumprindo as duasg

mencionadas.

ALLEN ( Apud Tushman & Nadler, 15%4) e TAYLOR (Apud
Tushman & Nadler, 15%9) mostram que o desempenho dos papéis
sociais dos gatekeepers varia segundo o grau de complexidade
das tarefas nas organizacdes. 0s estudos mostram que nas
organizacdes com tarefas complexas eles sdo mais preparados
que os outros e a metade deles desempenhavam-—se Come
supervisores. 9Segundo pecquisas de FROST & WHITLEY (456) e
PETIGREW (157) em organizacdes com tarefas menos complexas os
gatekeepers pareciam muito semelhantes aons supervisores € ndo
menons  preparados que os outros membros da equipe. Isto
concorda com o postulado que pressupde que nS
caracter [sticas das tarefas diferenciam os papdis sociais, 0%
quais segundo TUSHMAN & NADLER (i138) se baseiam na natureza
das tarefas para a captaglo da informago a partir da

fronteira externa.

0 laboratdrio se comunica com as dreas e
marketing, fabrica¢do e wvendas para tomar conhecimento das
requisictes feitas pelo mercado. De acordo com TUSHMAN &
NADLER (459) o papel técnico que capta essa informago &

desempenhado pelo enlace organizacional ., m individuo que



também segue  as duas fases da  comunicaglo, igual aos

gatekeepers.

Os autores (160) estabelecem que , 6 05
laboratdrios tEm redes de comunicagdo diferenciadas &
restritas, entAo enfrentam problemas de integrago interna € a
comunicagcdo necessdriamente também ocorre em duas fases. 0
papel téecnico que desempenha estas fungdes & o enlace de

laboratdrio.

VICKERY & VICKERY (4i64i) indicam que, fora dos
estrelas #istem os isolados. 80 individuos que no
laboratdrio nRo se ligam com ninguém, i.e. quando foram feitas
as pesquisas sobre o assuntg € o0s membros das equipes tiveram
que escolher colegas em fungo de prefer&ncia de escolhas para

o trabalho, estes ndo foram escolhidos por ninghém.

Pode~-se concluir ASSim Gque no estudo ca
transferncia da informaglo tecnoldgica existem tragos
culturais, meio ambiente de trabalho e natureza de tarefas que

caracterizam a transfer&ncia da informago cientlfica.



2.3.~Transferé&ncia da Informa¢do na agéncia de turismo

A agéncia de turismo ¢ uma organizaglo comercial
GLLe vende servigos de terceiros. Através da atividade

econtmica persegue o lucro.

Fxiste um cliente com necessidades turlfsticas (de
lazer:? (= agéncias de turismo que as satisfarzem através da
intermediaglo entre empresas turlsticas que produzem Servigos

e 0 usuArio.

(211 turlsticas man i festam-se £ Omo
passeios ( com modalidades especiais tais como
sight incluindo étrativos turfsticos diversos como
neve, campo, pantanal, MUSELS, CONCErtos, CUursos de
idiomas com atividades de lazer incluldas, galerias de arte,
estagdes termais, parques de entretenimento {(como Disney
World), e muitos outros. Complementa-~se com espetdculos de
show, comida e dangas em boites, restauwrantes, espetdculaos
folkldricos, carnavais, festivais da can¢lo, degustacdes de

vinhos, entre outros.

Para o desenvolvimento destas atividades de lazer

hd necessidade de servicos (complementares) que 530



identificados como o transporte (adreo, marltimo, rodovidrio,
ferrovidrio, incluindo o aluguel de carros), a hospedagem (em
hotéis, albergues e casas de camping), & o0
agenciamento 9gue & a organiza¢do que coloca em movimento e

liga o cliente com as empresas dos servigos turlsticos.

Estes tré&s elementos (
agenciamento Yy  formam o que s conhece como o tripé
turfstico. Por convengdo considera-se que ndo existe turismo,
turista e atividade turfstica se ndo foram usados estes trés

elementos conjuntamente em uma viagem de férias, por exemplo.

0 agenciamento & chave porguanto toda a atividade
produzida  na agéncia de turjismo procura harmonizar todos os
turfsticos que o cliente necessita  para SUAL

atividades de lazer.

As atividades turlsticas podem ser desenvolvidas no
exterior (turismo exportativol, no pals (turiemo nacional) ou
por turistas estrangeiros no pals que  fazem uso destes

(turismo receptivo). Apesar da diferenca, &m  Sua
ess@ncia  as atividades e servigos turlsticos ndo  mudam, mas
podem existir diferengas na forma de oferecer e de montar os
produtos para vend&-los. Dal que existem agé€ncia de turismo

que desenvolvem somente um ou dois dos tipos de turismo.




0 conjunto de servicos turlsticos oferecidos e
efetivados nas modalidades indicadas (exportativo, nacional,
receptivo) geram uma dindmica social de distinta natureza
segundo a quantidade de atores sociais que intervém na procura

e venda dos produtos turlsticos.

A agéncia de turismo pode vender produtos
turflsticos sob medida, personalizado, a pedido do cliente. Masg
também vende produtos turlsticos padronizados prdprios (gquando
0% produx) ou de outras ag&ncias de turismo, que o
conhecidos como programas € roteiros de viagens de lazer onde

agrupa o% servi¢os turlsticos segundo algum critério.

Nesta atividade comercial, onde se obtém o lucro
através da venda comissionada de yroduto& turflsticos, os
atores sociais desenvolvem suas condutas como emissores e
receptores, em um meio ambiente que possui canais de
comunicacdo, mldias, barreiras, fronteiras organizacionais,

depdsitos de informaglo e diversas organizacoes COMEFCIais.

Quer dizer, pa atividade da ag&ncia de turismo se
manifesta completamente o modelo de comunicaglo proposto, &
também & posslvel estabelecer , por algum meio, +Ffluxos de

informago.



De acordo com a teoria socioldgica, a agéncia de
turismo, enquant o grupo  social, atravds das ocupagdes
apresenta uma estrutura social formal ¢ cabe esperar tambdm
outra informal. 0s membros do grupo social possuem suas visdes
dol mundo e da vida de acordo com sua forma de sentir, de
pensar, de agir, costumes, hdbitos, atitudes, opiniles,
crencas proprias do meio ambiente turlsticos € da sociedade
geral. Con seguranca devem ter uma subcultura profissional gque
as  caracteriza e distingue de outras profissdes. Devemn
apresentar também formas, modos de comunicaglo que niAo
conhecemos ¢ & posslivel que criem entre eles certos grupos
tipo colegios invisiveis para transmitirem informaglo

importante, confidencial.

Do ponto de vista da teoria de sistemas, a agéncia
de turismo & um sistema aberto ¢ como tal deve tratar as
incertezas importando informago do exterior. Estes fatos j3&
nos indicam que devem existir papdis tdecnicos especiais para
veicular a informagio do exterior para a_organizagdo e que
deve ser distribulda de alguma forma. £ posslvel também supor
que como organizacdo possui uma rede de informaglo € processa
informago de acordo com a natureza das tarefas qgue se
desenvolve nela. 0s resultados da aplicaglo da técnica da

andlise ocupacional que mostra tarefas e passos sequiBnciais



permite mostrar a rede de comunicagldo, o fluxo, a forma como a

informaglo se gera € & utilizada.

Conhece~se  também a priori, para o estudo da
transferéncia da informa¢do na agéncia de turismo, os atores
sociais que participam deste meio ambiente; bem como as
organizacionais onde eles trabalham. Este fato & sabido gragas
ao trabalho realizado pelo Servico Nacional de Aprendizagem
Comercial no Rio de Janeiro (SENAC-DN) gque fex o estudo de

seis ocupagoes turlsticas gue se manifestam na ag@ncia de

EL

turismo (] determinouy a exist&ncia de dois setores
afendimento (a loja de venda) e operagdes (que produs
Programas e roteiros turlfsticos). No setor atendimento
manifestam—-se as ocupacBeé de emissor nacional, emissor
internacional, vendedor de turismo e mensageiro de turismo. No
setor operagcdes manifestam—-se as ocupagdes de operador e

programador de turismo.

Fetas ocupagdes oo definidas como &

o emissor nacional o "profissional reﬁpohﬁével pelas tarefas
relacionadas A efei‘vaglo de viagens adreas no
territdrio nacional”® (SENAC-~DN, 1990:%)y

0 emissor internacional como o “profissional responsdvel
pelas tarefas relacionadas A efetivaglo de

viagens adreas internacionais® (SENAC-DN, 1990:25)



o vendedor de turismo como agquele que &  “profissional
responsdvel pela comercializaglo direta
dos servigos oferecidos pelas ag€ncias de

turismo " (SENAC-DN, 1990:2%)

) mensageiro de turismo como " o posto de trabalho
correspondente, na maioria das vezes, an
infcio do encarreiramento no setor de

agéncias de turismo ° (SENAC-DN, 1990:%).

o programador de turismo como o "profissional aue se ocupa
do planejamento ¢ montagem dos roteiros de
viagem ou pacotes turlsticos e do
cdlculo dos custps dos  programas turlsticos”®

(SENAC-DN,

o operador de turismo que & definido como o "profissional
responsdvel pela preparagio de exocursoes
ou pacotes turlsticos a serem comercializados

pelas agBncias de turismo™ (SENAC-DN, 1990:6).

2 exist&ncia destes conhecimentos @ as
categorizagdes Jd definidas pela drea de turismo favorece
sobremaneira =a possibilidade do estabelecimento da rede ¢ do

fluxo da informago nas agé&ncias. Facilita também o estudo da



geraclo e do uso feito da informaglo nestas organizagdes, com
base no conceitual tedrico da Ci&ncia da Informago, no  Que

diz respeito as dreas de ci@ncia € tecnologia.

NOTA

Outros Aspectos importantes que afetam estes meio
anbientes cientlficos e tecnoldgicos e que sRo considerados
nesta pesquisa sAo na cincia o

- aspectos psicoldgicos * o modelo de racionamento clclico
caracter [stico (HORTON (166), DOCK &BERNAYS (167), KUNH
(168))3y o modelo baconiano de ci&ncia (NEEDHAM (169)y: o
sindrome eureka e crytomnesia (MERTON (4970)): as doen¢gas
cognoscitivas (MASLOW (174))3 os resultados de sansdes morais
e do isolamento (KUNH (192), MERTON (4173)).

- aspectos sociais 4 cadeira 44 (MERTON (i74));y o efeio
mateus, o elitismo (MERTON (417%5), PRICE (4176), HABERER (1i77)):
o colegio invislvel (além dos citados no texto), grupo de
referé&ncia, insider, outsider (MULLINS (178), PRICE & BEAVER
(179), MERTON (4i189), MERTA (4181), MENZEL. (182) ) a
gerontocracia na ci&ncia dos Estados Unidos (MERTON (183))3; a
ditadura dos editores e referees (MERTON (184)), relagdes
entre ci€ncia, polltica e ideologia (MERTON (18%5), HABERER
(1i86), SCHOCHRODER-GUDEHUS (4187), BRACHER (4188), TELLES (189),
OLIVEIRA (4990), LOBO (194)), unido entre conhecimento e poder
(HABERER (192)).

Tr&s aspectos importantes s3o necessdrios destacar
na tecnologia que influem nesse contexto social, & S
manifestam na trasnferé&ncia da informago de alguma forma =

- ethos (MERTON (498) ) formas de acumulagio oo
conhecimento (PRICE (194)) e elo, relaglo entre ci&ncia e
tecnologia (BEN-DAVID (4195)).



CAPITULO 3

METODOLOGIA UTILIZADA

3.i.~ Fase tedrica

[} andlise de tarefas, técnica proposta por
WHITEHALL (162), pressupde uma sequéncia de tarefas no
trabalho cientlfico e tecnoldgico identificando passos e
destacando as diferengas entre estas duas atividades, obtidos

através do uso de paindis de especialistas.

Uma técnica alternativa que produz o mesmo efeito é
o método da andlise ocupacional que permite estabelecer =a
sequéncia das tarefas, estudando cada ocupacdo através de sua
identificagdo no mercado de trabalho & em seu meio ambiente
real e especlfico. Estas tarefas e seus PAAsSsOs 50

establecidos de forma sequencial.

Na drea de turismo, no que diz respeito as ocupagies
das agé&ncias de turismo esta técnica jd .foi aplicada. As
tarefas foram estabelecidas pelo Servigo Nacional de
Aprendizagem Comercial (163). Assim, feita a andlise
ocupacional das ocupacdes das agéncias de turismo,
identificaram~se seis agentes de informagdo @ mensageiro de



&b

turismo, emissor de Passagens Nacionais, emissor de pasagens
internacionais, vendedor de turismo, programador de turismo e

operador de turismo.

Do estudo de SENAC-DN resultaram as listagens de
tarefas e passos sequBnciais das ocupacdes das agéncias de
turismo. Com base nestas listagens é feita a andlise de
contelddo das tarefas e dos passos da cada ocupagdo para
estabelecer a geragdo, fluxo e uso da informagdo (Anesx No.
1). Para realizar esta andlise & preciso destacar cada tarefa
da listagem em formuldrios onde se possa estabelecer a
gerago, Ffluxo da informa¢do e dos documentos usados, com a
identificacdo dos elementos do modelo de comunicaglo e

.

elementos complementares (Anexos No.2 € No.3).

A primeira fase do estudo, a fase tedrica,
considera pois o0s dados obtidos da andlise de conteddo dessas
e passos através dos gquais se caracterizam 0%
elementos do modelo de comunicag¢do proposto e a geragio da
informago na agéncia de turismo. Além disso se obtém 1m
modelo padrdo de flux de informagdo neste tiro de

organizag¢iao. (Grdfico No. 4).



3.2.~ Fase emplrica

fy segunda  fase desta pesguisa ¢ realizada como
estudo de casos de Fforma gque permita a comparag¢lo dos
resultados obtidos na primeira fase com os dados coletados nas
agéncias de turismo de grande prestlgio no Rio de Janeiro
dispostas a cooperar no estudo. Estas organizagdes sdo As
agéncias de turismo Soletur, Brasilclub, ITAU, Touring Viagens

e Metropol, que foram consultadas sobre o fluxo de informaglo

que se manifesta em cada uma delas, através de entrevistas
no estruturadas e sucessivas com base no modelo e

comunicaglo proposto com sua rede de comunicaglo.

Os dados coletados, ordenados e sistemat izados dos

formuldrios e grdficos permitem a andlise ¢ comparaglo dos

resultados das duas fases do estudo e definindo SR
concordiancia tedrica com @a literatura de Cigncia da
Informaglo. Desta forma pode-se obter subsidios Para

estabelecer, por analogia, com a literaptura de Cincia da
Informaglo, das diferengas, semelhangas, limitagdes € o
problemas da Area de comunicaglo em turismo com as de

informagdo em ciéncia e tecnologia.



CAPITULO 4

RESULTADOS

4.1.~ Fase Tebrica -~ Andlise ocupacional

4.5.4.~ 0s fluxos de informa¢do na agé&ncia de turismo e os
atores sociais participantes

A andlise das listagens das tarefas e passos

sequénciais, produto da pesquisa com a técnica da andlise

ocupacional realizada pelo SENAC-DN permite determinar quatro

fluxos diferentes € complementares entre si e que correspondem

- venda de produtos (setor atendimento) ,

-~ planejamento e proddtﬁo de produto (setor
operagoes,

atividades especiais do mensageiro

- fluxo geral (que une os fluxos anteriores)

Cada f1lusx de informagdo sd permite observar uma
rede de comunigo especlfica, e foi construldo apds a
determinago da presenca dos elementos do modelo de

comunicagdo préviamente definido.
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Na descrigio de cada fluxo inclui-se a explicagio

do  comportamento dos elementos do modelo de comunicago. 0Os
formulédrios a partir dos gquais foram tirados os dados sda
|m0$trad0$ no Anexo No. 2 ¢ Formuldrios de andlise de contelddo
daﬁrtarefaﬁ e passos sequinciais das ocupacdes turlsticas e no
Anexo No. 3 % Esquemas de comunicaciio das ocupacdes da ag@ncia

de turismo.

4.0 .2.~ 0 fluxo de informagdo na venda de servigos na agéncia
de turismo

1 Fluxo de informagio do setor atendimento, &
apresentado no Gradfico No. it Fluxeo de informagfo na venda de

servicos na agncia de turismo.

Mostra as ocupacdes que intervém na comercializaglo
dos produtos turlsticos. A esquerda d; Grafico No. 3,
localizam—~se as ocupagoes da agéncia de turismo ¢ & direita
situam-se as ocupacdes das empresas de turismo gue vendem seus
servigos atravds da ag@ncia de turismo. No mesmo lado acima, ©

Ele & o motar, a chave que produr a

dinmica social que al se expde. 08 diferentes tipos de linhas
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ndicam diferentes tipos de comunicagdes ¥ de solicitaglo de
ervigos, de apoio A gestdo de venda e administrativa, de
eservas  de servigos, e de credidrio guando a venda ndo & A
ista. FEstes tipos de comunicag¢des sdo indicadas no Gridfico
i, mas no se explicam porque se considera que elas

onstituem objeto de estudo deste trabalho. (4)

A linhas unem OCUPRGDES Qe representam
comunicagoes em ambos sentidos (emissor e receptor) segundo a

situago de comunicaglo.

0Os profissionais das ocupagdes da ag@ncia de
turismo  se  comunicam entre si osm forma diferenciada. Por
exemplo, 08 emissores de bilhetes se comunicam com ©
mensageiro, mas ndo entre si. 0 vendedor de turismo somente se
comunica com o operador de turismo ¢ outros professionais ndo
identificados da agé€ncia. Por isso sua rede de comuniglo &
miito simpless: comeca com o cliente, passa por ele ¢ continua
para o operador de turismo e os  outros nﬁd identificados
quando fazx a venda de produtos. Esse flux de informagdo
(1) no campo tecnoldgico, no laboratdrio de pesauisa e
desenvolvimento foi feito um estudo desta naturesa,
destacando~se cinco categorias de tarefas & de pesguisa, de
desenvolvimento, de desenho industrial, de teste e de andlise.

(Rosembloom, Richard 8. and Wolek, Francis W.: Technology and
Information Transfer. Bostons: Harvard Universityy 1970).




cont inua depois para o exterior atraves do operador.

De acordo com o trabalho de SENAC-DN 530
identificados dois setores na  agéncia b i smng
atendimento ¢ operagdes. No setor atendimento chama a atengo
a participagdo do operador de turismo em trabalhos de  venda.
Este profissional por defini¢lo pertence ao setor de operacdes
e  seu  trabalho definido pelo SENAC & o de pesguisar,

planejar, programas produtos turlfsticos.

As tarefas que permitem a participaclo do operador
de  turismo neste setor sdo duas o atendimento ao vendedor de

turismo ¢ a0 cliente, gquando precisa de um Servigo.

Pode~se observar que no meion ambiente interno da

agncia  de turismo existe um fFluxo de informagdo diferenciado
possa  ser explicado pela naturesra prdpria do

J&d aue nlo aparece na descriedo das tarefas. Na

verdade & o mensageiro de turismo, COm UMa OCUpagio por

definiglo de apoio, quem s comunica com todos os elementos.

0 meio ambiente externo (lado direito do Grdfico No
1) ¢ composto pelas ocupagoes que produzem  Servigos que a

agBnia de turismo vende em comissio.



A comunicagido dos profissionais das ocupagfes da
agéncia de turismo com os profissionais das ocupacdes das

empresas de servigos turlsticos também & diferenciada.

Todos ndo se comunicam entre si. Mas o fato que
conveniente destacar ¢ que fora do vendedor de turismo, todos
o profissionais da aglncia de turismo se comunicam  com O
exterior «» 08 emissores nacional e internacional se comunicam
somente  com  alguns tipos de transporte {(adreo, carro de
aluguel) e com hospedagem (hotdis). Este fato ressalta um
postulado da teoria de sistemas gque indica gue a natureza da
tarefa tem muito a haver com a forma de tratar a incertesda.
Mas  leva =a pensar que tambdém tem muita influncia a maneira
como  se  defing uma OCupPaglo 0 que implicam as  formas de
comunicagdo que deverdo ser desenvolvidas para  alcangar 0%

fins estabelecidos pela organizagio.

He o vendedor de turismo é definido com a
capacidade de desempenhar as fungfes dos emissores nacional &
internacional, & de fato vende 08 mesmos servigos que eles mas
por alguma razdo deve solicitar a assisténcia do operador ¢ de
outros ndo identificados, entdo nesse caso ndo seria  a
naturera da tarefa gue o coloca em comunicago com 0 outros

profissionais.



74

Um  papel ocupacional sem maiores
permite fazer uma caracterizacdo clara & 0O

identificado™ .. (27

NA© existe dado disponivel gue indigue que dentro
do setor atendimento hd subdivisdes. Isto significa que no
fluxo de informagdo somente existe uma fronteira externa que
divide o meio ambiente em interno (prdprio da ag@ncia de
turismo) e externo (onde se localizam o cliente @ as empresas

de turismol.

Os canais de informagdo utilizsdos so & telefone,
telerx, fax, arquive histdrico, mensageivo (como canal de
comunicago e intermedidrio 'ou relaying). 5 mlidias
observadas s3o telex, fan, manuals easpecial izados,
prospectos, folhetos, voucher (ordem de Servigos), PAassagens

de transporte, além da conversa pessoal e teleffinica.

a s80 supostament &
do contexto) * lingua estrangeira € linhas de
interrompidas gque dificultam o uso do telesx,

fax, e telefone.

sional é devida A redago da
descrigdo da tarefa gque nomeia "outros® ¢ nAo especifica
claramente quais professionais. Fate fato também afeta o
papel do operador de turismo nesta situago.




7 =y

0 depdsito de informagRo mencionado &% o arquivo

histdrico.

A geragdo da informagldo come¢a com a tradugdo das
necessidades turlsticas do cliente em informagdo gque &
conferida em manuais especializados , em folhetos e prospectos
para, em seguida solicitar-se as vagas ¢ confirmaglo da viagem
nas empresas turlsticas. Com essa informagdo reunida e
registrada em fichas cadastrais, vouchers, passagens,
formuldrios de credidrios, vende-se um produto. Todos os
formuldrios preenchidos Junto com a documentagio 520
fotocopiados & colocados em uma pasta que $Se  AFmazena  no
"arquivo histdrico". 0 tipo de produto que se vende determina
a forma da coleta de informaglRo de vdrias fontes, & Ccom
isto se conclui o servigo ao cliente. A informago precisa e
exata & utilizada para preencher formuldrios que estabelecem

as condi¢les da venda do produto.

A geraglo da informago mostra também com se trata

a incerteza embora sejam tarefas padronizadas que precisam

de pouca informaglo. A agéncia de turismo, através de seus
profissionais e para alcan¢ar seus fins de lucro importa
informaglo do exterior (que & gratuita), em um sistema de

informagao oral complementada com a escrita. Para 5680 S

]



.

estabelece, neste sistema aberto, que os profissionais t&m que
@ comunicar com 0 exterior. Este fato os converte segundo a
literatura de teorias de Cigncia da Informagdo e a de

sistemas, em gatekeeper.

s resultados da andlise ocupacional nRo Fornece
sobre a subcultura professional e g

manifesta neste meio ambiente.

4. 4300 Fflux de informago na coleta de dados para o
planejamento de roteiros e programas turlsticos

0 flumo  de informago do setor operagies &

apresentado no Grafico No. 28 Fluxo de informaglo na coleta dae

dados para o planedamento de roteiros e programas turfsticos.

Mostra a din8mica das ocupagdes que intervEm na
pesquisa € planejamento (producio) de roteiros € programas
turfsticos. ,

No lado esquerdo se localizam as ocupagdes da
agéncia de turismo € no direito os outros atores sociais
envolvidos nas atividades dos operadores e programadores da

agéncia de turismo.

&
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No meio ambiente interno, la do esquerdo no Grafico
No. 2, o programador de turismo se comunica com todo o pessoal
da agBncia de turismo sendo um enlace organizacional claro.
Isto permite estabelecer que wistem pelo meENOSs trég
fronteiras internas no meio ambiente da agéncia de turismo. A
posicAo do operador de turismo é a inversa do programador pois
ele ndo se comunica com ningudm dentro da organizago. A
comunicaco com o meio ambiente externo & diferenciado o que

converte ao programador de turismo também em gatekeeper.

As linhas estabelecem gque as comunicagoes que

realizam ambas profissdes sdo para solicitar informaglo que
permita criar um novo produto. Este € o uso da informaglo.
Nessas situagles de comunicaglo eles so emissores e

receptores.

Os canais de comunicag¢do usados sdo = telex, Ffax,
telefone, pessoas entrevistadas (comunicaglo de intermedidrios

ou relaying), arquivos histdrico ou promocional.

As mlidias utilizadas sXo os manuais especializados,
os mapas, telex, fax, Ffolhetos, fotos e outros, .junto com a

conversa pessoal e telefBnica.




As detectadas sfo an linhas de

telecomunicagdes interrompidas.

Os depdsitos de informagdo mencionados aNo

arquivo histdrico e arquivo promocional da ag@&ncia de turismo.

A geragldo da informa¢do comega com a idéia do que
se  vai produzir. No caso do programador, a pesquisa que
realiza @& mais de escritdrio, documental, pela andlise de
custos que deve estudar e estabelecer. 0 operador de turismo
pesquisa in situ. Consulta diversas organizacdes, Pessoas.
Visitas os lugares que s3o ou serdo atrativos turlsticos e
estabelce o controle de qualidade. Isto leva a concluir gque as

proprias ocupagdes sdo diferentes entre si.

0 Fflux de informagdo confirma que a agé€ncia de
turismo é uma organizacdo de sistema aberto; que possui um
sistema de comunicaclo oral e escrito; que tem uma rede de
comunicaclo; que processa informacdo € que tem papdis técnicos
@speciais para importar informago do ~ lugar que for
necessdrio. Mostra claramente que operador e programador 3o
gatekeepers segundo a defini¢o da literatura de teoria de
Cigncia da Informaglo e da teoria de sistemas, € mostra também

que o operador de turismo & um enlace organizacional.



o

4.0 .4~ 0 Fluxo de informago de servigos especiais de  apoio
do mensageiro de turismo

Quatro tarefas complementares s tarefas de apoio
em geral no setor atendimento desempenhadas pelo mensageiro de
turismo sdo mostradas no Grdfico No. 3 % Fluxo de informagdo

de servigos especiais de apoio do mensageiro.

A primeira & de ajuda ao controle e coleta de

fornuldrios e coupons adreos que coleta dos professionais da
agéncia de turismo e os leva para a companhia adrea, trazendo

novos bilhetes adreos.

A seguncda & a compra de materiais oiversos para  a

manutenclo do escritdrio € 08 Servigos..

A terceira & a coleta de prospectos que  anunciam
novos produtos de outras ag&ncias de turismo segundo indicaglo
do superior. Nesta tarefa o mensageiro importa informaglo o

que o converte também em gatekeeper. .

A guarta e Altima tarefa & ajudar o cliente na

obtenglo do passaporte .

Pode-se observar que o fluxo de tarefas especiais

z,

do mensageiro é voltado para o meio ambiente externo. Ele & um
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nlace entre a aglncia de turismo € as Eempresas gue e
r
localizam no meio ambiente externo. Quer dizer, & gatekeeper.

4.1.5.- 0 Fflux geral de informago e resumo dos resultados
obtidos

Os  Fluxos dos setores de atendimento, operagoes e
| 1

%arefas especiais do mensageiro reunidos, dio origem a um novo
£l que & mostrado no Grifico No. A H F 1 geral de

informagdn na ag@&ncia de turismo.

Fate fluxo mantém todas @G caracter st icas
mencionadas € ndo produsz alteragdes que possam modificar os
resultados jd indicados. Dal que nAo exista a necessidade de

maiores explicasdes.
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Os resultados obtidos das andlises indicam que =a

agéncia de turismo 3

- E uma org‘ani:-:acﬁo que possui uma rede de cc‘:municac'@io em duas

modal idades ¢ oral e escrita, sendo ambas importantes 3

& um sistema aberto aue importa informaglo do exterior PAra
tratar as incertesasy dal a exist&ncia de papdis téonicas que
coletam e processam essa informaco externa para alcangar o

objetivosy

as  ocupagoes turlfsticas, por alguma razlo da natureza da
tarefa ou definiglo propias se comunicam de forma distinta

com o0 meio ambiente externo e entre si

- o meio ambiente da ag&ncian de turismo é composto por dois

contextos sociais diferentes & externo ¢ internoy

a dinGmica social mostra que na agncia de turismo i st em
pelo menos tré&s setores definidos @ atendimento, operagties e
administraglo, 0 que indica =a exist&ncia de fronteiras

intersetoriaissy

a divisio do meio ambiente entre externo & interno significa

a existéncia de uma fronteira organizacional externay



- a rede de comunicago ¢ Gridfico No. 4 ) rostra que os atores
sociais  assumem os  papdéis de receptores e emissores de

informagNaosr

- o8 profissionais usam os canais de informagdo 3
telefone, fax, comunicagldo de intermedidrios (mensageiro.,
informantes arquivo histdrico e Arouivo

promocional

T

B s nnngdiiase  atsinlliadasiaslogkod sheliass o fas,
gspecial izados, prospectos, folhetos, vouchers, PASSAGENE,
MAP as, fotos, notas, e  outros, alédm da conversa pessoal e

telefBnica.

A detectadas slo @ 1inguz

transporte, linhas de telecomunicagdes interrompidass

- 0 depdsitos de informago mencionados sdo H AV

histdrico & arquivo promocional

- a geraglo da informacgo mostra«se distinta segundo o tipo de

ocupaco & tipo de produtos aue se vendem e planejam 3

o) operador de turismo aparece com dupla fung Ao &m ambos

setores da ag&ncia de turismo e ndo existe explicagio para




=L ciom do vendedor de turismo, todos BA 0

o programador de turismo € 0 MENSAageiro s 0%  que aparecem

claramente como enlaces organizacionais 3

= Rol tns ol Mda informa¢gdo coletada, aEmazxanadastalngenada &6
utilizada exclusivamente para produzir am produto da ag8@ncia
de turismo ow bem para montar um programa que & um  produto

personal izado vendida pela organizagdo 3

a’ andlise de contdudo dos resultados da andlise ocupacional
ndo fornece subsldios para descrever a subcultura que se

manifesta na agBncia de turismo 3



4.2.~ Fase emplrica ~ Estudo de casos

4.2.4 .~ Breve caracterizaglo dos casos estudados

U fFluxo geral, e os fluxos especlficos, obtidos a
partir das listagens de tarefas e passos sequEnciais de
ocupacdes turlsticas realizada pelo SENAC-DN, e o modelo de
comunicacdo, como modelos padrdes, o contrastados com fluxos
¢ dados similares obtidos de organizag¢oes que permitiram o

acesso € 0 estudo de suas realidades especlficas.

A organizagoes que se dispuseram a fornecer
informaglo, foram estudadzs sio Brazilclub, ITau,

Metropol, Soletur ¢ Touring Viagens. Cada uma delas pertence

ou estdo vinculadas =a alguma das seguintes organizagoes?t
complexo automobillstico, banco, universidade, s0Ciedade
comercial e sociedade familiar. A gquantidade de pessoas que

trabalham nelas varia de 3 para 9, sendo somente uma maior e

possuindo mais pessoal no setor operagdes.

2% agéneias oe tur ismo 20 identificadas

aleatdriamente como A, B, C, D e F e caracterizadas a seguir.
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4,2.2.~ A agéncia de turismo A

0

S 08 Fluxo de

A
ne turismo

mercado

agBncias
qualquer
arquediogia,

diversas no

NX©

sobh medida,
vende

turlfsticos).

A

geréncia,
PO m

corresponde
obt ido de

professional

todas

turlstico

assunto €

também

contabilidades e

setor

as tarefas que correspondem As oow [ ag des

fluxo desta Organizagdo é mostrado no Grifico No.

informagRo na Agéncia de Turismo A.

agnecia de turisme A, desenvolve suas atividades

receptivoe, exportativo & nacional. Oferece no

um  produato gue a distingue das  outras

cursns universitdrios especializados sobre

egducagdo Flsica, marketing, arquitetura =

entre outros » com visitas e atividades de lazer

et erior.

produz um produto pr (.’)P i, mas monta produtos

rersonal izados, segundo os desejos do cliente e

outros produtos turlfsticos padronizados (pacotes

tirte

-

atendimento.

estrutura organizacional tem setores H

pessoal, GComno nio

de operagles o sew fluxo de informagdo

somente ao setor de atendimento do modelo padrio

SENAC~DN . No setor atendimento trabalha LI

dnico ¢ vendedor de turismo que reune ¢ eHecuta

dos emissores
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nacional e internacional, ¢ do vendedor propriamente dito. Ele
monta programas turfsticos embora no realize uma pesquisa
altamente estruturada ¢ acabada como a que fax o operador de

turismo.

Este wvendedor de turismo se relaciona internamente
com a gefencia € contabilidade. E apoiado pelo mensageiro que
trabalha para toda a agé€ncia de turismo ¢ no somente para a
loja de vendas. Assim o mensageiro de turismo se comunica com

todos internamente.

0 wvendedor de turismo se relaciona com ©o meio
ambiente externo segundo os requisitos de servigos do produto
turlstico Relaciona-se , no meio ambiente externo, com dois
professionais que nao foram considerwdos no modelo padrdo de
SENAC-DN = o promotor de vendas das empresas turlsticas com as
quais se relaciona ¢ o despachante aut8Bnomo, que tramita
vistos de consulados ¢ quando necessdrio apoia ao cliente na

obtengdo do passaporte.

0 relacionamento da Ag&ncia A com o exterior @
baseado no tipo de produto que vende. No turismo exportativo,
s comunica exclusivamente com o operador de turismo, o
operador de cursos no exterior, e o despachante aut8nomo caso

o cliente necessite de visto consular.



No turismo receptivo € nacional se relaciona com o
resto de profissionais do meio ambiente externo € que aparecem
indicados noe  Fluxe de informac®o (Gridfico Na o 3 I P
comunicasdes que se  estabelecem nestes tipos de  turisma
dependem das necessidades do cliente. Quando se monta uam
produto  sob medida, personalizado o vendedor de turismo se
relaciona com agqueles profissionais atravds dos quais procura
vagas e reservas de diversos servigos. Quando a venda & de um
produto padronizado (pacote turlfstico) a comunicago & somente
com o operador de turismo gque vende esse produto por  atacado.
ITeto mostra gue a comunicagdo & diferenciada segundo o tipo
de produto. Nesta situagdo o vendedor de turismo ¢ gatekeeper
¢ enlace organizacional ﬁimultﬁnéamente"

Um canal de informago importante para o vendedor
de turismo & o promotor de vendas das empresas tur st icas
do meio ambiente externo) que leva ao vendedor de turismo a
informac3o necessdria sobre o produto gque vende, SILR
caracteristicas, 04 pregos, a porcentagem éa comissdo pela
venda do  produto, Sl ¢ necessdArio destacar. Cat e
profissional também recolhe do vendedor de turismo os dados

de interesse para a empresa que representa.

0 promotor de vendas & um gatekeeper PAra SUa

EMPEEER, mas para a ag@ncia de turismo sew papel



P

visto mais como de enlace interorganizacional. . tambdm um

canal de informagdo de comunicagdo intermedidria (relaying).

ODutros canais de informagdo dos vendedores de
turismo sdo ¢ telew, fax, telefone, base de dados, mala
direta, arquivo. 6s mldias 3o o voucher, a passagem, o
credidrio, tarifdrio, manuais especializados com data de
vencimento anticipada, fichas cadastrais, folhetos, entre

outros & a conversa pessoal e por telefone.

As barreiras indicadas pelo informante s3o ¢ 1!ingua
estrangeira e linhas de telecomunicactes interrompidas ou

muito ocupadas.

0 depdsito de informago registrada sdo a base de
dados & as pastas pessoais com presos ¢ dados "quentes®, e 0

arquiveo geral da ag@ncia de turismo.

A geracdo da informagdo parte do cliente, passa
pelo  vendedor de turismo e chega aos PFOFiﬁ?iOhaiﬁ externos
que entregam & infaormagdo precisa ¢ exata ao vendedor de
turismo para que ele possa montar seu produto turlstico. Essa
informagdo coletada de manuais, base de dados e profissionais
externos & registrada em fichas cadastrais, no credidrio (se a

venda F8r an credidriod, nes  VYOUChers € 9 Passagens de




transportes gque, fotocopiados, Fformam uma pasta gue & mant ida

por um certo tempo no arguiveo da ag&rncia.

A agéncia de turismo A ., como todas as ag@ncias de
tur i smno, tem um esquema codificado de comunicagloy usam 0%
mesmos  codigos e Fformldrios ¢ as tarefas e passos de  seus
trabalhos estlo altamente padronizados. Dal gue para tratar a
incertesza para obter a meta , a venda do produto, I Equenr
pouca  informagdo considerando que também jd possui parte da
inForﬁacﬁo externa gque precisa imnportar gragas ao promotor de
vendag das empresas turlsticas do mercado.

2 agéncia de  turismo A, embora represent e

parcialmente o modelo padrlo do SENAC-DN , & um sistema aberto
GLLe importa informagdo do exterior ‘para tratar HILAS
incertezasy possui uma  rede de comunicaco oral e escrita
ambas da mesma import@ncia e tem um papel tdenico definido

cComo dnico y Qe abrange outras profi s60EE @ que capta

informaglo do exterior. .
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4.2.3.~ A ag&ncia de turismo B.

0 Grdfico No 6@ Fluxo de informagRo na agéncia de
turismo B, mostra como se manifesta a rede de comunicago no

seln contexto social.

£ surprendente o fato que este fluxo apresenta as
mesmas caracterlsticas e dinGmica social que a ag&ncia de

turismo A, apesar das diferengas que existem entre elas.

A agéncia de turismo B opera nos mesmos tipos de
turismo e vende os mesmos produtos que a agncia A , com &
excecan de cursos especializados, e como ela nlo produsz

produto padronizado prdprio (pacote turlstico).

Apresenta  também a mesma estrutura organizacional
que A, dal que o fluxo de informago corresponde também ao

setor atendimento do modelo padrXo SENAC~DN.

0 meio ambiente interno da ag&npia de turismo B tem
duas ocupagdes ¢ o vendedor € o despachante da ag&ncia, que
faz o mesmo trabalho do despachante autfnomo ¢ do meio
ambiente esxterno), mas de forma direta para a agéncia ¢ ndo

para o cliente como acontece na agéncia de turismo A.
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No meio ambiente externo, no turismo exportativo, o
vendedor de turismo se comunica com o representante  de
operadora de turismo do exterior ¢ a operadora de turismo do

Neste sentido estd a diferenca com a agéncia de
turiﬁmd Ay, pois a B se comunica com @ mwmeio ambiente
internacional o que nd0 faz a A. Quer dizer, opera em dois

meios ambientes externos diferentes.

Convém chamar a atenglo do  papel técnico do
representante ¢ da operadora de turismo do exterior. Do ponto
de vista da agé&ncia de turismo B podem ser vistos como enlaces
organizacionais internacionais pois procuram informacdeo gque
existe no meio ambiente do mer¢ado internacional €. que &
para o meio ambiente nacional e repassada para o

meio ambiente interno da ags#ncia para que esta trate swuas

incertezas. -

0 vendedor de turismo apresenta as caracterlsticas
de gatekeeper ¢ de enlace organizacional ﬁjmultﬁneamente @
é emissor, receptor: usa os mesnos canais € mldias, enfrenta
as mesmas barreirasy tem as mesmas fronteiras, depdsitos de
infaormac8o, e gera da mesma maneira a informag¢o; possui os
mesnos  esquemas de comunicago, passns e rotinas
padronizadas I A mesmas caracter (st icas

OFgan i Zacionais que a 'c':l,‘}]@l“l cia de turismo A.




4.2.48.~ A agéncia de turismo C

A ag&ncia de turismo C opera exlusivamente no

mercado  turlstico exportativo e nacional, com pacotes
turlsticos praprios e de outras ag@ncias de turismo e com

produtos sob medida, personal izados, s0 em FTorma excepcional

para algum cliente importante.

0 meio ambiente € o fluxo da informagRo do setor
atendimento & apresentado no Grdfico No. Zavwik [ TN R T -

informagdo na venda de servigos na aglncia de turismo C.

A estrutura organizacional da ag&ncia de turismo C
inclui noe meio ambiente intérno a geréncia, operagtes,
pessoal, contabilidade, marketing e prépaganda, atendimento
(atraves de lojas no Rio de Janeiro e outros Estados).

caso  foi examinada a loja de venda que pertence ao escritdrio

central e o setor de operagdes que & dnico.

W} meio amh iente externo & composto POy

profissionais que vendem os pacotes turlsticos de outras

agineias de turismo e aqueles com 0s quais Opera
weepcionalmente (transporte adreo, carros de aluguel,

hospedagem) . Neste meio ambiente existem ainda o promotor de
venda e o despachante autonBnomo com as mesmas fungdes j&

descritas nas ag@ncias anteriores.
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(835 de turismo como 3
receptores de informagdo desenvolvem suas tarefas em  um
meio ambiente interno e externo gue apresenta  as  mesmnas
caracterlsticas J4 descritas para as agéncias de tuwrismo A e
B. Isto & posslivel gragas & alta padronizaclo de tarefas e

passos das rotinas de trabalho destas ocupagdes.

0 Grdfico No. 8! Fluxo de informago na coleta de
dados  para o planejamento de roteiros e programas turfsticos
na agéncia de turismo C, mostra a diferencga com o modelo
padr3o’ SENAC-DN, Jjd que apresenta somente o operador de
turismo  que edecuta no sew trabalho as duas  ocupagcodes de

programador e operador de twr [sho.

0 oeperador de turismo & um- profissional muito
din@mico Jd gue planeja com base nas pesquisas in situ e na
coleta de dados;  comegca sua tarefa pela biblioteca da agé€ncia
e termina com entrevistas As pessoas do atrative turlstico,
além de realizar o controle de gualidade dos servigos gue
inclui em  seus roteiros e programas turfsticos. Qutrao
instrumento valioso e muito considerado sdo os opinidrios
(questiondrios) preenchidos pelos clientes gque Jjd usaram 0%

produtos turlsticos.
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0 Grifico No. 92 Fluxo geral de informagio na
agéncia de turismo G, mostra a exist&ncia de tr&s meios
ambientes chaves (sem  considerar a gerncia,
contabilidade, market ing e propaganda ¢ surcursais).

A
pode~se observar que os setores de operagdes, de vendas & de
promogio nfo estdo ligados entre si operando cada um de Fforma
anttinoma. Apesar disso, o vendedor & o operador de turismo sXo

gatekeepers ¢ talver enlaces organizacionais ocasionais.

0 Gridfico No. 9, mostra tambdm que esta ag@ncia de

turismo corresponde ao modelo padrio do SENAC-DN.

& agncia de turismo € apresenta as ME S Na s
caracter st icas do modelo de comunicaglo, de

comunicagde Jes o8 . tragos | orgamizacionais das ag&necias de

turismo A & B, apesar das diferencas entre elas.
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4.2.%.~ A agéncia de turismo D.

A agtncia de turismo D opera no mercado turfstico
na modalidade exportativa ¢ nacional. Vende produtos
turfsticos nacionais sob medida , personal izados, e pacotes

turlsticos de terceiros.

0 Grdfico No. 19 & Fluso de informaglo na ag&ncia

de turismo [, mostra esta dinfmica social.

A agBncia de turismo D na realidade, dentro da
organizacio ela & considerada como uma sucursal. A agBncia de
turismo maior ndo produs pacotes turlsticos prdprios de modo
que  esta agéncia D, oMo %ucur%al, representa a organizaclo

global. A agBncia de turismo [, igualmente gue as  outras

sucursais apresenta somente o setor de atendimento.

Tem uma estrutuara organizacional que inclui ma

geréncia de loja, contabilidade e atendimento.

NX© apresenta (6] vendedor de turismo,como
profissional dnico, como o caso das outras agBncias de turismo
o, B e . Pelo contrdrio posswi emissores  nacionais

internacionais. Quer  disx 2 sna estrategia de atendimento

ol

leva a se estruturar de maneira diferente.
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As  tarefas e rotinas de trabalho estRo claramente
definidas ¢ condicionam o relacionamento dos profissionais no
que diz respeito As comunicagoes. Apesar disso, S0 as MEesnas

tarefas do vendedor de turismo dividida em duas modal idades.

0 emissor nacional se relaciona com o operador e
turismo nacional quando vende um pacote turfstico & com =&
companhia adren, o hotel, a locadora, o Gnibus, quando vende

um produto sob medida, personalizado.

0 emissor internacional s relaciona  com
companhia aédrea, o representante da operadora de turismo do
exterior ou a operadora de turismo do exterior guando faz uama

venda de  servigos sob medida, personal izado, de tipo

Na venda turlsticos O B REOr
internacional s¢  relaciona com a operadora de turismo que

vende esse produato turlstico por Também com o

despachante autBnomo para os vistos consulares dos clientes, o

que  significa gue este profissional (o despachante ) cumpre o

mesmno papel social que nas outras agncias de turismo,
Segundo o informante, os  gerentes  de  algumas

empresas  turfsticas e de linha adrea sdo importantes para
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Pode-se dizer que emnissores nNacionais
internacionais s3o gatekeepers e seriam enlaces intersetoriais
ocasionais da mesma forma que nas ag&ncias de turismo A,B, e

Ca

Apesar de ser sucursal, mas apresentando as mesmas
caracterlsticas organizacionais das outras agé&ncias de
esta agé&ncia D  apresenta as mesmas caracteristicas
do modelo de comunicaglo, da transfer&ncia de informag¢lo e das
caracterlsticas organizacionais das outras agé€ncias de turismo

J& mencionadas.
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4.2.6.~ A agéncia de turismo E

0 1 de informaglo estabelecido nesta
organizacRo & mostrado no Grdfico No. 44 % Fluxo de informagdo

na agéncia de turismo E.

A agBncia de turismo B opera no mercado no turismo
sxportat ivo, receptivo e nacional. NAo  produsz pacotes
turlfsticos proprios e vende  sob medida, © produtos

padronizados (pacotes turfsticos).

Apesar de ser uma empresa turlstica Ffamiliar, JA&
Qe sd0 os membros da famllia que nela trabalham , @&
estruturada organizacionalmente aa mesma forma que as agnoias
de turismo A, B, e D # geréncia, cbntabilidadewmwﬁﬁoaly
atendimento, ndo existindo o setor de operagldes. Portanto
corresponde seun fluxo ao setor atendimento do modelo padrdo de

SENAC~DN.

.

No meio ambiente interno existem tr&s ocupagles
claramente definidas. Duas delas com um objetivo especlfico
vender bilhetes adreos através dos emissores nacional @
internacional. Os servicos restantes, gualsuer que seja  a

forma de venda, sRo vendidos através do vendedor de turismo.

/!
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Fota agéncia ¢ o caso mais adequado e claro  para
mostrar  gue  as tarefas s3o padronizadas ¢ gque sdo elas que
estabelecem o tipo de comunicagdo que se desenvolve na  venda
dos produtos (aldm da criagdo do wroduto mesmo). B a tarefa =
RNE= a comunicagdo e no a defini¢lo da ocupagHo.
Tato significs aque  os atores sociais estabelecem certos

bragos OCUPACIiOnAais nas ocupagoes apesar das diferengas.

Existe poic uma plena concordincia entre o teoria

de sistenas o esta constatago.

LUm fato curioso gue se dd na ag@necia de turismo & a
existéncia de uma secretdria-recepcionista  que seleciona
& ligagdes telefBnicas & gue administra s

meEnsageiros. Atda permanentemente como canal de comunicagio de

intermedidrio (relaying) ¢ & uma gatekeeper muito especial.

0= elementos do modelo de comunicaglo e Ay
caracter st icas organizacionais da ag@ncia de turismo E, 56

man i festam da mesma maneira que nas agéncias de turismo A, B,

C, D.



4.2,7.~ 0 Fluxo geral de informagdo padronizado das ag€ncias
de turismo A, B, C, D e E, € as tend&ncias observadas

na fase emplrica

Na compatibilidade dos fluxos de informagio das
agéncias de turismo A, B, G, D, E, & posslvel obter—-se um
fluxo que se mostra no Grédfico No i&: Fluxo geral de

informago padronizado das ag&ncias de turismo A, B, C, D e E.

S0 assinalados todos o0s atores sociais e
intervém nesta din8mica social, ¢ o tipo de comunicagdo que se
dd. Pode-se observar também os diferentes setores ¢ destacar
duas ocupagdes chaves , uma cada para setor
turismo e operador de turismo. E preciso dizer que na
realidade do dia-a-dia do vendedor de turismo ele & requerido
muitas vezes para montar programas, o que significa executar

de alguma forma o papel de operador.

0 fluxo informaglo no
diferengas com o0s outros Ffluxos anteriores e resume as

consideragdes assinaladas.
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As tend&ncias gerais observadas nestas ag@ncias de

turismo slo o

L.~ apresentam—se como sistemas abertos gue possuem  uma rede
de comunicaglo oral e escrita, onde Eiste  um esguema

codificado de comunicagdo, & processam informagloy

2 POSSUEN papdis tdécnicos que importam informagdo do

exterior para tratar as incerteras ¢ atingir seus objetivosy

o= POBSUEN, &N geral , uma  estrutura  organizacional onde
existem 05 o SEEORE Sy 4ClEs HeBnce @b contabilidade~pessoal I

atendimentosy

4.~ 0o modelo padrio de SENAC-DN ndo se apresenta de maneira
geral para todas elas. F possivel observar gue apresentam
apenas a parte correspondente ao setor atendimento € sd  um

caso em estudo corresponden ao modelo gerals

5.~ cada ag€ncia de turismo define as ocupagaes turlsticas de

acordo com algum critério que ndo foi pesquisado 3

&Ha.- cada oc:u|:7ar.‘:'?Xo agrupa tarefas e através delas se comunica

diferentemente com o0s meios ambientessy

7. & posslvel observar que a natureza da tarefa define de

alguma forma a comunicagdo gque se estabelece com 0% meios

[N
ny

-
~



ambientes; o que define um tipo de flux de informagio

B.~ 0o meio ambiente das ag€ncias de turismo se comple de dois
segmentos 2 interno & externo, cada um com seus atores sociais

especl{ficoss

.~ 0o meio ambiente interno se estrutura pelo menos em trés
setores & contabilidade-pessoal

comunicando~se entre si de alguma formas

10.~. 0 setor atendimento n3o apresenta subdivisdes em geral,
atuando somente o vendedor de turismo (apesar das diferengas

encontradas)

ii.~ 08 profissionais desenvolvem os papéis de emissores e
receptores de comunica¢lo de acordo com a situagdes de

comunicaclo que se apresentam:

12.- 08 canais de informaglo usados sdAo & telex, fax, base de
dados, telefone, arauivos, biblioteca,  mala direta, pastas
pessoais, O mensageiro , o promotor de vendas, o informante

do operador de turismo nas pesquisas, todos como canais de

comunicaclo intermedidrioss:



13.- as mlidias de maior uso nas agéncias de turismos
observadas $20 voucher, passagem, credidrio, tarifdrio,
manuais especializadas com data prevista de vencimento, ficha
cadastral, folhetos, prospectos, ordem de servigos, ordem de
passagem, telex, faxy como também a conversa pessoal

conversa por telefone 3

i4.~ as barreiras indicadas pelos informantes s3os a 1{ngua
estrangeira em especial o ingl&s), as linhas de

telecomunicagcoes interrompidass;

1iS.~ a geragldo da informagdo no setor atendimento depende do
tipo de produto turlstico que se vende. Em geral, 0
profissional coleta informago a partir do cliente € segundo
estes dados procura outros em manuais especial izadas, bases de
dados e profissionais de meio ambiente externoy com o0s dados
reunidos gera a informaglo necessdria para informar ao cliente
e wvender o produto turlstico. A informagdo coletada fica
registrada em voucher, passagem, fichas cadastrais,
formuldrios de credidrios se for necessdrio, 9que, apds serem
fotocopiadas s0 reunidas em pastas e armazenadas no  arquivo

da ag@ncia de turismos



i6.~ & gerago da informagdo no setor operagdes se Ffaz a
partir de muitas fontes tanto na biblioteca do setor como in
situ. Com a informaglo coletada se cria, planeja e oferece ao
mercado um  produto novo conforme o controle de aualidade
Feito\pelo operador de turismo dos servicos aue inclui Toda
a documentago e informaglo produzida se armazena no arquivo e

na biblioteca do setory

17 .~ o vendedor de turismo, o operador de turismo, oML

o
de  passagem adrea nacional, o emissor de passagem adren
internacional e o mensageiro sdo gatekeepers segundo )
definiglo da literatura de Ci8ncia da Informagdo e teoria de

sistemasy

18.~ 0o mensageiro de turismo & também enlace intersetorial e
todos os profissionais restantes seriam enlaces intersetoriais
ocasionais segundo a definicRo da literatura em Ci@ncia da

ITnformaglo e teoria de sistemasy

£19.~ 0 grau de incerteza se redus grandemente com a informaglo
externa  obtida do promotor de venda das empresas turlsticas,
que &  importada através do vendedor e do operador

certos casos especials como mostra o fluxo de informago).

Fate fato faz com gque o promotor seja considerado como canal

comanicagdo intermedidrio & Come enlace
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interorganizacional de  acordo com a teoria da CiBnocia da

Informagio @

2. 0 operador de turismo do exterior e o representante de
uma operadora de turismo do exterior sfo, para as agéncias de
turismo  analisadas, enlaces organizacionais internacionais
pois  eles transmitem =a comunicagdo do mercado turfstico

para o mercado nacional & repassam  para @
agBncia de  twrisma, Iwil) remetem  do  mercado turlstico
internacional (meio ambiente internacional) diretamente para o
mEior ambiente do setor de atendimento. Isto concorda com oz

rostulados da Cigncia da Informaclo e de teoria de sistemas:

24.- a analise efetuada ndo oferece subsldios que mostrem a

subcultura profissional gue se manifesta neste meio ambiente.

informaglo ¢é& utilizada para obter lucro e ndo se
acumula  para produsic a partir dal novos produtossy torna-se

obsoleta rdpidamente.

&
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4.2.8.~ Tend&ncias observadas na fase tedrica e na fFfase
emplrica.

0 estudo  do  SENAC-DN establecen as tarefas &
passos  das ocupacdes turlsticas da agfncia de turismo atraves
da aplicaglo da téenica da andlise ocupacional, com &
finalidade de produzir planos de estudo gue visem a formagdao
de recurssos humanos neste setor econBmico de servieos. Para
issn pesquisoun na realidade social do mercado turlstico do Rio

de Janeiro  com  uma  amostra intencionada de informante

reconhecidos pela sua capacidade, conhecimento e EHPEr i Bncia

no mercado turlstico.

AQuando a equipe de SENAC-DN utilizou a tdcnica
desta forma, com amostra intencionada e contruindo szs tarefas
e passos  a partir da informagdo do mercado, consciente ou
inconscientemente estavam construindo uam tipo ideal da forma
como & proposta por Max Weber. FE portanto estavam realizandao

uma pesauisa socioldgica.

Foram esses informantes plenamente identificados no
trabalho de SENAC-DN  que definiram as ocupagoes de acordo com
sua visdo de mundo, de sociedade e de subcultura profissional.

Mas essas ocupagoes na realidade social concreta, desse tempo
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histdrico, quando  esses informantes foram consultadas  eva,
semelhantes ou talver diferentes da forma como se manifestam

neste estudo.

Assim os resultados da fase tedrica desta pesqguisa
mostram algumas diferencas, ndo significativas, gue se podemn
observar na andlise do modelo de comunicaglo, de rede de
informago ¢ de estrutura organizacional, das agénciaz de
turismo observadas., 0 mais importante é que apesar dessas
diferencas, as tarefas € passos  ocupacionais nio
modificados, e conservam  sua naturesa €  condicionam

COMUN i CagAo .

& fase emplrica efetuada para verificar (o)
comportamento do modelo padrlo proposto do SENAC-DN apresenta
o mesmo  problema  dos informantes, pois sendo eles ndo
aleatdrios e intencionados ndo Ffizeram outra coisa Qe
apresentar a agfncia de turismo da forma como eles vEm  a
organizacdo de acordo com seuw processo de socia ixagdo social

e profissional. Dal a necessidade de apresentar um fluxo geral

padronizado.

Apesar das diferentes de visties de mundo, de wvida,
do profissional houve concordincia entre o modelo ted-icao
padrdo e os modelos "tedricos” emplricos da realidade social

do momento.

Lo



Sendo o objet ivo desta pesquisa conhecer a geraglo,
£l e uso da informgdo na agéncia de turismo, apesar da
sali&ncia destas diferengas e do uso de amostras intencionais,

esta finalidade foi atingida.



CAPITULO S

CONCLUSOES E RECOMENDACUES

Na caracterizacldo da ciéncia, o cientista @&
inserido em um grupo social de cientista com uma subcultura
que padroniza as condutas de seus membros, com objetivos,
fun¢des, instrumentos, método e ethos, que influem de alguma
maneira na sua conduta como cientista. No grupo social do
cientistas wistem maneiras de comunicacldo (formal
informal), e elementos do modelo de comunica¢lo proposto que
se manifestam sob diferentes aspectos segundo os fatores

envolvidos no meio ambiente.

Os cientistas formam grupos especiais para transmitirem
entre si os resultados de suas pesquisas. No processo de
geraclo, transmissdo e acumulagdo do conhecimento cientlfico
utilizam a troca de relatdrios, preprint, reprint, visitas
participam em reunides técnicas, congressos, etc. Essas agles
sA0 realizas também na busca de prestigio pessoal que & a
dnica recompensa mais visivel pelas descobertas

contribui¢des que reali=za.



L

A tecnologia & analisada principalmente sob o ponta
de vistan do  laboratdrio de pesgquisa e desenvolvinento da
inddstria., 0 fecnélagm aparece caracterizado através das
particularidades da organizacdo onde trabalha., Comn & empresa
p&rﬁeﬁue a geragdo do conhecimento para  produxir  umn
produto para o mercado atravds do sual vai ter lucro, cspera-
s  gue a posielo, fungdes, ethos, formas de comunicar-se,
obhjetivos, a visdo de mundo e profissional do tecndlogo seja

diferente.

A Bnfase dado ao papel do tdenico especializado na
transferéncia da informaglo, resulta da andlise das tarefas e
da importacdo de informaclo gue a organizacdo fax do meio
ambiente do gual depende como sistema aberto, com rede de
comunicacio na  gual  processa informago para  tratar  as

incerteras ¢ alcangar seus objetivos.

s resultados obtidos neste estudo ndo ddo conta da
subcultura profissional e social gue se desenvolve na ag8ncia
de  turismo. Pela mesma razdo o grupo social gue atua nesta

organizaclo social nAo  pode ser caracterizado soh a dtica

socinldgica.



Mas estes resultados permitem apresentar alguma
caracterizacdo da agéncia de turisme a partir da d&tica da
teoria da Cigncia da Informagdo e da teoria de sistemas com
RE resultados das pesguisas elaboradas na  Area (o 23

tecnologiaa

A agéncia de turismo mostra se como um  sistema
aberto, gque para tratar suas incertezas precisa  comunicar-se
com © meio ambiente exterior para importar informacRo.Para
isso estabelece tarefas altamente padronizadas gue condicionam

a comunicagdo entre os profissionais.

Apesar da definig¢gdo que o0s profissionais das
agBneias de turismo Ffazem de $uUa OCUPAGIO Nas quais  agrupam
tarefas padronizadas, estas tarefas podem ser mudadas  para
outras ocupagdes & a naturesa delas nXo nudam qualquer seja

a circunst@ncia em que elas se desenvolvam.

Fate  fato & postulado na literatura da teocria de

sistemas, ¢ pela Ci&ncia da Informaglo & comprovado no exame
dos Fluxos de informagdo das diferentes ag&ncias de turismo

estudadas .

Os Ffluxos de informagdo mostram que cada ag@ncia de

turismo define as ocupagoes com algum critério, mas a tarefas

Y
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e nelas HeE incluem seouem tendo a mesma natureza [ GE

relacionam com 08 mesmos atores  sociais.

Outro fato importante se refere aos papdis técnicos

especiais para captar informaglo do exterior. Existe plena
A

coincidéncia entre a literatura e os resultados alcangados

POis os papdis técnicos existem.

Fode-se comprovar a exist&ncia de profissionais que
além de gatekeeper 30 enlaces como foi convenentemente
destacado nos resultados da pesquisa. Fote fato & novo pois a
teoria indica papdis tdenicos especiais separados ¢ ndo  com

essa dupla Funcﬁo com que se apresenta na ag@ncia de turismo.

Outro fato novo & necessdrio destacar. Existem
papdis tdonicos especiais do meio ambiente externo que cumpremn
a  Ffungdo de ajudar a agBnecia de turismo na tarefa de
importacdo de informagdo para tratar as incerteras. 0 promotor
de  vendas leva informaglo de sua  organizaclo para  outra
Facilitando essa importacdo de informacdo que & entregue  sob
medida de  acordo com as necessidades dos vendedores,
operadores e emissores. Na agé@ncia de turismo esta fungdo se
observa de dupla forma @ o promotor gque traz informagdo ¢ o

promotor da ag&ncia que leva informaglo.



Outro tipo de interface que aparece no meio
ambiente externo & o operador de turismo ¢ em gualquer de suas
modal idades), que comunica a agncia com o meio ambiente
internacional trazendo informago importada de outro neio
ambignte sxterno. Auer dizer, a agfncia de turismo pode operar
em diversos meios ambientes onde existem enlaces que lhe

entregan irrFormac%\'o necessaria para tratar suas incertesas &

conseguir seus objetivos de lucro.

Estes resultados permitem propor uma taxonomia do

gatekeeper ¢ do enlace

gatekeeper, COome interface entre o setor
atendimento Ol OPEraGoeEs  com o e in ambiente externo

(vendedores, emissores, operador)

gatekeeper de apoio 0O MENSAYE IO

enlace organizacional intersetorial enlace

entre setores da ag@ncia de turismo ( 0 mensageiro )

enlace organizacional intersetorial ocasionalas

o vendedor, emissores & 0 operador

enlace interorganizacional interface entre
organizacies de  diferentes meios ambientes (promotor de

vendas, operador de turismo nacional)



==

- enlace organizacional internacional
interface entre organizacies do meio ambiente da agéncia  de

turismo ¢ o0 meio ambiente internacional.

0 relacionamento € & comunicacao se dd tambdém  em
torno  do produto gue se monta e/ou se vende pois segundo  os
SErVIiGEos que se incluem, diferentes formas de comunicagdo so

estabelecidas.

A acumulaedo do conhecimento no existe na  Fforma
como & caracterizada na ciéncia € na tecnologia. 0 dado
altamente codificado & efémero ¢ muda constantemente de valor
ol  caracterlsticas, com  a exceqdo dos dados do atrativo
turlfstico que sdo mais estdveis..

0 uwso da informagdo & exclusivamente comercial
visando obter produtos turlsticos através dos quais se obtdm o
Tucro.

A geragio da informacdo segue um  padrio de
comunicaglo que comega no cliente, DAHHEA pelé profissional da
ag@ncia, para chegar aos profissionais do meio ambiente

2Rt @I NO .

0 trifego da informago e da comunicaglo desta

forma obedece ao fato da necessidade de captar informasdo do



exterior para tratar incerteras  para logo produazir 0
rrograma  turlstico, os vouchers, passagens. Fformuldvios e
fichas cadastrais que fotocopiados formam o acervo documental

(arquive).

Apesar de a teoria de sistemas ¢ a Oigncia da
ITnformaglo terem estudado o fluxo da informaglo no laboratdrio
de pesquisa e desenvolvimento da indidstria, n#o podem contudo
dar conta de organizagtes do tipo como as ag@ncias de turismo,

que apresentam caracterfsticas nuitos diferentes.

Precisa~se de mais pesquisa ¢ andlise tedrica, sob
a Otica da teoria de sistemas, em particular, para chegar a
conclusdes mais definitivas jd gue a agdéncia de turismo mostra
caraterlsticas & dindmica social distinta CLLLE » CoOme
organizaco se insere melhor na teoria sist@mica e da Cincia

da Informagio que se refere A tecnologia.

Pode~se complementar um  estudo deste tipo com
observasdes de tipo socioldgica para conhecer a  subcocultura
profissional deste contexto social. Neste meio ambiente &
possivel utilizar a téocnica da observaglo participativa, P o

exemplos alédm de entrevistas livees, ndo estruturacdas.

Fste fato & também atestado por PRICE (i64) guandao

EHPressa que “... hard ci@ncia, soft ciBncia, tecnologia e ndo



ciéncia podem ser todos sistemas sociais diferentes, € cada
sistema poderia ter sua prdpria maguindria para manipular os
processos de publicaco € comunicago entre os individuos das
frentes de pesguisas & mais aldm das frentes de pesauisas
também...". Neste caso ndo cidncia & a prdpria agincia de

turismo .

0 modelo de comunicacdo proposto, exlicado ¢ usado
na andlise das tarefas e passos ocupacionais resultantes da
aplicago da andlise coupacional, mostra-se de grande
utilidade pois ajuda destacar os atores sociais, nos diversos
meios ambientes, com os outros elementos envolvidos

caracter izando o fenBmeno.

Ajuda a determinar emissores, receptores, canais,
mlidias, fronteiras, barreiras, depdsitos de informaglo em
forma muito clara. E também a determinar a wist&ncia de

papdis técnicos especiais.

Conclui-se por tanto que o modklo de comunicaglo
proposto & adequado para a andlise de um meio ambiente

determinado.

A aplica¢o da tdécnica da andlise ocupacional para

eatabelecer e descrever as tarefas e passos de uma ocupaglo &



valiosa tanto para a Biblioteconomia como para a Ci&ncia da
Informago, pois mostra a forma como se realiza o trabalho, as
necessidades de informago, 0%  Canais, midias, barreiras,

depdsitos de informaglo que efetivamente se usam.

Outro detalhe importante & que estabelece com
Precislo informagdo em que parte do trabalho (através das
tarefas e passos) se precisa informaglo, depdsitos e como as

barreiras podem afetar o fluxo de informaglo.

Neste sentido a tédenica da andlise ocupacional pode
ajudar no que destaca PINHEIRDO (i169). de gue os estudos possam
oferecer possibilidade de generalizacdo para outras situagdes
(por analogia) & gque o0s resultados das pesquisas sejam

aplicdveis em situagdes priticas com certo grau de confianga

(para planejar unidades de informaglo , por exemplo).

Conclui-se portanto que a metodologia apresentada
considerando o0s resultados da tdcnica da andlise ocupacional

foi adeguada para o estudo.

Todos estes resultados levam a concluslo Que
sejam considerados como preliminares e portanto, recomenda-se

mais pesquisa sobre o mesmo assunto.
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ANEXO No. 2

FORMULARIOS DE ANALISE DE CONTEUODO
DAS TAREFAS E PASS0S SEQUENCIAIS

DAS OCUPACDES TURISTICAS EM ESTUDO
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DAS OCUPAGCDES DA AGENCIA

DE TURISMO

162




"7 ] vies el "vo LA SR
by et 0 Fnet 1 Trreq Qd.waﬂcﬁdue-,\n} Mﬂaé gi&i@ u..\sme?.se .ifmmd ‘

wclensrms

-
e B e | et R e

PR N

IO P

ESQU% T ..ldn.t.é._ I ~ : l_.mﬂ\d.d” m K “ : I__ -
ef~ye e 7 - q%g.“ﬁtiﬁq %gg_higééﬁm

T =T spriaeal e |

e e e e = e e e e e e e e e -

et e o ol e B g o B T bl bl e[,
IR et e | o) %-wﬁ-%ﬁ@«%%ﬁ:@iﬁé@d!i%.ﬁ-..j.m.@
e ) [P 0 ol oo b ) (it e il

$30dUAPIS VO vy PLrovS WID PsnNIN HYOLINTI| VoSS IWI L EELLTE
H . QWYY ~ Qquig _
3 o L o ot b Yo |l oo wWoD ~ > A NZTOB S -







= A X -

e = : 5

Ve ; - . : gL

é?&?ﬁmﬂ 0 o = g | o caan %Sﬁffod%ra Batecy TraoTvW AsSEvmY -'¢

PN g B nghnges e
3$a+> e o) o)

i%%&% -7

sF0Dunyze w0 ¥Y 13 1nv0dd W39 USNIW Yolgod |  wossiw 3 V4IYYL

7 3T T vHno3d







I
T\:.uﬂuﬁ.ﬁlﬂ:\(ﬂl - PO v T AMAD ﬁl.m-.ﬂ..wl
redobeog] FETIEEEL | e e e
|||||||||| e e .|<Hq.| Iﬂegega © M ) Preoway, e | (g rk) S
K oihro - i 3%%3%%@ T T
I Wl 4 202 I | ey asvoma| (g gy
11&&;6\% Q:%Sqﬁa&e?ﬁi%aég.ﬂa_) 4_2|v|.|| i) | (AT TR ]
Ly SBU T o] ot o i
|||||||| il .qldrhﬁa\ﬂ o el EENEa % Wl it q.\sw‘@e_\_\?s\ wgil .lu..ﬁ..l.:.Hi._.l._c.:ul mn-m.l ww.t
L iy oty 0\ & i K R
i W e kst | geammromaps st (o gy
T SailEe e eyl e o v
|Iﬂ%m.% R il S iqﬁaqésv,.ﬁoé . ) bkt S At | s R
~0 Tpeo s - - - u“.q(\,qiba..xu.\% C2°3)
TR T Ty ol
i - g e LRSS ol e SO LI | SRR T
B L R e s | mrronapy new| ()
R ediinibagite: S ) IS g — ;
— = — T A 20 = T ; o | (s =
% awah.m@.al!@ {rers ﬁﬁqséﬁ bt I 8
un.). - o e il q#bimoaaééaﬂgj O R e Sl adciid IS
. : \w.—m_wé..w.ﬁ(xwgm J%dl _.Qd_@u
. kol & S Rt e ot | (c10g)
; "o =4} 2 - . . . £
oty e | e e B} e
VRS %J’b‘m‘i A — I\MH.Q 5 : q.‘-.__ﬁmna\.w..w ﬁ .___
ngwi.‘ B e : I%:xiu?o\.f?- ) uiecd ?§V2§|1Hl
. &Hsﬁaumi{iﬁu(m.- gt 2 i A o e g —— —— 4T 2
||||||| .m? o e il 7 S Y - T askvng | (
g/ a\ﬂfﬁ__‘ is%n\ \vl.\%‘r.. 1’%‘% 1&@#.%\6@§”§+§L1§ @I\qﬂ.]\nﬁ«ﬂhfﬂm. Rl e R R TR
||||||| " 4" " - ! s . " m..ﬁ 3)-
veon uiaﬁhiqﬁ% / _i:‘ 1%% é%delh.ﬁdé% oy TN, . .
..!..:..umqi.&_nmmw X s ﬁqéxﬂdcmgéé POTIT Tprpe | peamrempm ASETVE ﬁlvzluﬂu
.l.‘)\..u(.rO.v.....\. v n.lc-u‘W\Q 1{1 ‘QW&I..VMNWW ~p \vcwu..c:..-«u. ey 6@ \(.—w mm ;
Ty s e e . YO0LIFZY | VOSS W ¥330v
I9YSN3
s20bynr¥3asY0 Wy 13100 W .

) Z AT T b+od :







|.I.I1III-I-I-I.|I.IIIIII||-I.
S
=
: ” 5 - n=
drchp | WY - | e o0 ST T
hegeo ey wor =g | o g e s B g e w | e spran | e
by oo VLY " Y o = g - o)
i el e Ducsdusnt | IS AINGI] B v s = S R ) IOt W B e 10 M R
~ T = oo i B IR | e | A et
Wbl StzUY L suLinkd pH Sl s ppeq v SRS S G
o mgpl o TR L o) p ] = Yo e kit
rrorog om0z ey Lot G| PR vy | ooy s wbrmae 10000 | comod) g e | ooy e vprea (~2 %)
RN o o W e ol 3 A e b ket T
i&:&m}ilkrﬁ«%& .T‘mlq.m :aq..,,‘..run%wa,ﬁ,m %%ﬂ&.\hq\% ] e RPN g -t
= ol . = Rgniiond - g0
ot brp
7 ey | ey eny O Propr g [eepephoey Shd Cmprben) oy T | e San | (e
) Cﬁu:l}aﬁb ré_tm
rﬂi: : v e IR |
\ gy iﬁ%ﬁﬁgﬁé : w.ﬁe_sqﬁ\ﬁw
Yihiﬂ\n. 99 e ooy iy T g S — L YT | PPN (s sy s
e R i e
of reenbrp - Lo = oo L camg ]
/ ~0 Y2 kgt -
s&fﬁﬁ&é Nl e Ty ;.Hséﬂt %fq«t«.mm?hu”aaw w. ; W | o) W OPPIN] (senfyh) -h
; o+ TP s e z e :
mva E\G\éd%. _ \so.waaeﬁll@mﬁ& émﬁﬂ}aggu\ug T | o) TP APPI (eire-
% of =2Vrp ToW T epd - v Te ;dmm.ﬂ_%
...;F#&%& i e .....ﬁu 0 o ~Mape] | comagre) g ey nonoprpe, WP | o) W PP ()=
Q&.ﬁ&fﬁg Yo py -y J\.\.dbq ~ ogﬁ
s 200y ooy ity oy | 0 oo v :inasewﬂ:eﬁsié e P ASPTPE) T |-
s30dYNIISVO yp 2L M 00 W39 bs VIW Yold42070 WSSWI | 82901













	Imagem (1)
	Imagem (2)
	Imagem (3)
	Imagem (4)
	Imagem (5)
	Imagem (6)
	Imagem (7)
	Imagem (8)
	Imagem (9)
	Imagem (10)
	Imagem (11)
	Imagem (12)
	Imagem (13)
	Imagem (14)
	Imagem (15)
	Imagem (16)
	Imagem (17)
	Imagem (18)
	Imagem (19)
	Imagem (20)
	Imagem (21)
	Imagem (22)
	Imagem (23)
	Imagem (24)
	Imagem (25)
	Imagem (26)
	Imagem (27)
	Imagem (28)
	Imagem (29)
	Imagem (30)
	Imagem (31)
	Imagem (32)
	Imagem (33)
	Imagem (34)
	Imagem (35)
	Imagem (36)
	Imagem (37)
	Imagem (38)
	Imagem (39)
	Imagem (40)
	Imagem (41)
	Imagem (42)
	Imagem (43)
	Imagem (44)
	Imagem (45)
	Imagem (46)
	Imagem (47)
	Imagem (48)
	Imagem (49)
	Imagem (50)
	Imagem (51)
	Imagem (52)
	Imagem (53)
	Imagem (54)
	Imagem (55)
	Imagem (56)
	Imagem (57)
	Imagem (58)
	Imagem (59)
	Imagem (60)
	Imagem (61)
	Imagem (62)
	Imagem (63)
	Imagem (64)
	Imagem (65)
	Imagem (66)
	Imagem (67)
	Imagem (68)
	Imagem (69)
	Imagem (70)
	Imagem (71)
	Imagem (72)
	Imagem (73)
	Imagem (74)
	Imagem (75)
	Imagem (76)
	Imagem (77)
	Imagem (78)
	Imagem (79)
	Imagem (80)
	Imagem (81)
	Imagem (82)
	Imagem (83)
	Imagem (84)
	Imagem (85)
	Imagem (86)
	Imagem (87)
	Imagem (88)
	Imagem (89)
	Imagem (90)
	Imagem (91)
	Imagem (92)
	Imagem (93)
	Imagem (94)
	Imagem (95)
	Imagem (96)
	Imagem (97)
	Imagem (98)
	Imagem (99)
	Imagem (100)
	Imagem (101)
	Imagem (102)
	Imagem (103)
	Imagem (104)
	Imagem (105)
	Imagem (106)
	Imagem (107)
	Imagem (108)
	Imagem (109)
	Imagem (110)
	Imagem (111)
	Imagem (112)
	Imagem (113)
	Imagem (114)
	Imagem (115)
	Imagem (116)
	Imagem (117)
	Imagem (118)
	Imagem (119)
	Imagem (120)
	Imagem (121)
	Imagem (122)
	Imagem (123)
	Imagem (124)
	Imagem (125)
	Imagem (126)
	Imagem (127)
	Imagem (128)
	Imagem (129)
	Imagem (130)
	Imagem (131)
	Imagem (132)
	Imagem (133)
	Imagem (134)
	Imagem (135)
	Imagem (136)
	Imagem (137)
	Imagem (138)
	Imagem (139)
	Imagem (140)
	Imagem (141)
	Imagem (142)
	Imagem (143)
	Imagem (144)
	Imagem (145)
	Imagem (146)
	Imagem (147)
	Imagem (148)
	Imagem (149)
	Imagem (150)
	Imagem (151)
	Imagem (152)
	Imagem (153)
	Imagem (154)
	Imagem (155)
	Imagem (156)
	Imagem (157)
	Imagem (158)
	Imagem (159)
	Imagem (160)
	Imagem (161)
	Imagem (161.1)
	Imagem (162)
	Imagem (163)
	Imagem (164)
	Imagem (165)
	Imagem (166)
	Imagem (167)
	Imagem (168)
	Imagem (169)
	Imagem (170)
	Imagem (171)
	Imagem (172)
	Imagem (173)
	Imagem (174)
	Imagem (175)
	Imagem (176)
	Imagem (177)
	Imagem (178)

