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RESUMO 

Estudo da transfer@ncia da informaçlo em ag@ncias 

de turismo, usando um modelo de comunicação , a tfcnica da 

anilise ocupacional ., a teoria de sistemas e teorias da 

Clància da Informação. A partir deste conhecimento se constroi 

um modelo te6rico que f avaliado atravfs do estudo de caso de 

cinco ag@ncias de turismo do Rio de Janeiro. 

Conclui-se que a anilise ocupac-i ona 1 perroite 

conhecer a rede e o comportamento doi elementos do modelo de 

comunicação proposto, a teoria da Ci@ncia da Informação 

contribui para o entendimento da gera.ão e uso da informa;ão e 

dos pap,is t,cnicos especiais requeridos para a importa;lo de 

informa.ão para tratar a1;; i ncert ezto\S da a_g@nc ia de t ur i !5mo. 

Recomenda-se mais estudos sob a 6tica da teoria isist@mi<:,:\ 

para descrever e explicar o fen6meno em estudo. 
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ABSTRACT 

Study on information transfer in travel agencies 

using a model of communication 7 the technique of occupational 

analysis and theories of Informat ion 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 model; the theories of 

Information Science can contribute for the analysis of the 

generation 7 flow and use of information in the travel 

agencies. More research is recommended for the understanding 

and application of the theory of system analysis for these 

type of study. 
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CAPITULO 1 

O PROBLEMA 

1.1.- Introdu��o 

A atividade técnico-científica bc:\�,e i a-·se 

principalmente em comunicação entre os participantes de uma 

.pesquisa, ou para disCU%são de uso de tecnologia para 

fabricação de um bem. Este relacionamento pressup!e um modelo 

bisico de comunicação entre os indivíduos que produzem, trocam 

e usam informação, processo que Ji fora estudado desde 

ARISTOTELES (1). 

Para que esta comunicação ocorra, estes indivíduos 

fazem uso de canais variados de comunicação : orais, 

documentãrios, audio-visuais, televisão, meios eletr8nicos, 

etc. 

Nesta troca de comunicação estabelece-se um fluxo 

de informa�ão que, por sua vez, tem que enfrentar uma sfrie de 

barreiras <lfngua, tempo, custo, etc. ) que dificultam o 

trifego de informação do gerador (ou produtor) para o usuirio. 

Este fato é conhecido como transfer@ncia de\ 

informação e i cíclico, i. e., gerador e usuirio mudam de 

posição num processo contfnuo. 

1. 



,! 

Para comunica;lo na área de ci@ncia P tecnologia 

dois tipos principais de canais sio utilizados� 

(calcados na 1 iteratura) e informais ou pessoais. 

formais 

Estes canais manifestam-se come dois modos dE 

comunica;lo que interagem no meio ambiente entre si; assim, as 

barreiras existentes neste processo, que vai de gerador ati a 

publicaçlo P disseminaçlo da informaç�o. fazem com que se 

estabeleçam redes informacionais de comunica;âo as quais entre 

os cientistas se designa como "coligi os 

tecnologia sâo os chamados "gatekeepers·. 

invisrveis", E na 

Ê fato conhecido que a natureza do trabalho em cada 

irea de assunto faz com quE cada tipo de gerado�/usuário tenha 

suas necessidades próprias e fa;a u�o de canais especfficos de 

informação, e de acordo ainda com os seus objetivos ressoais. 

De importincia i tambim, e contexto ou meio ambiente de 

trabalho do gerador/usuirio, porque segundo MENZEL (2) fatores 

tais como tamanho do grupo ou equipe de trabalho, o grau e a 

forma de interação entre eles, as normas que seguem e 

respeitam, a fidelidade que dão a certos canais, interesses 

pelos assuntos t�m influincia no trabalho científico 

tecnológico. 



tecnológico 

ALLEN (3) em estudo neste mesmo meio ambiente 

observa diferenças entre tr@s tipos de papfis 

tfcnicos especiais. O gatekeeper que faz a interface entre o 

laboratório e o meio ambiente externo; o enlace organizacional 

que faz a interface entre o laboratório e diversos 

ambientes dos diferentes departamentos da organiza;io e o 

enlace de laboratório que faz a interface entre os diferentes 

grupos no interior do laboratório. 

KREMER (4) atesta o postulado de Moores sobre a 

a respeito da acessibilidade, facilidade de uso, 

qua ]idade tfcnica e experi@ncia prfvia sobre um canal de 

informação o que determina seu uso ou nio uso pelos 

engenheiros. 

WHITEHALL (5) exp5e que uma maneira de 

estabelecer a informa;io necessiria para o gerador/usuãrio 

executar suas atividades f determinando o tipo e quantidade 

de informa;io atravis da anãlise de tarefas (task analysis) 

realizadas, seja para uma pesquisa, para o desenvolvimento de 

um produto, ou para qualquer outra finalidade . Este postulado 

i tamblm manifestado por AZEVEDO (6). Para ela a forma de 

fazer a anilise das tarefas dos diferentes trabalhos e 

ocupaç5es I atravfs da tlcnica da anilise ocupacional que 

estabelece tarefas e passos sequ@nciais permitindo uma vislo 

3 



mais abrangente, e tamb&m mais especrfica destas profissaes e 

atividades. 

A apl ica;ão do conhecimento existente sobre a 

transfer@ncia da informação nas ,reas de ci@ncia e tecnologia, 

'como modelo te6rico-emprrico, e tomado como analogia para a 

·anil ise do problema em outras ,reas do conhecimento, é 

sumamente relevante. A aplicação deste modelo te6rico-empfrico 

em outras ireas testaria e fortaleceria este conhecimento 

acumulado, alargando assim a irea de influ@ncia da Ci@ncia da 

Informação. 

A irea de comercio, f pouca atingida ainda com esta 

influ@ncia, particularmen�e no Brasil, e, dentro desta irea, 

destaca-se o turismo que ainda não foi abordado; não entanto, 

esta irea tem um campo de atuação que se presta tambim à 

aplicação da an,lise ocupacional atravis da qual pode-se fazer 

a anilise das tarefas das diferentes ocupaç5es na irea de 

turismo. 

Propae-se assim o estudo da geração, fluxo e uso da 

informação em ocupa;aes de ag@ncias de turismo na cidade do 

Rio de Janeiro, utilizando como embasamento teórico o 

conhecimento existente nas áreas de informação em cilncia e 

tecnologia, e com apoio do mitodo de análise de tarefas, 

desenvolvido a partir dos resultados da análise ocupacional. 



1.2- Justificativa 

Não existe ainda na literatura qualquer estudo 

relevante tratando da gera;ão/uso da informa;ão na área de 

comercio e específicamente no setor turismo. 

O turismo é definido pelo LONGMAN DICTIONARY OF 

CONTEMPORARY ENGLISH (7) como a prática de viagem, em especial 

quando a pessoa está de férias, e também como a atividade de 

fornecer tours, hotéis, transporte e muitos outros serviços de 

sociais e culturais, para as pessoas que estão de 

férias ou descanso temporário. 

RUSHMANN ( 8) estabelece que o turismo C: C)fllO 

atividade econ8mica e mercado de trabalho abrange servi;os 

de variada natureza formando uma e ,,\ d <":· i ,,i. 

sequencial que inclui 

1. • ... é\9 en e: i c\mc-:,:n to cl i V'f.·�I ... :;c:i�;. 1 

principalmente recrea�lo e eventos esportivos, C i (•::nt rr i C:()1;; ,. 

culturais e outros, allm de alugel de carros. 

3.- hospedagem : hotéis, albergues e outros. 

4. ··· e\ 1 i ment ê\ç.:ãc>: de prefer@ncia em hotéis F 



5. - magistlrio : ensino profissional. 

b.- programas : ·  de polrticas 

desenvolvimento 7 legisla;io 7 etc •• 

Esta taxonomia f exibida, com algumas sutilezas, 

por GARIETTA (9) e tamblm encontra-se em PAIVA (10). 

Esta cadeia turística no Brasil é desenvolvida e 

coordenada pela Empresa Brasileira de Turismo <EMBRATUR) e por 

um regulamento estadual . A EMBRATUR s6 estabelece polrt icas 

gerais e realiza convênios com diferentes organiza;aes para o 

desenvolvimento das atividades turísticas. 

A nível estadual no Rio de Janeiro, a Empresa de 

Turismo do Estado do Rio de Janeiro <TURIBRIO) 

informa;io para uso direto do turista e Identifica também 

atra;Bes turísticas 7 embora nlo realize o desenvolvimento dos 

planos turísticos. 

A nível da cidade de Rio de Janeiro, a Empresa de 

Turismo da Cidade de Rio de Janeiro (RIOTUR) desenvolve as 

mesmas atividades mas s6 para o Grande Rio. 

Estas duas organiza;aes possuem bibliotecas s6 para 

uso interno e com apenas relat6rios com dados turísticos 

padronizados, segundo um modelo de pesquisa dos pontos 



turísticos que se consideram de interesse, e os quais fazem 

parte das bases de dados existentes . 

Convim estabelecer que o turismo na cidade do Rio 

de Janeiro é uma das fontes de ingresso mais importantes da 

cidade que se caracteriza por 

variedade de servi;os, nio possuindo um parque industrial 

desenvolvido. Com o estudo que se pretende realizar pode-se 

obter subsídios para futuros planos, como por exemplo, a 

cria;ão a nível estadual de um sistema de informa;lo turística 

que não existe no momento o que significa outro aporte da 

Ci@ncia da Informa;ão para o setor de turismo . 

Num micro nível, a ag@ncia de turi•mo é o elo que 

interage com todas as partes da cad�ia dos servi;os turísticos 

e que faz com que as partes se relacionem entre si, para 

atender aos requisitos de lazer e conforto do usuãrio. 

Comprender como se realiza a gera;lo, o fluxo e o 

uso da informa;lo entre as diversas ocupa;�es existentes numa 

ag@ncia de turismo f de interesse à Ci@ncia da Informação, 

visto que l uma atividade onde o conhecimento e as ticnicas 

desta Ci@ncia ainda nlo tiveram influ@ncia . A util iza;io do 

embasamento teórico da Ci@ncia da Informa;io para aplica;lo 

nesta irea l relevante pois que trará subsídios para a 

7 
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aplica;lo desta Ci@ncia em outras atividades, numa tentativa de 

melhor entender a problemática da transferência da informa;âo. 

1.3.- ObJet ivos 

O obJet ivo geral do estudo é caracterizar a 

fluxo e uso da informa;io em ag@ncias de turismo do 

Rio de Janeiro. 

Os objetivos especfficos slo ( 1 ) analisar as 

tarefas ocupacionais dos sBtores de atendimento � de opera;�es 

da ag@ncia de turismo estabelecendg gera;lo, fluxo e uso da 

informa;lo ; e (2) fazer uso de embasamento tedrico-empírico 

dos conhecimentos da Ci@ncia da Informa;lo sobre gera;�o. 

fluxo e uso da informa;lo nas ireas de ci@ncia P tecnologia 

identificando, por analogia, diferen;as, semelhanças, etc. 

como subsídio para a ut il iza;lo deste conhecimento na área de 

turismo. 



CAPITULO 2 

REFERENCIAL TEORICO 

2. 1. - O modelo de comunicaçio 

O estudo do papel da comunicaçlo na sociedade em 

geral e em grupos sociais em particular, nas organizaç!es ou 

na simples interaçlo entre dois indivrduos, como tamblm seu 

comportamento e manifestaç�es nestes contextos sociais, é 

fe i t <:> pelas áreas de Sociologia, Psicologia Social, 

Administraçlo, Ci@ncia da Comuntcaçlo, Informática e Cilncia 

da Informação para citar pelo menos as de interesse para este 

estudo. Cada área observa e explica o fen8meno sob seu enfoque 

particular e enfatiza e/ou privilegia algum elemento ou tipo 

de relaçlo entre as partes do modelo de comunicaçlo utilizado. 

O modelo de comunicaçlo, proposto a partir de 

Aristoteles considera um emlssoc ( o indivrduo ou grupo que 

emite uma mensagem) , um ceceatoc (o indivíduo ou grupo que 

recebe a mensagem>, um canal <meio de .transporte onde se 

veicula a mensagem ou informa;lo) , com uma mldia inc1t.dda 

(onde se registra a mensagem para sua posterior veiculaçlo>. 

9 



Esta forma de transmissão de informa;lo ou 

transfer@ncia da informa;ão como i chamada por VICKERY & 

VICKERY Cii) se d' em um ccnteMto soclal < o meio ambiente) 

onde os atores sociais desempenham seus papéis sociais, entre 

outros profissionais. Neste contexto social existem baccelcas 

que segundo ATHERTON (12) dificultam a transmissão, e de 

acordo com TUSHMAN Ci3) fccntelcas por onde flui a informaçlo 

para dentro e fora de uma organização e no interior do grupo 

social. 

2. 1. 1. - O emissor 

o emissor, no seu papel social de gerador, 

processador de informa;lo, de anil íse-sintese da infórma;lo. 

é o indivíduo que emite uma mensagem que espera seja recebida 

por outro. 

sofre 

Em um contexto social qualquer, o emissor influi e 

influ@ncias desse meio ambiente no seu comportamento 

comunicacional. Assim, a quantidade de informa;io existente 

sobre o assunto, a disposi;lo pessoal de entr qar informa;lo e 

o acesso adequado ao canal de informa;lo (veiculo de 

transmissão) estabelece a situa;lo de emissão de informa;io. 



Nessa situa;lo social, VICKERY & VICKERY (14) mostra que o 

emisoor reconhece que há indivíduos que poderiam e desejariam 

informa;lo que ele pode prover, e tamblm que estes 

indivíduos t@m alguma justificativa para a expectativa de 

receber informa;lo por ele provida. 

Os mesmos autores (15) citam a exist@ncia de 

outras influ@ncias do meio ambiente como : a posi;ão social e 

o papel social no grupo; a consideração como modelo de outro 

grupo social ou grupo de refer@ncia e a relevincia P 

confidencialidade de certa informa;io para o grupo social e 

para o emissor em particular. 

2. 1. 2. - O receptor 

O receptor é quem recebe a informação. 

A assimilação da informa;lo dependeri : das 

necessidades e motiva;lo para procuri�la e aceiti-la; do 

acesso aos canais e sua habilidade para captar a informação a 

partir dos registros de informa;lo. Estes fatores para TUSHMAN 

(16), TUSHMAN & NADLER (17) e VICKERY & VICKERY (18) podem 

influir para reter ou distorcer as mensagens de acordo com a 

subcultura e esquemas codificados de pensamento e linguagem 

11 
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1. �.! 

Outr os fatores i nd i cados por  VICKERY & VICKERY ( 1 9 )  

ta i i;; C () lll Cl : a pos i ,lo  P papé i s  no grup os soc i a i s ,  

tn,d:n:\ lho, or gan i za,io a que pertence ou o t i p o de at i v i d a de 

o grupo soc i al que lhe serve como modelo 

( grupo d e� 

P l" f'. C: Cl n C f:.· i t 0 5  

a autor i dade do  

C)C: B. !:, i C) J'l e\ 

sele, ão/f i ltragem da informa,io , de uma certa maneira afetam o 

c omportamento d o  i nd i v f duo no pr ocesso de comun i ca,io . 

�:.. 1.:3 . .. - O canal 

O c: ,,, n c\ 1  & o me i o  de transporte da mensagem do 

em i ssor para o receptor  no modelo  de comun i ca;ão. 

C C) Ol() o expressam VICKERY & VICKERY (20) o 

rec onhec i mento e a i mp ortinc i a  do  canal ! perceb i do pe l o  

em i ssor e receptor  quando conhecem sua exist@nc i a  e o ace i tam 

c ome:> transporte de qual i dade segundo  algum cr i tér i o  de 

relevinc i a  na sua irea de 
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O tipo d e  canal estabelece a fun;lo soc i al do 

can al  corresponde ao tipo de organiza;ão onde é veiculad a  a 

1 nforma;�o . 

a pessoa, 

Em uma comunicação face-face, q uer dizer . de pessoa 

a informa;ão é transmitid a pel a conversa p essoa l ,  

mas também e princip a l mente pe l os meios de telecomunic a;aes 

( tel efone, por exemp l o) .  

A fun;io de intermediários (relaying ) abrange 

d i ferentes formas que 1 igam em i ssores e receptores através cie 

amigos , co l egas , conselheiros , consultores e outros agentes. 

Para VICKERY & VICKERY (21) as organiza;aes tfpic�s desta 

fun;ão são a q uel as que se preocu p am do aconse l hamento soc i al ,  

en caminhamento d e  emprego, consultor i as na i nd ustr i a ,  na 

constru;ão , na agric ultura e outros. 

Os mesmos autores (22) indicam q ue um indiv r d uo 

pode veic u l ar informa;io recebid a d e  um emissor p ara um 

receptor atuando como c anal . Esta d ual L d a de de comportamento 

soc i al, como em i ssor-c anal, muitas vezes é dif í c i l  de sep arar 

p na anil ise do  modelo de comunic a;âo f possível encontrar 

este tipo de situa;ão . 
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A terceira fun;lo correspond e  ao registro da 

i nforma;lo em certos tipos de mídias para remessa para out ros 

l ug ares. Escritórios de dati l ografia ou digit adores 

computa;io, tambtm produtores de bases de dados correspondem a 

esta fun;ão. 

A quarta fun;lo é a de dupl ica;ão da informa;ão 

at ravés de m r dia registrada em qua l quer tipo d e  mater j a l , como 

por exemp l o  as impressoras t ipogrificas ,  as edit oras , os 

fornecedores d e  audiovisuais, os fabricantes de discos 

compactos e outros . 

A quinta fun;ão correspond e  à distr i bui;âo em 

m í dias tais como 1 ivrar i as, . ag@nc i as de subscri��es ,  

depositirios e distribuidores < c l earinghouses) , 

informa;ão < information brokers) . 

centros 

A sext a fun;lo corresponde à tarefa rea l izada pel o  

correio � transporte e entrega d e  m f dias em formatos variados. 

A sétima fun;lo é aque l a  que se refere à an� l ise 

das mensagens contidas nos registros 

bib l i ogr,ficos d e  resumos e rndices. 

A Õ l tima fun;lo do cana l ,  

através d e  servi�os 

segundo VICKERY & 

V ICHER Y  (23) & rel acionada com o armazenamento e recupera, âo 



da informa;ão = bibl l otecas, arquivos, depósitos de patentes, 

entre outras . 

possível observar nesta taxonomia que as 

organiza;aes podem ou precisam usar outras que tambim cumprem 

o p apel de canal para alcançar seus objetivos. 

Os canais podem ser vistos como 

sociais que veiculam a informa;lo e que ocupam um lugar na 

sociedade . Tim seus próprios objetivos, exercem um poder e 

prestigio e tim sua dinimica social particular. Embora 

ofereçam diferentes oportunidades dnicas e complementares aos 

emissores e receptores, devem se adaptar ao meio ambiente onde 

se produz a competincia e a luta pela sobrevivfncia. 

Estas a;�es de transporte d e  mídias nio slo neutras 

apesar de poderem vir a ser benificas para a transfer@ncia de 

informa;lo. Como i exposto por VICKERY & VICKERY (24 ) podem 

ocasionar prejuízos Já que nesse meio ambiente há press�es 

econ8micas, barreiras legais de importa;lp, novas tecnologias, 

etc . que fazem com que as organiza;�es adotem estratigias de 

mercado e sobrevivincia que não correspondem aos benefícios 

que se espera que elas desenvolvam . 

i 5  



Cons i derando as d i ferentes característ i cas f ís i cas 

da míd i a  e outras formas de comun i ca;io de acordo com sua 

natureza, i possível estabelecer taxonom i as d i ferentes que se 

encont ram na l i teratura da C i @nc i a  da Informa;lo em ATHERTON 

( 25> , FIGUEIREDO < 26 )  e VICKERY & VICKERY (27) . 

O estudo do cana l e seu comportamento no modelo de 

ccmun i ca;lo ocupa um lugar i mportante nas pesqu i sas e m  Ci@ncia 

da Informa;ão. POOLE (28) fez o esforço para estabelecer uma 

t eoria de alcance ied i o  sobre o assunto. 

2. 1. 4. - A m ídia 

A míd i a  i o reg i stro da i nforma;lo feito, 

geralmente , atravis da 1 i nguagem natural complementada com 

i magens v i sua i s, sons objetos (como amostras de t i pos e 

modelos) e outros mater i a i s .  A comb i nação destes formatos de 

reg i stro dlo or i gem às d i fe r entes classes que se conhecem 

como : 1 i vro, per i ód i co ,  f i lm e, fotograf i a, d i sco compacto, 

telex, sl i de ,  vídeo, f i tas de som , f i tas de dados leg Jve i s  por 

computador, entre outros. 

i 6  



Segund o as caracter fst icas, tipos e formatos d e  

apresentação pod em-se estabelecer diferentes hipóteses sobre o 

assunto. Por exemplo, pod e-se estudar como o receptor reag e 

diante a apresenta;ão da  m r dia e como f a assimilação da 

informa;ão na relação direta com a situa;lo de complexidad e e 

novidad e que ela oferece. De  acord o com VICKERY & VICKERY (29) 

a posi;ão da informação em um cont fnuo abstrato-concreto, o 

interese pessoal por certa m f dia r as caracter ísticas pessoais 

do receptor , a facilidad e d o  texto em termos da apresenta;lo 

das pa lavrar:; e i mag <�ns , a d ificuldad e da leitura , a 

compreensão d o  texto e a tranquilidad e na assimilação da 

informação e urg@ncia das necessidad es d e  informa;ão d o  

receptor são i mport antes • .  

Os estud os das rela;�es d estes fatores servem como 

critfrios para d estacar o papel da m f dia no mod elo d e  

comunicação para esta pesquisa. 

2. 1. 5. - A barr eir a 

A barreira i o fator que dificulta o trifeg o da 

informação entre emissor e receptor. Apresenta-se d e  diversas 

:l. 7 



formas nas distintas situa;5es sociais .  Assim . por exemplo, no 

n í vel interpessoal (comunica;ão oral ) a incapacidad e d e  

expressão d e  um dos atores sociais afeta a comunica;ão . Como o 

indica FIGUEIREDO ( 30 ) , a relutincia pessoal em divulgar dados 

dific ultam o trínsito da informa;lo . 

A linguagem é também um fator importante como 

barreira : é especializada para uso d e  cada grupo d e  trabalho , 

art e, tecnologia , ind dstria, esportes, hobby, 

religilo, partido pol r t  ico, escola d e  pensamento e atividad es 

padronizadas da  organiza;lo. 

As  palavras usadas expressam a simbologia dos 

ob j etos, condi;5es, fato�es, processos, fatos, interesses , 

va lores , id éias, principios, téc�icas, processos, produtos , 

esquemas conceptuais codificados e outros . Quer dizer, as 

palavras enquanto termos t@m diferentes conota;aes  p 

denota;�es segundo o grupo social ond e essa linguagem se  gera , 

desenvolve e manifesta . Desta maneira quando um emissor entra 

em contato com um receptor que possui uma linguagem diferente 

se produz a barreira na comunica;lo o que afeta a rela;ão 

q ue se torna lenta e dificil como o indicam HERTZLER 

ATHERTON (32) , TUSHMAN (33) e TUSHMAN & NADLER (34) . 

( 31 ) , 

1 8  
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A superprodu<;ão de mídias ( periódicos e livros 

principalmente ) dificulta a escolha de mensagens 

satisfazem as necessidades de informa, ão específicas para uma 

pesquisa. Alem disso t@m um efeito colateral de levar o 

pesquisador a produzir conhecimento jã estudados e previamente 

explicados. Com isto se produzem dados redundantes, nio 

isentos de erros, que podem provocar uma polui;ão na 

transfer@ncia da informa;ão. Segundo FIGUEIREDO (35) 

superprodução, controle de identifica;ão insatisfat6rio das 

m ídias, duplicação de pesquisas, erros sistemiticos são 

barreiras que afectam a transfer@ncia da informa;ão. 

A competição comercial em termos de propriedade dos 

resultados alcançados nas pesquisas para criar, desenvolver e 

manufaturar produtos, criam barreiras expressadas como sig i lo 

comercial, seguran;a, direito de patentes e outros , que 

dificultam a comunica;ão como expresso por FIGUEIREDO (36) , 

COLLINS (37) e LADENDORF (38) . 

As fronte i rc:\ !:, pol rt  i cas, com e:\ 

competição comercial e o " prestígio nacional " ,  as influ@ncias 

socio-econBmicas-pol rt icas e mencionadas por 

FIGUEIREDO (39) e ATHERTON < 40 )  que se apresentam no 

r·elac ionamento entre os paises levam a 



dificuldades de entendimento, rejei;ão, ou então de aceita;lo 

r estrita até o ponto de se considerar essa informa;ão como 

dogma. Isto dificulta a comunica;lo e levanta barreiras que 

muitas vezes não slo entendidas . 

A dist�ncia geográfica, como barre i ra ,  na 

v eicula;lo da informa;lo, segundo F IGUEIREDO ( 4 1 ) ,  COLLINS 

(42) e BUO INGTON (43) , influi no tempo e no custo . P 

dificultam o acesso à m l dia provocando tamblm problemas de 

aquisi;lo e processamento da i nforma;lo e na transmissão ao 

receptor. 

De acordo com COLLINS ( 44 )  e ATHERTON (45) a falta 

de treinamento dos usuirJ os para gerenciar informa;ão e 

dep6sitos de informa;ão é tamblm um� barreira importante, Ji 

que eles desconhecem a forma de uso destes canais . 

Barreiras adicionais que impedem o livre f l uxo da 

informa;lo indicadas por FIGUEIREDO (46) , ATHERTON (47) e 

ARA�JO (48) slo : o desconhecimento do valor da informa;lo 

como elemento essencial no desenvolvimento nacional por parte 

dos governos e suas políticas econ8micas e de importa;lo. 

É possível observar então que estes fatores 

agrupados em alguma das categorias de barreiras sacio-
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pol ftica-econ8mica -culturais dificultam d e  diversas formas a 

tran sferam de informa;io. Seu papel no modelo 

comunica;io I importante, pelas consequ@ncias que gera . 

2 . 1 . 6 . - A fronteira 

A teoria de sistemas estuda e analisa 

de 

as 

organiza;aes onde ocorre a transferincia da informa;lo. Define 

estas como sistemas  abertos que, 

sobreviverem e se  adaptarem ao meio ambiente, 

para 

precisam 

recolh er dele as matlrias primas  atravls das quais obtlm seus 

produtos caracterfst icos os quai� representam o objetivo 

social que perseguem para Justificar sua exist@ncia na 

sociedade .  

Uma das matfrias primas requeridas para a obten;lo 

do produto i a  informa;io . Daí que se�undo TUSHMAN (49 > e 

TUSHMAN & NADLER (50) a s  organiza;Bes podem ser vistas como 

redes de comunica;lo para captar esta informa;io no contexto 

social . Este fato posibilita a forma;lo do conceito de 

fronteira, como o limite entre a organiza;lo e o meio ambiente 

externo, e tambfm das divis!es internas que podem exist i r  no 



interior dela. Pode-se assim estabelecer a primeira fronteira� 

a externa à organiza;lo. Mas a organiza;lo faz internamente 

uma divisão do trabalho com o objetivo de otimizar recursos e 

esfor;os , estabelecendo tarefas e atividades específicas para 

obter o produto final. De acordo com TUSHMAN ( 51) e TUSHMAN & 

NADLER (52) ela se organiza em partes ou subunidades. Isto 

possibilita observar fronteiras internas ou intersetoriais. 

Além disso , no interior de cada divisio e x i ste 

tamb&m uma divisio do trabalho mais específico p 

característico com tarefas e atividades parciais necessárias 

para compor o produto final da organiza;io. Como é mostrado 

por TUSHMAN ( 53) e TUSHMAN & NADLER ( 54) , reconhece-se ass i m  a 

exist@ncia 

divisões. 

o 

de fronteiras 

conceito de 

intrasetoriais ou 

fronteira 

internas das 

importante na 

transfer@ncia da informa;lo porquanto os pesquisadores t@m 

estudado e analisado certos tipos de papéis tfcnicos espec i ais 

que mediam entre fronteira e a equipe de trabalho e a 

organiza;lo. Para TUSHMAN & NADLER ( 55) e ALLEN ( 56) estes 

indiv fduos, como interfaces de comunica;lo, possuiriam certas 

características sociais que lhe fariam aparecer frente ao 
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grupo social como esp&cie de lideres ou estrela (star , na 

liter atura específica ) ,  e por esta razão seriam considerados 

e consultados. 

Guer dizer , os indivíduos da organiza;ão 

relacionam de algum modo com o meio ambiente, à procura de 

in forma;ão para produzir produtos e ou servi;os. A 

or ganiza;ão vista tamb&m como uma rede de comunica;lo y 

dividida em subun i dades e unidades menores para otimizar 

r ecursos e esfor;os, possuem f ronteiras entre estas divis5es. 

nessas fronteir as onde a informa;lo é recolhida 

transmitida por indivíduos que desenvolvem papéis soc i ais 

ticnicos especiais de inter�ace entre o grupo de " fora "  e seu 

grupo. 

2 . i. 7. - O depósito de informação reg i strad a  

O depósito de informa;io registr ada, visto como 

biblioteca, centro de informação, un i dade de informa;lo, base 

de dados bibl iogrificos, banco de dados, arquivos e outr as 

formas que pode assumir segundo seus objetivos e mfdias, tem 



no  model o de comunicação uma dup l a  funçlo. Como depósito de 

in formação da organização cumpre um obj etivo mais forma l e 

obj et ivo suprir de informação aos membros da organiza;ão. 

Mas alim desse obj etivo, sej a porque não existe, porque não 

satisfaz requisitos pessoais, ou porque apenas comp l ementa a 

informação desej ada com este depósito de informação forma l , 

os membros da organização podem ter seus próprios depósitos de 

in formação registrada . 

Na revisão da l iteratura não foi 

qualquer trabal ho que estude estes depósitos de 

encont rado 

informa;ão 

pessoais, pape l e importBncia na pesquisa ou no 

desenvolvimento de um produto nas situa;aes sociais do dia-a

dia dos cientistas/tecnó l ogos . 

2 . 1 . 8. - O meio ambiente . 

O meio ambiente i o l ugar onde emissor e receptor 

manifestam e desenvol vem suas condutas. 

Diferentes enfoques teóricos podem caracterizar 

este meio ambiente e ana l isar as formas de como se comportam 
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os e l ement os do m odelo de comun i ca;lo • Isso s i gn i f i ca que 

ex ist em dif i culd ades em obt er um m o d elo dn i co ,  ma i s  a i n d a  

q uando  os modelos ut i l i za d os cor r esp ondem às c i ên c i as soc i a i s  

de  man e i r a t ot al o u  p arc i al ,  on d e  a riqueza d a  r eal i da d e  

soc i a l man i fest a-se d e  for ma complexa e mu i t as vezes a anál i se 

de  c er t os fat o r es p r essupae  a est abil i d ade d e  a;ro de out r as 

var i áve i s ,  co i sa que nio & ver d ad e  e se ace i t a somen t e  p ar a  

efe i t os de pesq uisa F ens i n o .  Daf o esfor � o  em  C i 0n c i a  da 

I nfor ma;lo e em  out r as c i ênc i as em  expl i car ou d escr ever est a 

real i d ad e compl exa  a p a r t i r  de e nfoques d i versos como  os q u e 

se podem observar  em  K UNZ (57) , POOLE LASWELL 

VICKERY (60) , e H ARRIS (61) . 

P ar a  e fe i t o dest e est u d o  cons i der a m-se 

enfoques d i fer en t es que p odem se complemen t ar e n t r e  s i  

( 59 ) , 

t rês 

p ar a  

car act erizar o me i o  a mb i en t e :  a t eor i a  soc i ológ i ca ,  a t eor i a  

s i st êm i ca em  a d m i nist r a;�o e a a n il ise d e  t ar efas, como v i sro  

p oss í vel d e  observar  o fen8men o d a  t r ansfer ênc i a  d a  
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. 1 . 8. 1 . - A contribui�lo da sociologia 

Pesquisas sociológicas e da Psicologia Soc i al ,  sob 

a 6t ica da t eoria sociológ i ca funcional ista princ i palmente , 

estabelecem que o indiv f ci uo sobrevive no meio ambiente atravfs 

da satisfa; lo das necessidades fis i ol6gicas , psico 1 6gic �s P 

sociais conforme MASLOW ( 62) e LINTON ( 63) . Quando comprova 

q ue os bens e servi;os que precisa para satisfazer suas 

necessidades n lo pod em ser prod uzidas na sua total idade 

através de sua a; lo ,  junta-se aos outros para prod uz f -los . o 
in divíd uo or i enta sua cond uta à prod u ; lo d e  bens e servi;os ao  

longo da vida para sobreviver em grupo de acordo com LINTON 

(64) . Dessa forma surge o grupo social e da uniio dos grupos 

sociais a sociedade. 

in div f d uo 

Para al can;ar os objetivos de sobrev i v@nc i a o 

cria organiza; aes e estabelece uma d i v i são do 

t rabalho onde cada membro pro d uz um bem ou um �ervi; a 

característico . 

LINTON ( 65) , SEPULVEDA ( 66) e HORTON & HORTON ( 67)  

mostram como se estabeleceme mecanismos psicológicos e sociais 

e inst rument os materiais n�o s6 para prod uzir , mas tamb&m para 

q ue os indivíd uos participem E se sintam membros dos grupos 



c i i i s aos qua i s  pertencem. Para alcançar a i dent i f i caçlo do 

d 1 v í duo  nos grupos soc i a i s  aos qua i s  pertence i necessár i o  

omog en e� i :;�a ··- 1 D formas de est i los de vida, 

en t i r ,  de pensar , de atuar , desses gru pos soc i a i s , ut i l i zando 

mecan i smos ta i s  como a escr i ta, 

que transm i tem o conhec i mento como slo as 

esc: o 1 ai,;, e: 1 u b  E·: i,; , a fam ília, entre vár i as outras . O 

i n d i v r d uo ass i m  & soc i a l i zado na sua c ultura e aprende o 

c: on hec:: i m €-:nt cl , .:\ e: 1'" 1:,: n ç: ,,\ , m CH" <:\ 1 , d i ,,. f,: i to , 

h áb i t 05 7 e qual i dades qua i sq uer ex i stentes na sua soc i edade e 

c omo membro dela. 

SEPULVEDA ( 68) , HORTON & HORTON <69) e LINTON ( 70) 

exp ressam que graças a essa c ultura , 

s r mbolos e s i gnif i cados, que o i nd i J rduo usa para se comun i car 

e se relac i onar com os outros. Dessa mane i ra pode conhecer 

como  os o utros lhe observam, o que pode esperar deles e o q ue 

esperam os outros dele. 

Para que a comunicai; lo e i ntera; lo soc i al 

f � c: i 1 

p (·� n i,; e\ ,,. , 

els i nd i v í duo'::; , e: omo '::;oc: i €-:d <:\cl 1.:-: , C: ,,. i ,:'1 1)) 

formas convenc i onais e esperadas 

atuar que correspondem a essa soc i edade P 

grupos soc i a i s  i nser i do nela. i ncl i vfduos de um 
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mesmo grupo social e sociedad e c ompartilham atos , id lias , 

valores , regras e formas d e  se relacionar . Estas formas 

conven cionais e esperadas d e  fazer as c oisas , as normas 

sociais, se agrupam ao redor d e  ndcle os. Estes ndcleos d e  

normas afins c entram-se em uma nec essidad e humana fundamental� 

a fam ília para socializar os filhos, 

socializar o indivíduo na moral; o governo , 

educa;lo pertenc em tambim a esta categoria . 

a rel igilo para 

a e c onomia , a 

HORTON & HORTON 

(71), LINTON (72) e SEP�LVEDA (73) indicam que estes ndcleos 

de  n ormas sociais afins , i . e .  as inst itui;5es sociais , apoiam-

se em atitud es ,  valores, crenças e sentimentos . 

E poss ível enc ontrar grupos sociais ond e as normas 

sociais t@m algum tipo d e  diverg@ncias ou varia;5es para  um 

n dmero ou categorias d e  pessoas . LINfON ( 74 ) , HORTON & HORTON 

( 75 )  e ELKIN (76) expressam que d esta maneira formam-se as 

subculturas que fazem parte da  cultura maior . Estas 

subculturas manifestam-se , por exemplo, nas profiss�es , nas 

ra;as , nas religi5es, nas c lasses sociais� no regional ismo ou 

em int eresses especiais de  indivíduos que se Juntam para o 

lazer. 

A subcultura mantida pelo proc esso d e  

socializa;lo formal c omo a esc ola profissionalisante ,  ou 
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out ras a;aes soc i a i s. na soc i ed ade atua l . 

p c\cl n:-:, qu rm i co ,  b i b 1 i ot c-:-:c: Jx i o ,  soc: i ó l o9 0  ou 

p r ofessor, por exemp l u , o i nd i v f d uo deve estud ar em uma  esco l a 

O I.\  ci u rm i C: c:\ ,  Cl d CHi t O 1 09  i �\ , 

b i b 1 i ot ec on om i t-\ , 1:i O C  i (J 1 (J !:J i ,:\ , C� d 1.lC ,":\. (; àC> 7 e ao térm i n o do  

processo recebe um  d i p l oma de hab i l i ta;ão p ara este 

soc i a l espec i a l i zado . Este & o proces so de soc i a l i zação forma l 

m,,. i i:; d i 1·· f,:t o ou. i nt ,:-,:nc i on;;\ 1 q ue ex i ste para homc9e i n i zar  

i n d i v r d uos de diferentes subcu l tura s  em uma out ra cu l tura 

prof i ss i ona l espec í f i ca, cuja f i na l  i d ade serã prod uz i r  

e/ou serv i ;os para a soc i ed ade. 

o o 

transm i sslo d a  cu l tura e subcu l tura ao i nd i v í d uo. 

soc i a l que perm i te ao i nd i v í d uo se re l ac i onar 

d i 1·� €,·t D 

k:: o 9 1� 1.1.po 

C: C) lll C) I�! t 1·· C) !:; 

i ncl i vfd uo�;. No i nter i or do grupo soc i a l este i nd i vf d uo ocupa  

um l u9 ar ou pos i ;lo ( status soc i a 1 )  e desenvo l ve con d utas com 

deveres e d i re i tos  equ i va l entes a essa  pos i ; lo soc i a l .  HClRTDN 

& HDRTON (77) e LINTON (78) man i festam que essas  cond utas 

deste pape l soc i a l corres pondem à pos i çlo soc i a l no grupo. 

Embora ex i stam papl i s  soc i a i s  d ados aos i nd i v í d uos 

por nasc i mento < como f i l ho ,  h <:l lil (� li"I  ,. '!:'. D U  t.: t•· Cl !,; ) , 



maioria adquirida e aprendida nas 

i n stitui;5es sociais ( esco l as, cursos , pa l estras , equ i pes de 

trabalho , outros ) .  A ssim , por exemp l o ,  o estisio em um 

lab cr�tório de pesquisa tem duas fina l idades sociais de 

referio da soc i a l i za i � O  no grupo socia l que esco l�eu e que o 

ac eita , e o reconhecimento de uma certa compet&ncia t icnica . 

Como o indivíduo pertence a vários grupos socia i s  

e atJa ne l es de acordo com a 

apresenta, 1 poss í ve l  esperar que desen vo l va uma p l ura l idade 

de con dutas da maneira como o contexto socia l lhe indica. No 

laboratório desen vo l ve condutas diversas segundo se re l acione 

com o chefe , os pares cu subal ternos. 

E stes aspectos são de muita  importincia na an á l ise 

da tran sferincia da in forma;âo . Se existe con fian ça  P 

seguran;a no chefe do l aboratório o indivíduo como receptor 

in formaç ão vai aceitar de forma distinta a 

t&cnica , canais e mídias diferentemente se descon fiasse desta 

autoridade por a l guma razio. Em casos extremos ou por 

prob l emas de poder forma l ,  isto da c hefe-

suba l terno , poderia ser obrigado a aceitar esta in formaç ão . 

canais e m fdia sem direito a rép l ica . Tambim se man ifesta 

nesta re l a;ão o prestígio que têm estes indivíduos.  Embora 
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for am socializados nas mesmas cren;as , O :l i 11 Í {)E'S  ,. 

for mas de ser , de pensar, de sent ir, e a t uem  usando símbolos e 

c ódigos ut ilizados na profissão . as  condut as desenvolvidas vâo 

possuir uma cert a dos agem de poder e prest  f gio professional e 

150C i <'.•. 1 • 

Da  mesma maneir a manifest am-se, consc i ent ement e ou 

nlo , como influência, cert os grupos sociais mode los que t em 

subcult ur as que lhe ser vem de guia , de dir et r iz para a a ; lo .  

Est es grupos de referênc i a  segundo MERTON (79) ��- :-: f:: 1·· e:: <�m nos 

i n d i V Í d 1,lC) \,; , 

i mport ant e�. 

nas diferent es sit ua;5es sociais . uma i nflu@nc i a  

Nas  p rofissaes pedem se  manifest ar como corrent e s  

nH,:· t ci cl o l 6 fJ i e "' �; , c:1 0: t €·:cn<:) 1 <.1 9 i e\ , come) fo,,· m ;=:\ i::. d0: 

or ganiza;aes formais para conseguir obj et ivos profissionais F 

�; oc: 1 .,, 1 1,; .. P C:l r €·: :-: 0: m p  1 Cl , e modelo f r anc@s de universidade em 

out ros grupos sociais de out r as sociedades que nio falam est a 

1 i n g1.rn. I s t o  t ambém é vil ido para a s  p rofiss5es em t ermos de 

produ;lo de p rofissionais com uma e s t rutura de pensamento e 

subcul t ura t ais que espera-se que as  con�ut a s  desenvolvidas no 

fut uro sej am consist ent es com o modelo adot ado conscient e ou 

in sconc i ent Ement e na escola cu universidade onde os ind i vfducis 

<�: 1;; l: ud a 1·· f:: m.  

Todas as  visaes  de mundo , subcultur as e cultur a 



apr endidas intencionalmente de maneir a formal na escola P 

int ernal izada como normas sociais atr avés da conviv@ncia 

diiria proporcionam ao indivíduo e seu g r u po social um papel 

importante na tr ansmissâo da informa, �c. 

A forma da estr utur a do g r u po com as pos i � íles , 

pap&is e normas sociais inseridas na subcultur a  tim uma forma 

singular P dnica de se manifestar em um labor atório de 

cientistas da univer sidade ou de tecnólogos na industria. 

mesma forma, um bidlogc , qu fmico ou geólogo que atuam na área  

das ci@nc i as da natur eza apesar de ter em um instr umental comum 

ci E p esq uisa, o método cient í fico-experimental, F problemas 

pr óprios de estudo na ãr ea  da natur eza f f s i ca como 

subcultur as profissionais mostr am certos tr aços ps i col6gicos , 

sociais e cultur ais que  distinguem uns dos outros. 

Tamb ém é poss í vel encontr a r  estilos de vida 

difer entes talvez influenciados pelos objetivos que PEr sguem, 

que , por sua vez, lhes fazem ter concep;aes de vida dist i ntos 

e complementar es entr e si. Um biólogo vegetal , por exemplo , 

estudar á  a cultur a da maci como adapta�ão a um meio ambiente e 

obser var á os efeitos fisiológicos da macã e da ir vor e nesta 

situação . O químico pode estab elecer a composição qu ímica da 

macl como alimento humano e e geólogo estar i  pr eocupado pela 
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composi; lo do solo. Apesar de terem tr@s objetivos comuns p a r a  

o plant ro da macã r as  cultura s  profiss i onais lhe mostram o 

mesmo fen8meno de maneira distint a pelo enfoque d ado ao 

estudo. Da mesma forma as  diferenças entre o bi6 1 ogo veget al ,  

o biólogo marinho e o humano , s ão óbvias  embora a biolog i a  

sej a o a ssunto princip al. 

Nas  citncias soc i ais , a vislo de mundo da 

subcultura profiss i onal do economista, o soci6logc 

antropólogo são diferentes até o ponto de propiciar a 

desenvolvimento de estilos de v i da também distintos.  Se 

compararmos todos eles com a cultura profiss i onal d o  

astr8nomo, essas diferenças slo mai s  notáveis ainda . 

Como pode ser observado � do ponte de vista da 

sociologia ,  p sicologia socia l e antropologia , os grupos 

sociais têm sua p rópria dinimica e se manifestam segundo as 

cultura s  em que eles se inserem . Ê poss í vel ass i m  encontrar 

diferen; as significativas entre equipes de cientistas de uma 

área, que estudam um mesmo assunto na Albinia, no Brasil , n a  

Holanda, na India, ou nos E stados Un l dos ou na Alemanha. A 

sociologia, p sicologia social, antropologia, ao estudar os 

grupos sociais t0m presentes estes a spectos e nlo desconhecem 

outros como por exemplo, a influência importante da ideologia 



India de t end@ncias ma i s  social 

democrat a e o rEsto  dE clara i nf l uência capit al i s t a) .  

p I'º O C  U I'º ,:\ m ·�· !:, <:\ () r Egularidades do compo r t amento que 

nesses grupos soc i ais  apesar das difEren� as J á  mencionada s . 

i dc-::o 1 c'.Íg i cr,\ !::- pocl (-�m 

observadas nos t rabalhos de MERTA (80) quando se refer e  à s  

sociedades " menores " ;  LADENDORF ( 8 1 )  quando faz d i feren � a s  no 

em ATHERTON ( 82) quando se refere às  

na t r ansfer@ncia da informa;lo como 

p ol F t icos e em HARRIS ( 83 )  com refer@ncia ao Est ado, a classe 

social e a reprodu;io cul t u r al n a  sociedades est adounidense . 

GRANE ( 84 )  se preocupa com um grupo espec i a l q 1.1 €·:· 

ex i st iria dent re os cien t ist as  mas com cer t as caract er í s t icas 

um grupo social que se forma fora dos 

grupos de cient ist a s  a n r vel nacional e que t eria um carát er 

i nt: E:rnac: i orH,\ 1 < Inv i sible College ) ,  com t r a;os cult ur a i s  

p r ópr· i ci i,; .. 



2 , 1 . 8. 2. - A contribuiçlo da teoria de sistemas 

A vislo e análise do meio ambiente da tra n s fer0ncia 

el a C: C) nl '.:, C) C i C:> 'J. <:>9 i C: "'· p c:) d f:,· 

c omp lementada com a teoria de sistemas . J .  T .  A l len, nome de 

destaq ue n a  área de tran sfer@ncia da i n fD 1·· m ,:1 (;. ão 

fD i contratado para estudar este fen 8meno em  

v i rtude de conhecimentos especia l i zadD s  desenvolvidos a partir 

1 ,:\bC:lr:.:1.t 6 1•· i O '::; P í::? !:; q u  i �; ,:\ 

desenvolvimento , e contr i buiu grandemente n a  acumulaçâo do 

c onhec i mento da Ci@nc l a  da I n form a;ão com suas descobertas . 

':) l:!º 
... ., ... J 

Do ponto de v lsta sistêmico o grup o  soci a l  é uma 

organ i zação formal com un i dades me�ores , 

l aboratór i o  de pesq u i sa e desenvolv i mento . 

uma  das q ua i s  { o 

TUSHMAN ( 85)  postu. 1 ,:\ q ue a organizaçio é u m  

s i stema aberto q ue en frenta incertezas . Segundo TUSHMAN & 

NADLER ( 8 6 )  ,:\ i n fo1·· m ,1<;; f:�o 

possu ída e a in form açlo req uerida p ara cDmpletar u ma tarefa . O 

l aborat6rio de pes q u i sa e desenvolvimento en frenta 

d t:::' ti p cl t {c: n  i c: c), cl €·'. m €·'. r  e: c\ cl C) r de tra n sfer@ncia técnica , 

ex i g@nc i as p ara resolver prDbl�mas com ou da orga n i za;âD . 

d f!:'. 



Nest e sent ido, para resolver as incert ezas, o 

laborat ório t em a t arefa cr f t ica de facil i t ar a reunião, o 

processament o e a export ação de informação. Ist o é, segundo 

TUSHMAN & NADLER (87) d eve desenvolver mecanismos d e  

processament o  da informação capazes d e  t ratar com as font es 

int ernas e ext ernas de t rabalho, que se relacionam com a 

i ncert eza . Por isso a organiza;io, P o laborat ório em  

part icular , pod em ser vistos como sist emas d e  processament o da  

informa;lo e como redes d e  comun i ca;lo oral. 

TUSHMAN & NADLER (88) mencionam a comunicação oral 

como um inst rument o efet ivo de t ransfer@ncia d e  informação. F 

eficient e porque permit e t rocar i d &ias, informa;lo e conce i tos 

obt endo a ripida ret roaliment a;ão, registro e s ínt eses de 

informação complexa que se requer para complet ar a t arefa . 

TUSHMAN (89) consici era que est a forma d e  se comunicar seria 

mais at ual e e ficient e que a mídia d e  i nformação formal . Est e 

mecanismo d e  t ransmissão d e  informação seria mais acent uado no 

laborat ório J á  que nest e meio ambient e t ecnplógico o document o 

como m í d i a  é dif ícil d e  gerenciar e o comport ament o de busca 

de informaçlo d e  part e d e  engenheiros e cient ist as das 

ciincias apl i cadas diferent e se comparado com o 

comport ament o e uso d e  document os do cient ist a das ci@ncias 

puras. Nest e aspect o  hã plena coincid @ncia €nt re LADENDORF 



(90 ) ,  ALLEN & COHEN (9 1 ) , TUSHMAN (92 ) e MERTA (93 ) . 

A comunicação oral segundo TUSHMAN ( 94 )  & mais 

efetiva q�ando existe uma linguagem ou um esquema codificado 

de conceitos compartilhados, ou quando emissores e rec eptores 

�ão semelhantes na forma;lo e orienta;lo profissional e que 

lhes permite d esenvolver uma 1 inguagem comum d e  comunica;io . 

Quer dizer, a cultura profissional que usa esquemas 

conceituais codificados d esenvolve ou aj uda a d esenvolver uma 

linguagem especializada e facilita a comunicação entre atores 

sociais; o inverso suced e quando se relacionam dois indivíduos 

que usam esquemas conceituais codificados, forma;lo p 

orienta;ão profissional diferentes o que ocasiona que a 

comunicaçlo entre eles sej a lenta e menos efetiva. TUSHMAN & 

NADLER ( 95) a d vertem que este fato nto d eve ser associado com 

baixa qual ida d e  da informa;lo. 

O laboratório t uma unidad e que pertence a uma 

organiza;lo maior e existe para cumprir funções específicas, e 

como qualquer unida d e  tem uma div i slo interna d e  trabalho com 

tarefas e enfrenta diferentes graus d e  incerteza. Como Ji se 

mencionara p segundo TUSHMAN & NADLER (96 ) , a organiza;ão pod e 

ser consid erada como um conj unto d e  d epartamentos, ou 

subunidad es que se diferenciam umas das outras, criadas para 



real i zarem t arefas espec i al i za d as e/ou t rat arem com problemas 

E'. SP �' C  Íf i c:c)s; cl o O\f:? i C) c\mb i ent e. 

i n terdependent es em d i ferent es graus e devem compart i lhar os 

recursos escassos, o que faz que mu i t as at i v i d ades liguem as  

!;; i • Ist o perm i t e cons i derar que o 

l aborat ór i o  se 1 i ga às out ras un i d ades at rav&s de t arefas . 

Est es fat ores e a nat ureza d a  t arefa , 1:>e�;J un d o 

TUSHMAN ( 97 )  l o det erm i nant e pr i nc i pal d a  quant i d ade de 

i ncerteza a t rat ar. A t arefa pode ser v i st a  como a var i a;lo d a  

quant i d ade d e  ex i gênc i as a cumpr i r  no processament o  d a  

d E: s; t a forma , rot i nas de t arefas pre-planejad as  

ex i gem um  mín i mo d e  processament o d e  i nforma;ão e t arefas 

complexas não planej a d as o i nverso. Para o mesmo aut or ( 98 )  o 

po i s  quant o ma i or a d i nim i ca ou mud an;a ocorr i d a na un i d ade < 

nest e caso) vem a enfrent ar ma i or 

sendo ma i s  alt as as ex i g@nc i as para o processament o d a  

i nforma;ão. Tamblm , no laborat ór i o, se d es�nvolve um padric d e  

comun i ca;ão t icn i ca i nt erna caract er i tt i ca, prc>dut c> 

fatores i nd i cados .  

No laboratór i o  a comun i ca;ão se d ar i a  em duas 

a pr i me i ra ser i a  o i n for m;;\; ão na 
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or ganiza;lo atravé s  dos indiv íduos que ocupam pap éis t&cnicos 

fronteiriços os quais , p or sua vez , cana l izariam est a  

informa;io para o interior em uma segunda fase. 

I sto significa, segundo TUSHMAN (99) a exist@nc i a  

de pap éis técnicos esp eciais . O f l uxo da informaçlo no  

lab oratório se manifestaria segundo a estrutura socia l 

existente . No l aboratório como unidade a l tamente diferenciada 

e esp ecia l izada , diferente das outras unidades da organiza;lo , 

p oderiam se encontrar áreas de traba l h o com temp o de  

fabrica;io, metas e orienta;aes profissionais distintas que 

t eriam um impacto na efici@ncia da ccmunica;ão. Este fato 

per mitiria distinguir re l a;aes entre o l aboratório com seu 

meio ambiente externo à organiza;lo, do l aborat6rio com a 

organiza;io e entre áreas de traba l ho no interior de mesmo. 

TUSHMAN (100) expressa que estes re l acionamentos 

in dicariam que a informa;lo f l uiria atravis de fronteiras 

or ganizacionais, onde os esquemas conceituais codificados, 

linguag ens internas distintas têm muita imp ortincia, J i  que 

estes fatos faci l itariam ou provocariam barreiras de  

comunicação .  

Outro fato p ermite também traba l har cem o conce i to 

de fronteiras e papfis ttcnicos esp eciais . Segundo TUSHMAN & 
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NAOLER (101) a tarefa d e  uma un i dad e d eve ser capt ar 

efet i vamente i nforma;lo t éc n i ca e d e  mercado at ual i zacias, a 

p art i r  do me i o  amb i ente externo, para ser logo depo i s  

anal i sada e s i nt et i sada pelas ,reas de t rabalho i nterno . A 

i n forma;lo pod e  volt ar ao me i o  amb i ente externo . 

Para esses aut ores (102) o papel soc i a l 

caracter íst i co daquele que se preocupa em recolher i nforma;lo 

d o  exter i or para a organ i za;ão � o do gatek eeper; ser i a  o 

t écn i co que i ntermed fa  a i nforma;lo a partir das ireas 

externas da organ i za;io para a red e  i nt erna d e  c omun i ca;io do 

l�borat ór i o .  Nest a s i tua;ão , como J i  se i nd i cara , 

comun i ca;�o se di em duas fases. 

TUSHMAN & NADLER (103) pgst ulam que out ros do i s  

t éc n i cos pod em ser reconhec i dos .  Os enlac es 

organ i zac i ona i s, que proporc i onam i nt erfac e d e  comun i ca;lo 

entre o laboratór i o e as un i dad es d e  mark et i ng ,  produ;ic e 

vendas da  organ i za�io sendo essa c omun i ca;lo mu i t o i mportant e  

e port ant o c r f t  i ca .  O outro pap el técn i co correspond e aos 

enlac es do laborat ór i o que t ransm i t em a i nforma;lo d e  uma irea 

do laboratór i o  para out ra . 

Segundo TUSHMAN & NADLER (104) os d i ferentes papf i s  

ticn i cos se fundamentar i am no segu i nt e  pressuposto se a 
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posi;lo socia l d o  pap e l  t&cnico l baseada na comp et @ncia 

t éc nica, e se as ãreas d e  traba l h o requerem conh ecimentos P 

h abilidad es esp ecial izadas , então d everiam existir diferenças 

sistemit icas nas caract er ísticas das estre l as d e  comunica;lo 

técnica (gatek eep er e enl aces) para as diferentes ireas d o  

1 �borat6rio. Este seria o fundamento nos estud os sobre 

gatek eep er para a Cilncia da Informa;lo e um e l emento 

imp ortante d e  consid erar quand o  se estuda a transferlnc i a  d e  

inf orma;io tecno l ógica . 

2 . 1. 8. 3. - A contribuição da anãlise ocupacional · 

A anã l ise ocupaciona l t uma t&cnica que p ermite 

identificar e d escrever sequencial mente tarefas e passos que 

se d esenvo l vem em uma ocupa;ão qua l quer. Na Ciéncia da 

I nforma;lo esta tlcnica p erm i tiria observar o comp ortamento 

d e  emissores e receptores com os canais, mrdias, barreiras, 

fronteiras, o uso d e  d epósitos d e  informação onde  

desenvo l ve o traba l h o, 

nesse meio ambiente, 

nas re l a;aes formais que se manifestam 

Quer dizer, a técnica p ermite 
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estabelec er com c erteza em qua i s  tarefas e passos d e  um 

trabalho prec i sa-se 

i n forma;io do exter i or, 

tratar com i nc ertezas , 

quem d eve transm i t i r  a quem . 

i mportar 

atrav&s 

de qua i s  c ana i s  e como essa i nforma;ão é transm i t i d a e flu i no 

me i o  amb i ente. Também constru i r  grif i c es com as rela;�es d e  

comun i c a;ão que s e  man i festam nas tarefas e passos . 

Além d e  i d ent i f i c ar s i tua;�es d e  comun i c a;lo, 

perm i t i r i a  também observar como o t rabalho t real i zado para 

estabelec er o fluxo d e  i nforma;lo. 

Embora a técn i c a d a  anil i se oc upac i onal p ossa 

i n dic ar a estrutura soc i al de um grupo e as rela;�es ent re os 

d i ferentes atores soc i a i s, .não pod e  compl ementar à teor i a  

soc i o 1 6g i c a .  

Ao d emostrar sobre o fluxo d a  i nforma;lo d a  

oc upa;ão no me i o  amb i ente d e  uma organ i za;lo e estabelec er a 

red e d e  comun i c a;ão , a ani l i se oc upac i onal ajud a a comprovar 

para a teor i a  s i st@m i c a seu postulado d e  qu� a organ i za;lo é 

uma red e d e  comun i c a;lo . 

Ao exam i nar a red e d e  comun i c a;io estabelec i d a a 

part i r  d as tarefas e passos, a anil i se oc upac i onal perm i te 

conhec er a pos i ;lo do papel tlcn i co e ajud ar na expl i c a;io 

do fen8meno . 



2.2 . - Transfer@ncia da informaç�o 

2.2. 1 . - Transfer@ncia da informaç�o na ci@ncia 

Os e l ementos do mod e l o  d e  comunicaç ão 

cana l )  e dos e l ementos compl ementares ( m í d i a ,  

barr'eira, fronte i 1,. a, d epósito d e  

caracterizar o meio ambiente d o  

e: i e n  t i s t .,\. 

O cientista l ocal izado  em um l aboratório traba l ha 

em equipe com seus col egas em pro l da extensão d o  conhecimento 

para oferecer dados que interpretem o mundo e sua d inlmica 

natural ,  socia l .  Para. Merton ( 1 05 ) o cientista é um 

indiv í duo a l tamente racional ,  obj etivo_, d esinteressado pe l o  

produto que obtém ( enquanto busca d e  l ucro) compartil hando o 

conhecimento g erado com seus pares , e com uma neutra l idad e 

afetiva ( d esenvol vida para não misturar razão cient f fica com 

pai ;-:ão , 0 5  sentimentos pessoais e • �I 1;;ua V I  S ct O  do mundo , e� não 

comprometido com a rea l idad e socia l em que se insere no pape l 

soe i ,,\ 1 cl e c i en t i !:d: "') • 

B UNGE ( 1 06 ) afirma que o cientista, gui.,,.do pe lo  

método cient í fico-experimenta l ,  constroi um mundo artificia l 

chamado ci@ncia que é um conj unto d e  id éias caracterizadas por 



serem rac i ona i s, 

fal r vf:':' i s. 

ó c i ent i st a  at ravés das pesqu i sas persegue o 

conhec i ment o  objet i vo at ravfs do qual formula enunc i ados em 

t e�mos de h i pót eses e le i s  que i nd i cam regular i dade �  de 

co�port ament c das caract er f st i cas e element os que comp�em e 

fen8meno em estudo e com as qua i s  faz i nt errela;�es lóg i cas 

para expl i cá-lo est abelecendo o que se chama de t eor i a .  

WHITEHALL ( 107) i nd i ca que o est udo do fen8meno se 

fa2 . geralment e, at ravés de passos sequ@nc i a i s  que cons i deram 

pelo menos a i dé i a da pesqu i sa, sua formula;ão em t ermos de 

propos i ;�es ( h i pót eses ) de exper i ment ação e, a segu i r  se 

reg i st ram os result ados em t rabalhos, o que perm i t e d i vulgar o 

conhec i ment o  gerado e acumulado . 

MERTA ( 108) revela que os campos de at i v i dade 

c i ent íf i ca se man i fest am at ravés da colet a de fat os e dados 

por me i o  da exper i ment a;io e observa;ão , .da gera;ão do novo 

conhec i ment o  produz i do com a apl i ca;ão de mét odo e t écn i cas. O 

t n1 balho de i nforma;lo é fe i t o at ravés de duas t arefas 

pr i nc i pa i s  : comun i ca;ão dos result ados obt i dos à comun i dade e 

reun i lo , aval i a;ão e apl i ca;io da 

c i ent i i;; t a. 

i nformaç lo obt i do pelo 



LADENDORF ( 109) menc i ona que e produto f i nal da 

pesqu i sa, como comun i ca;io d e  resultad os, é a publ l ca;io de um 

t r abalho em  um perió d i co profiss i onal d e  acord o  com as 

t r acii;aes estabelec i das pela l i berdad e acadim i ca que i nclui o 

c ontrole d e  qual i dad e através d e  um conselho editor i al .  O 

esfor;o pessoal d o  cient i sta é recompensado em  termos d e  valor 

qual idad e através do reconh ecimento pdbl i co d e  

contr i bui;aes. 

suas 

MERTA ( 1 10) af i rma que motives como o prest Í g i o  

p essoal e a necessidad e d e  prote;ão contra poss í ve i s  confl i tos 

de pr i or i dad es , levam os c i ent i stas a se  esfor;ar em  em 

publicar em per i ód i cos c i ent r ficos of i ciais . 

LADENDORF (111) mostra como .os mot i vos bis ices d a  

organiza;ão c i ent f f i ca em  u m  mundo d e  compet i;ão d e  soc i ed ad es 

c ap i talistas , se refletem na 1 i berciad e p essoal d e  a;lo e pelas 

n ormas do grupo social (valores, 

c omun i dad e c i ent í f i ca e a compet i ;io pelo rest ígic . 

J u r zos da  

Isto quer 

d i zer que fatores pol íticos, soc i a i s e ps i cológ i cos t@m um 

papel i mportante na v i da d o  grupo soc i al d e  c i ent i stas e dos 

c i ent i stas como i nci i v fciuos , em rela;ão a seu papel soc i a l 

esp ecff i co. Estes fatos muitos i mportantes slo d estacados por 

GARVEY (1 1 2) ,  MENZEL ( 1 1 3) ,  HIGHAM ( 1 1 4) e RANGANATHAN ( 1 1 5>. 



4 6  

cientistas cumpr em tr@s fun;oÇes bÍsicas na 

t ransferência da informa;lc segundo MERTA (116) e CRAWFORD 

( 1 1 7) � 1. - como gerador d e  informa;lo < d e  fontes primárias 

e secunciãrias , atrav&s d e  r elatór i os ,  monograf i as, pedidos d e  

registros d e  patentes e outros) ; 2. - como usuirio ou r eceptor 

de informa;lo em um sistema formal d e  informa;lo ou canais 

in formacionais, e 3. - como intermediário d e  infor ma;ão entr e 

emissor es e r eceptor es. 

Na apr esenta;ão do mod elo d e  comunicação , com os 

e l ementos complementar es sob a ótica funcionalista, foi 

poss í vel inferir que os cientistas pod em ter um comportamento 

distinto segundo os contextos sociais ond e operam . Assim é 

poss ível obser var como os canais e bar r eiras possuem um papel 

fundamental 

espec í fico. 

se captar , 

no fluxo da informa;lo e no meio ambiente 

Pela anil ise d estas bar r eiras e canais I poss í vel 

atrav�s d e  estudos d e  comportamento , as d i fer entes 

formas d e  comunica;lo dos cientistas . 

Por exemplo , o sistema d e  informação formal , como 

canal formal , afeta o comportamento dos cientistas como 

informação atualizada  para suas pesquisas. Como foi mostrado 

p or GARVEY ( i i8) , no caso dos psicólogos, o tempo d e  d emora em 



4 7  

informa;io do emissor para o rec eptor era muito 

lon go .  A l im disso , muitas vezes por prob l emas de espa;o nas 

publ ic a;oÇes, a l guns deta l h es que poderiam servir para outras 

p esquisas são mencion ados mas não expostos, o que l eva à 

comuni;ão ora l com o col eg a .  

MERTA ( 1 1 9 ) , LADENDORF ( 1 20) , GARVEY & GRIFFITH 

( 121 ) mostram estes aspectos da comunic a;io forma l e 

in forma l .  E l es destac am que n a  comunic a;io forma l 

atua come interfac e para a infcrma;ãc requerida pe l es ateres 

soei"'· i !; .. Mas c ana l forma l ,  enquanto uni dadc·,: 

or ganizaciona l tem, c: cmo já !:;e indic:ou, s €, u s; p 1� ó p 1·· i ClS> 

ob j etivos, deseja a l c ançar seus próprios fins e tem uma 

subcul tura e esquema conc eitua l codific ado que nio corresponde 

ao do usuário . P ara e cientista obter informa;io em um c ana l 

forma l  signific a uma prátic a que como usuário muitas vezes 

n io possui . Quer dizer , existem uma siri e de barreiras que 

impedem o bom uso do c ana l forma l .  Mltodos para c aptar P 

descrever o fen8meno da comunic a;lo forma l são util izados p ara 

os diferentes tipos de cientistas em diversas situa, aes 

sociais, como por exemp l o, medi;aes sociomftric as de cita;5es 

bib l iogrific as, o incidente cr ít ice, survey dentre outros . 

A e: c>mun i e: c\t; ãc) informa l como o destac am L ADENDORF 



(122 ) e MERTA (123 ) t e� vant agens significat ivas . Por exempla r 

a informa;ão que se  recebe est á Já refinada, 

aval iada segundo os requisit os feit os ao recept or .  

adapt ada, 

Para o 

emissor que fez a consulta ao co l ega recept or significa, sem 

d�vida, um esfor;o menor na procura de informa;ão . Além disso, 

o c i ent ist a-requisitant e t em a poss i bilidade de estar 

fr equent ement e at ualizado , receber document os sobre e assunt o 

e ,  a i nda, de obt er ret roal iment a;ão diret a ,  formulando melhor 

as pergunt as sobre o assunt o. 

MERTA (12 4 ) ressalta o fat o  de que o menor esforço 

e o @xit o na comunica;ão t devido aos esquemas conceit uais 

iguais ex i st ent e ent re os cient ist as . Mas ist o pode ser uma 

barreira important e para os cient is t as de pa f ses 

(periféricos) que, para se comunicarem com seus pares dos 

pa í ses cent rais devem aprender a 1 inguagem deles, 

linguagem especializada da disciplina . 

apesar da 

Out ras formas do uso de canais informacionais C com 

�s  m r d i as correspond ent es ) sic usadas . 

reconhecidas segundo LADENDORF (12 5 )  

Estas mane i ras 

como padr�es 

� S ct O  

de 

comunica;ão e manifest am-se em conversas e discursos em 

conferincias locais � regionais e nacionais .  visitas pessoais e 

liga;aes t elefBnicas aos lugares de t rabalho ; tambim 



particip a;ôes p essoais em confer@ncias e s eminirios , troca de 

preprints, reprints e relatórios ticnicos sobre p esquisas at& 

com doze meses de anteced&ncia de sua publ ica;ão. 

Todas estas atividades mostram que o c i entista 

de�envolve uma slrie de condutas relacionadas com seu trabalho 

tinto fora como no interior da organização, 

de informa;lo mais complexo e dinlmico. 

tornando o fluxo 

PRICE 

contexto social 

( 1 26 ) e CRANE 

cient í fico 

( 1 27 ) identificam n est e 

uma forma esp ecial de  

relacionamento que faz com que cientistas formem um grupo 

social com aqueles que trabalham em problemas similares de 

p esquisas. 

Segundo LADENDORF ( 1 28 ) a forma de agir destas 

equipes � baseada no desejo  de p ermanecer em contacto para 

trabalhar de maneira conj unta em problemas de p esquisas 

s i milares . 

resp eitados 

com base 

MERTA ( 1 29 ) os caracteriza como cientistas muito 

nas suas !reas de esp ecial idades e que formam , 

em relacionamento voluntlrio, grupos nacionais e 

internacionais sem qualquer organiza;io formal e oficial com o 

obj etivo de intercambiar informa;ão p elos canais informais e 

em particular atravls de contactos p essoais e p or 



c orrespondência . Desenvolvem pad raes d e  comunica;lo e nesses 

c ontactos interp essoais ou indiretos se  manifestam a n í vel d e  

p oderosos consó rcios  d e  informa;ão e d e  cérebros c onst ituind c  

o meio d e  comunica;ão mais eficiente que existe. 

STORER ( 1 30) , MERTON ( 1 3 1) e PRICE & BEAVER ( 1 32) 

vim  o colegio invis f vel como um g rupo d e  referlncia para o 

resto dos cientistas. KADUSHIN ( 1 33) manifesta que tal grup o 

social d eve ser caracterizado e anal isacio com muito c u i dado 

p ois pod eriam ser " c í rculos sociais " .  ROSEMBERG & FLIEGEL 

(1 34) , SZESZTAY ( 1 35) e COSER (1 36) mostram que este tip o  d e  

grup o social também se manifesta na arte, a literatura , o s  

intelectuais e na p ol íticê\, não sendo uma manifestação  

exclusiva do contexto soc i al cient í fico . Da í a sug estão d e  

CRANE (1 37) p ropondo que o p roblema ieria melhor foca l izad o e 

estudado através da  Sociologia da c ultura . 

P od e ··-se observar assim que no mei o  

cient í fico, em g eral , convivem dois modos d e  comunica;io com 

padrôes de comunica;ão estabelecidos p elos atores sociais na 

busca de inf c:wmc\;ão .. 



2.2. 2.- Transfer@ncia da  informa;lo na tecnologia 

O l aboratório d e  p esquisa e d esenvo l vimento d e  uma 

que produz bens e visa o l ucre { 

diferente do laborat6rio d e  p esquisa cient f fica que p rocura a 

extensão do conh ecimento humano que se acumula ao ser viço da 

comunidad e cient f fica . 

Os estudos da Ci@ncia da Informa;ão , 

os estudos d e  Allen sitdam o meio ambient e na ind dstria, e não 

oferecem subs í dios para outras ireas , como empresas comerciais 

que intermediam na venda entre o cliente e as 

empresas produtoras d esses serviços . 

< i 38 ) , o uso d ,.,, 

diferente neste meio ambiente; o cientista usa informação para 

gerar mais informa;ão, enquanto que o tecnó l ogo usa informa;io 

para produzir bens . O cientista é guiado pelas regras do 

método científico-experimental e pe ] .;i. c H ica cient í fic,,,, 

resu l tando sua atua;io da liberdad e acad imica d e  p esquisa p e l o  

conh eci mc�nt o ,  

ci@nc:ia . 

e avan;o d essa constru;ão que e l e  fez chamad a  

LADENDOR F ( 1 39 ) indica qu12 o tecn6 1 ogo embon, use� 

o método cient f fico-experimenta l ,  p esquisa o que a organização 



deseja  produzir visando lucros em  um mercado altamente 

c ompetitivo. 

d cientista persegue o prestígio pessoal, o 

reconhecimento pelo conhecimento produzido. O tecnólogo � 

avaliado em termos dos poss í veis incrementes do produto no 

m�rcado e este controle i exerc i do por administradores que 

nlc compartilham do seu sistema de valores. (vide nota no fim 

d e  cap ítulo) . 

Os resultados obtidos pelo tecnólogo são de 

p r opriedade privada da organiza;io para a qual trabalha ; seu 

trabalho visa melhorar produtos e proc essos c uj os resultados, 

c omo conhecimento, não ;odem ser transmitidos e slo 

tradicionalmente prote g idos pela lei de patentes industriais. 

Os resultados são publicados g eralmente sob a forma de 

r elatórios técnicos sendo a distribui;ão controlada pela 

organiza;ão . [ quando são publicados, a maioria das vezes 

aparec em nos periódicos de neg ócios . O tecnólogo quando desej a 

obter informa;ão frequentemente usa catilogos de 

vend edores, de fabricantes  e de fornecedores . 

MERTA (140) indica que o tecnólogo quando consulta 

o cientista recebe a informa;ão com a apl i ca, io pr ática da 

per gunta formulada .  Isto inclui também, a possibilidade de 

receber informa;lo sobre mftodos técnicas , experiincias, 



instrumentos, mecanismos, que foram omitidos nos artigos 

cient í ficos por falta de espaço e retroa) imenta;lo constant e 

se houver necessidade ou possibilidade .  Com isto o autor 

mostra indiretamente a exist@ncia de um elo entre ciência P 

tecnologia . Este elo entre ci@ncia e tecnologia é mencionado P 

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

Para LADENDORF ( 143) no tecnólogo a comunica;lo 

ocupa um lugar i mportante tanto pessoal como no grupo 

social. Esta seria a razão pela qual prefere consultar uma 

pessoa que considera capaz mais do que a literatura. Alim cio 

que, o especialista possui a mesma linguagem e o mesmo esquema 

conceitua] codificado que ele, 

informação refinada . adaptada, 

e ele 

avaliada, 

recebe portanto, 

quanto ao problema 

proposto significando menor esforço . 

Pode-se dizer entlo que os problemas de informação 

na ãrea tecnológica são resolvidos atravé s  de contactos �  com 

colegas no meio ambiente de trabalho, com outras pessoas de 

maior experi@ncia da companhia, e o próprio arquivo pessoa l 

que contém livros textos, manuais, relatórios de proj etos 

anteriores, notas, rascunhos de proj etes � deixando para o fim 

e uso da biblioteca . 



WHITEHALL (144) est abe l ec e  que as t arefas 

sequ@nciais que os t ecnó l ogos execut am para rea l i zar o 

t raba l ho podem ser resumidas em seis : idéia para um novo 

produt o, aval ia;ão da idéia, c onfec;lc de um mode l o ,  aj ust e do 

mode l o  aos cust as perm i t idos, p l anej ament o da produç�c e 

p l anejament o da emba l agem e/ou apresent a;lo f i na l . P or i sso , 

segundo a v i são de GRIFF ITH (145) a pesqu i sa t ecno l ógica . em 

gera l ,  pert enc e  a o  c ont ínuo n o  qua l  em um ext remo aparec e a 

pesqu i sa bás i ca e no out ro a pesquisa t ecnólog i ca ( ap l icada ) .  

No meio amb i ent e do t ecn6 1 ogo nlo est io ausent es 

as barreiras, front eiras, a l im dos out ros e l ement os do mode l o 

de t omunica;lo. COLLINS (146) most ra que a l inguagem, a fal t a 

de t reinament o no uso de depósit o de informaçlo, a distlnc i a  

entre o l aborat ório e o dep6s � t o ,  são" barreiras impor t ant es 

que os at ores soc i ais devem reso l ver . 

TUSHMAN (147) e TUSHMAN & NADLER (148) af i rmam que 

a organ i za;lo e o l aborat ór i o  para reso l veram a fa l t a de 

i nforma;lo c omp l ementar para e l iminar a inc ert eza usam o 

mecanismo do est abe l ec i ment o de papfis t tcnic os especiais. 

Est as posi;�es soc i ais são ocupadas por i ndiv íduos capt adores 

de informa;ão que se t ornam as vezes i nt erfac es ent re a 

organiza;lo, as un i dades e as subun i dades no int erior de cada 



unidade ,  no meio amb i ent e ext erno e i nt erno . A compl ex i dade do 

relacionament o  dest es t écnicos espec i ais est ã  em funçlo d i ret a 

com as caract eríst i cas das t arefas . a i nt erdepend@nc i a  ent re 

elas e o me i o  ambient e onde slo execut adas. Est es fat ores que 

det erm i nam as formas e quant idades de i nforma;lo requer i da em 

t ermos de exigências para t ratar da 

t ar efas. 

incert eza e execut ar 

H i pót eses sobre os papl i s  t icn i ccs espec i a i s  e as 

fun;aes caract er rst i cas sio levant adas por TUSHMAN & NADLER 

( 1 49 ) . Se o laborat ório é d i ferenciado pelas t arefas s i mp l es e 

complexas que deve desenvol ver, ent �o t em ãreas com t empos de 

f�brica;lo, met as, incert ezas diferent es ,  

ex i st indo normas, valores e esquemas conce i t ua i s  cod i f i cados 

i nt ernos de comun i ca;lo. 

Conforme est es aut ores ( 1 50 ) os fluxos no 

laborat ór i o  se dio em duas fases� a i nforma;io ingressa na 

organ i za;�o at ravés de ind i v Fduos que ocupam papéis soc r a r s 

front e i r i ;os (primeira fase ) os quais por sua vez 

i nt ercamb i am dent ro do laborat ório (segumda fase ) .  

ALLEN (151) , ALLEN & SLOAN (152 > e ALLEN & COHEN 

(153) d i st inguem o gat ek eeper como o t lcn i co que med i a  a 

i nforma;lo a part ir das ,reas ext ernas da organ i za;lo at i a 



interna do laborat6rio c umprin do 

men cionadas. 

ALLEN ( Apud Tushman & Nadler, 154) e TAYLOR < Ap 1.1d 

Tushman & Nadler, 155) mostram que o d esempenho dos paplis 

sociais dos gatek eepers varia segun do o grau d e  complexidad e 

das tarefas nas organiza;�es. Os estudos mostram q ue nas 

organiza;aes c om tarefas complexas eles slo ma i s  preparados 

os outros e a metad e d eles d esempen havam-se C: C) l"ll C) 

supervisores . Segu n do pe- . u i sas d e  FROST & WH I TLEY (156) e 

PE>TIGREW (157) em organ iza;�es com tar efas menos compl exas os 

gatek eepers pareciam muito semelhantes aos supervisores e nlo 

menos preparados que os 9utros membros da equipe. 

e: on c cw d ,:1 C: Cl m o pc:l::,tulado que que 

caracter fst icas d as tarefas diferen ciam os papfis sociais, os 

quais segun do TUSHMAN & NADLER (158) se baseiam na natureza 

das tarefas para a capta;io da 

fronteira externa. 

in forma;io a partir da 

o laboratório se comunica cl f!.·: 

mark eting, fabr i ca;lo e ven das para tomar conhecimento elas 

r equisi;�es feitas pelo mercado. D e  acordo com TUSHMAN & 

NADLER (159) o papel tlc nico que capta essa 

d esempen hado pelo enlac e organizacional , um indivíd uo ci u t: 



também segue as duas fases da comun i ca; ão ,  

gatekeepers . 

autores ( i 60) estabelecem que, 

igual aos 

se 0 5  Os 

laborat6r i os t@m red es d e  comun i ca;lo d i ferenciadas 

� estritas , entlo enfrentam problemas d e  i ntegra;lo i nterna e a 

tomun i ca;lo necessiriamente também ocorre em duas fases. O 

papel t écn i co que d esempenha estas fun;aes & o 

laborat6rio. 

enlace d e  

estrelas 

VICK ERY & VICK ERY ( i 6 i )  

ex i stem os i solad os. 

i nd i cam que ,  fora cios 

Sio indiv í duos que no 

laborat6r i o  nio se ligam com ninguém , i .e . quand o  foram feitas 

as pesqu i sas sobre o assuntq e os membros das equipes t i veram 

que escolher colegas em fun;lo d e  prefer@ncia d e  escolhas para 

o trabalho , estes nlo foram escolh i dos por ninghlm . 

Pode-se concluir assim no estudo da 

transferincia da i nforma;lo tecno 1 6g i ca ex i stem tra;os 

cultura i s, me i o  amb i ente d e  trabalho e nat ureza d e  tarefas que 

caracter i zam a transferincia da i nforma;lo c i ent í f i ca .  



2 . 3 . -Transfer@ncia da Informa;�o na agfncia de turismo 

A agéncia de turismo t uma organiza;io comer c i a l 

q 1.1e vende servi;os de terceiros . Atravis da ativ i dad e 

eion8mica persegue o lucro . 

1 aze1•· ) e 

Existe um c l iente com necessidades tur fst icas ( de 

ag,ncias de tur ismo que as satisfazem atravis da 

intermedia;lo entr e empr esas tur ísticas que produzem servi;os 

e O U S l.1 i7tl" i C:> . 

t l.ff f S� t Í C i':\ S  mc\n i f' �:-:· ir,t c\ lrt"" !:, €·� C: O l'll C) 

pass:,e· i os ( com modalidades especiais tais como 

sight incluindo atrativos tur fst ices diversos como 

n�'!:Ve, C i':\ lll P O ,  pantanal , mus�us , concertos, cursos d e  

i diomas com at ividaci es de lazer inclu ídas, galer ias de ar t e ,  

esta;aes termais, par ques de entr etenimento ( C 0l1H:> [) i S l'l (� !,) 

e mu i tos outros . Complementa-se com espeticul os d e  

i;;h ow , comida e dan;as em boites, r est au.rant es, espc�t ácu J. f.) 1;; 

fc:>lk l<k i cos, carnavai!;;, festivais da can;io, 

vinhos, entr e outros. 

Para o desenvolvimento destas atividades de l azer 

h á  necess i dadE· de S E l'' V i ;os < c omp 1 emc.;:n t a1" f'!: S ) q t.l ft 



ident i f i cados come o transporte < aireo, mar ítimo, rodov i ário , 

fe1" 1·· c v  i ár i C) , i ncluindo o aluguel de carros ) ,  a hospedagem (em 

hotéis, albergues e casas de camp i ng ) , IP C) 

agenciamento que é a organ i za;lo que coloca em movimento e 

l i ga o cl i ente com as empresas dos servi;os tur rst i ces . 

Estes tr@s elementos < 

c\ fJ f.mc i amento ) formam o que se conhece como o t 1'' Í p é  

t U I" r r,; t Í C: () . Por conven;io c:ons i dera-se que nio ex i ste tur i smo , 

tur i sta e ativ i dade tur rst i ca se nio foram usados estes trls 

elementos �onjuntamente em uma v i agem de fér i as, por exemp l o .  

O agenc i amento é chave porquanto toda a at i vidade 

produz i da na ag@nc i a  de tur) smo procura harmonizar t odos os 

turísticos que o cliente necessit a  p ara 

ativ i dades de lazer . 

As at i v i dades turísticas podem ser desenvolvidas no 

exterior (tur i smo export ativo ) ,  no p aís (tur l � n o  nacio n a l )  ou 

por tur i stas estrangeiros no p a r s  qu� fazem uso destes 

(tur i smo recept i vo ) . Apesar da d i feren;a , 

ess@ncia as atividades e servi;os tur íst i cos nio mudam, mas 

podem ex i st i r  diferen;as na forma de oferecer e de montar os 

p rodutos p ara vendi-los . Da r que ex i s t em ag@ncia de tur i smo 

que desenvolvem somente um ou do i s  dos tipos de tur i smo . 



O conjunto de servi;os tur í sticos ofer ecidos e 

efetivados nas modal idades indicadas ( exp ortativo . nac i onal, 

r eceptivo ) g eram uma dinimica social de dist i nta natur eza 

segundo a quantidade de ator es sociais que intervim na p r ocura 

e venda dos p r odutos tur í sticos. 

A ag@ncia de turismo p ode vender p r odutos 

tur í sticos sob medida, p e r sonalizado, a p edido ci o cliente. Mas 

também vende p r odutos tur í st ices padr onizados  p r 6p rios ( quando 

os  p r oduz ) ou de outras ag@ncias de turismo, que são 

conhecidos · como p r o g ramas e r oteir os  de viag ens de l azer onde 

ag r upa os  serviços  tur í sticos segundo algum critério. 

Nesta atividade � omercial, onde se  obtém o lucr o 

através da venda c omissionada de p r odutos  tur í sticos, os 

ator es sociais desenvolvem suas condutas como emissor e s  e 

r ecep t or es, 

comunica;ão, 

em um meio ambiente que p os sui canais de 

bar r eiras, fr onteiras o r ganizacionais , 

d e p 6 sitos  de informa;lo e diver sas o r g aniza;aes comerciais. 

Que r  dizer, na atividade da agincia de turismo se 

manifesta completamente o modelo de comunica;lo p r op osto, p 

também é p oss ível e stabelecer , 

inf orma;lo. 

p o r  algum meio, fluxos de 



De acordo com a t eoria soc i o 1 6g i ca, a ag@nc i a  d e  

t urismo, enquant o  grupo soc i a l ,  

apresent a uma est rut ura soc i a l forma l e cabe esperar t amb&m 

out ra informal . Os membros do grupo social possuem suas vis�es 

do mundo e da v i da d e  acordo com sua forma d e  sent ir, d e  

pensar, d e  ag i r ,  cost umes, hãb i t os, atit ud es , op i ni�es, 

cren;as próprias do me i o  ambient e t ur rst  icos e da  soc i edad e 

gera l .  Con seguran;a d evem t er uma subcu l t ura prof i ss i onal que 

as caract er i za e d i st ingue d e  out ras prof i ssaes. Devem 

apresent ar t amb&m formas, modos d e  comunica;io que 

co� h ecemos e & poss í ve l  que cr i em ent re e l es cert os grupos 

t ipo co l egios i nvísiveis para t ransmit i rem informaçlo 

i mport ant e ,  confid encial . 

Do ponto d e  v i st a  da  t eor i i  d e  sist emas, a ag@nc i a  

d e  t urismo & um sist ema aberto e como t a l  

i ncert ezas i mport ando i nforma;lo do ext erior . 

d eve t rat ar as 

Est es fat os Ji 

nos i nd i cam que d evem ex i st i r  pap[ i s  t écn i cos espec i ais para 

veicu l ar a i nforma;io do ext er i or para a . organ i za;io e que 

d eve ser distribuída d e  a l guma forma . � possível  t ambém supor 

que como organ i za;io possu i uma red e  d e  informa;io e processa 

informa;lo d e  acordo com a nat ureza das t arefas que s e  

d esenvo l ve ne l a. Os resul t ados da ap l i ca;lo da t &cn i ca da 

anã l ise ocupaciona l que most ra t arefas e passos sequ@ncia i s  



permite mostrar a r ed e  d e  comunica;ão , o f l uxo, a forma como a 

informa;ão se gera e i uti l izada . 

Conh ece-se tambim a priori, para o estudo da 

transfer &ncia da informação na agênc i a  d e  turismo, os ator es 

iociais que participam d este meio amb i ente ;  bem como as 

Organizacionais ond e e l es traba l ham . Este fato l sabido gr a;as 

ao traba l ho r ea l izado pe l o  Ser viço Naciona l de Apr endizagem 

Comercia l no Rio d e  Jari eiro C SENAC-DN ) que fez o estudo d e  

se i s  ocupa;aes tur rsticas que se manifestam na ag@ncia d e  

turismo 

atendimento 

programas 

d eterminou a existência d e  do i s  setor es 

( a  l oja d e  venda ) 

e r ote i ros tur fst icos ) . 

( que produz 

No setor atend i mento 

manifestam-se as ocupa;aes d e  emissor nac-ional , em i ssor 

internaciona l ,  vend edor d e  turismo e ·mensageiro d e  turismo . No 

setor opera;�es manifestam-se as ocupa;aes d e  op erador P 

programador d e  turismo . 

Estas ocupa;�es sio d efinidas como � 

o emissor naciona l o " pr ofissiona l r esponsive l pel as tar efas 

r e l acionadas à efe' : va;ão d e  viagens alr eas no 

ter r i tório nac i onal " C SENAC-DN , 1990 : 5 ) � 

o emissor internaciona l como o "profiss i ona l r esponsáve l  

pe l as tar efas r el acionadas à efet i va;lo d e  

viagens aér eas internaciona i s "  C SENAC-DN ,  1990 : 5 ) ; 



o vendedor de turismo como aquele que f " profissional 

responsáv e l  pe l a  comercia l iza;io dir eta 

dos servi;os oferecidos pelas ag@ncias d e  

turismo " C SENAC-DN, 1990 : 5 )  

b mensageiro de turismo como o posto d e  trabalh e 

correspond ente, na maior i a  das vezes, ao 

início do encarreiramento no setor d e  

agéncias d e  turismo • ( SENAC-DN, 1990 : 5 ) . 

o programador de turismo como o · profiss i ona l que se ocupa 

do planejamento e montagem dos roteiros d e  

viagem ou pacotes turísticos e do 

cálculo dos cust9s dos programas turísticos · 

(SENAC-DN, 

o operador de turismo que é d efinido como o " profissional 

responsável pe l a  prepara;io d e  excursaes 

ou pacotes turísticos a serem comercializados 

pelas ag@ncias d e  turismo " <SE�AC-DN, 1990 � 6 ) . 

A exist@ncia d estes conh ecimentos as 

categoriza;�es J á  d ef i nidas pe l a  área d e  turismo favorece 

sobremaneira a possibilidad e do estabelecimento da red e  e do 

f l uxo da informa;lo nas ag@ncias. Faci l ita também o estud o da 



gera;lo e do uso feit o da informa;lo nest as organiza;�es. com 

base no conceit ual t eórico da Ci@ncia da Informa;io, no que 

diz respeit o as áreas de ciência e t ecnologia. 

NOTA 

Out ros Aspect os import ant es que afet am est es meio 
ambient es cient í ficos e t ecnológicos e que são considerados 
nest a pesquisa são na ciência : 

- aspect os psicológ i cos : o modelo de racionamento c íclico 
caract errst ico < HORTON ( 1 66) , DOCK &BERNAYS ( 1 67) ,  KUNH 
( 1 68) ) ;  o modelo baconiano de ciência <NEEDHAM ( 1 69) ) �  o 
sindrome eurek a e cryt omnesia < MERTON ( 1 970) ) ; as d oen;as 
cognosc i t iv as < MASLOW ( 1 71)) ; os result ados de sansaes morais 
e do isolament o C KUNH ( 1 92) ,  MERTON < 1 73) ) . 

aspect os sociais : cadeira 4 1  C MERTON ( 1 74) ) ; o efeio 
mat eus, o elit ismo <MERTON ( 1 75) , PRICE ( 1 76) , HABERER ( 1 77) ) ;  
o colegio invis í vel ( além dos cit ados no t ext o ) , grup o de 
referência, insider, out sid�r ( MULLINS (178) , PRI CE & BEAVER 
(179) , MERTON (180) , MERTA (181) , MENZEL (182 > >; a 
geront ccracia na ciência dos Est ados Unidos ( MERTON (183) ) ;  a 
d i t ad U l"i:\ d () !,; �::d i t 0 1r (� !S e r ef �� 1·· f! (� S ( MEi� TON ( 184) ) y 1r e l ,:l.'.;: í.1 c,� i,; 
ent re ciência, pol r t  ica e ideologia < MERTON (185) , HABERER 
( 1 86) , SCHOCHRODER-GUDEHUS ( 1 87) ,  BRACHER ( 1 88) ,  TELLES ( 1 89) ,  
OLIVEIRA ( 1 90) , LOBO ( 1 9 1) ) , união ent re conheciment o e p oder 
< HABERER < 1 92) ) . 

Três aspect os import ant es sio necessár i os dest acar 
na t <;:cnologia <:J IJ �-: in fl1Jem n&:sse c: cm t �: ;d C> '.5o c:i.,' 1 ,  &: �; f.� 
manifest am na t rasnferlncia da informa;lo d e  alguma forma : 

- et hos C MERTON ( 1 93) ) ; formas de acumula;füo 
conheciment C> ( PR ICE ( 1 94) ) e elo , rela;io ent re ci@ncia 
t ecnologia < BEN-DAV ID ( 1 95) ) . 

d C) 



CAPITULO 3 

METODOLOGIA UTILIZADA 

3. 1. - Fase t�6rica 

A análise de tarefas , técnica proposta por 

WHITEHALL (162 > ,  pressupõe uma sequ@ncia de tarefas no 

trabalho cient ífico e tecnológico identificando passos e 

destacan do as diferenças entre estas duas atividades, obtidos 

atravls do uso de pain éis de especialistas. 

Uma técnica altern ativa que produz o 

O m étodo da análise ocupacion al q1Je permite 

sequência das tarefas, estudapdo cada ocupação 

identificação no mercado de trabalho ft e�m seu 

real e espec ífico . Estas tarefas e seus 

establecidos de forma sequencial. 

mesmo efeito t 

estabelecer ê\ 

através de 1,;IJ ê:\ 

meio ê\mb i ente� 

passos; S i\ 0  

Na área de turismo, no que diz respeito as 

das ag@ncias de turismo esta técnica Já .foi aplicada. As 

tarefas foram estabelecidas pelo Serviço Nacion al de 

Aprendizagem 

ocupacion al 

Comer cial (163) . 

das ocupações das 

Assim , feita a 

agências de 

anál it:;<� 

turismo, 

identificaram-se seis agentes de informação : mensageiro de� 

6 1:' 
,J 
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turismo, emissor d e  passagens nacionais, emisso r  d e  pasagens 

internacionais, vend e d or d e  turismo, pr ogramador  d e  turismo e 

operad o r  d e  turismo. 

D o  estud o  d e  SENAC-DN r esu l tar am as l istagens d e  

tar ef�s e passos sequinciais das ocupa;�es das ag@ncias d e  

turi�mo. Com base nestas l istagens & feita a ani l i se d e  

conted d o  das tar e fas e d os passos da cada ocupa;ic par a  

estabe l ecer  a gera;lo, f l uxo e uso da informa;ão (Anexo No. 

1 ) . Para r ea l i zar esta aná l ise é pr eciso d estacar cada tar efa 

d a  l istagem em formu l á rios ond e se possa estabe l ecer  a 

gera;ão, f l uxo  da informa;ão e d os d ocumentos usad os, com a 

id ent i fica;ão d os elementos d o  mod e l o d e  comunica;ão e 

e l ementos comp l ementar es < Anexos No. 2 e N o . 3 ) . 

A primeira fase d o  estu d o, a fase 

consid era pois os dad os obtid os da ani l ise d e  ccntedd o d essas 

e passos através d os quais se caracterizam os 

e l ementos ci o mod e l o d e  comunica;ão pr oposto e a gera;lo da 

i nforma;ão n a  ag@ncia d e  turismo. A l ém disso se obt&m 

m od e l o  pad rlo d e  f l uxo d e  

organiza;lo . (Gr á fico N o. 4 ) . 

informa;ãc neste t i po 

um 

d e  



3 . 2 . - Fase empírica 

A segunda fase desta pesquisa & r ealizada como 

estudo de casos de forma que permita a compara;ic dos 

r esultados obtidos na primeira fase com os dados coletados nas 

a g @ncias de tur i smo de g rande pr est fgio no Rio de Jane i ro 

dispostas a cooperar no estudo. Estas or ganiza;�es slo 

ag @ncias de turismo Soletur, B rasilclub, I TAU , Tour ing Viagens 

e Metropol , que foram consultadas sobr e o fluxo de i nforma;io 

que s e  manifesta em cada uma delas , através de entr evistas 

nlo estruturadas e suc essivas c em base no mod elo 

c omunica;lo proposto com sua r ede de comunica;lo . 

Os dados coletados, ordenados e sistematizados dos 

fcrmulirios e g r ific es permitem a a�ilise P compara;ão dos 

r esultados 

c oncordinc ia 

I nforma;ão . 

estabelec er, 

Informa;io, 

das duas fases do estudo e definindo sua 

teórica com a 1 iteratura de Ciência da 

D esta forma pode-s e  obter  subs ídios para 

por analog ia, com a l i te r �tura de Ci@ncia da 

das difer en;as , semelhan;as, limita;aes e 05  

problemas da ir ea de comunica;lo em turismo com as de 

informa;ão em ci@ncia e tecnologia . 



CAPITULO 4 

RESULTADOS 

4. 1. - Fase Teórica - Anãlise ocupacional 

4. i. 1. - Os fluxos de informa��º na ag@ncia de turismo e os 
atores sociais p articipantes 

A anilise das listagens das tarefas e passes 

sequlnciais , produto da pesquisa com a tfcnica da anãl i se 

ocupacional realizada pelo SENAC-DN permite determ i nar quatro 

fluxos diferentes e complementares entre si e que correspondem 

- venda de produtos (setor atend i mento) , 

··· planej amento e prod•.Ícão de produto ( r:; <�t <J 1'· 

t1peraç.: Ões, 

atividades especiais do mensageiro 

- fluxo geral (que une os fluxos anteriores) 

Cada fluxo de informa�lo s6 pecmite observar uma 

rede de comuniç.:lo especrfica, e foi construrdo após a 

determina�lo da presença dos elementos do modelo de 

comunicação prfviamente definido. 
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Na descri;�o de cada fluxo i nclu i -se a expl i ca � âo 

do  comportamento dos elementos do modelo de comun i ca;lo . Os 

formulJr i os a part i r  dos quais foram  t i r ados os  d ados s�o 

mostr ados n o  Anex o  N o . 2 = Formu l ir i os de a n il i se de conteddo 

das tarefas  e passos  sequênc i ais das ocupa,aes tur r st icas e n o  

Anexo N o . 3 � Esquemas  de camunica;âc  das ocupa;aes da agênc i a  

d E t 1.JX i fü m O • 

4. 1 . 2 . - O fluxo de informa;ão n a  ven d a  de serv i ;os n a  ag@nc i a  
d e  tur i smo 

O f 1 U )·: o d e;� i nforma;âo d o  setor  aten d i mento, 

apresentado n o  Gr if i ce N o. 1 :  Fluxo de i nfcrma;lo  n a  venda de 

serv i ços n a  agênc i a  de tur i smo . 

M o str a as  ocupa;�es que i ntervim n a  comerc i al iza;ão 

dos pr o dutos tur r st i ccs . A esquerda d o  Gr ifice No . :l. 

localizam-se as  ocupa;aes d a  agênc i a  de turismo e à d i reita 

s i tuam-se as  ocupa;�es d a s  empresas de tur ismo que ven dem seus 

servi;os atr avls d a  ag@ncia de tur i smo . N c  mesmo lad o acima, o 

E l  fo' t C) nwt cw . a chave que pr oduz a 

d i n ílm i ca social que a r  se expae . Os  diferentes t i pos  de linhas 



Comun i c aç õ e s : 

solic j_ taç; �o 
1n1 o rmaç ao 

• • 

GR A F I C O N o . 1 

f L UXO DE  l N F OiHl ACAO  ll A tl E NDA  D E  SERV I C OS  MA AGEN C I A  D E  T UR I S M O  

C L I EN T E  

O P H:ADOJI:  

Tl.' li l  S M O  

apo i o  re ser v a  

,H R E A J  

A T EN D E N T E  D E  C O N T A B I L I D A D E  

A T E N D E N T E  R E S E R V A  O N l ! U S  

A T E N D E N T E  R E S E R V A  L O C A D O R A  

A T E N D E N T E  R E S E R V A  H O T ! �  

A T E N D E N T E  R E S E RV A  R ! S T AUJl:ANTE  

A T E N D E N T E  R ESERVA  SHOW , ! O I T I  

A T E N D E N T E  R E S E R V A  TRASL A D O ,  
P A S 3 E I 0 ,  S 1 6H T  S I ! I N 6 

crcd i ár J o  



indicam diferentes  tipos de comun i ca;�es de sol i cita;io de 

servi,os , de apoio à g estão de venda e administrat i va ,  

reservas de serv i ços , e de crediário quando a venda nlo I à 

vista . 

No . i 7 

Estes t i pos de comun i ca;aes  s�o i ndicadas no Grific e 

mas não SE  expl i cam porque se cons i dera que elas 

c onst i tuem obj eto de estudo deste trabalho. C i) 

As linhas unem que representam 

c cmunicaç�es  em ambos sentidos ( emissor e rec eptor) segundo a 

situa;ão de comunicação . 

Os  profissionais das ocupa;�es da agênc i a  de 

turismo se comunicam entre si em forma diferenciada . Por 

exemplo , os e missores de bilhetes se comunicam com o 

mensag eiro , mas nio entre si . O vendedor de turismo somente se 

comun i ca com o operador de turismo E outros professionais não 

identificados da ag@ncia. Por isso sua rede de comuni;lo f 

muito simples : começa c om o cliente, passa por ele e cont i nua 

para o operador de turismo e os outros não identificados 

quando faz a venda de produtos. Esse fluxo de informa�lo ------------------------------------------------------
(1 ) no campo tecnológico, no laboratório de pesquisa e 
desenvol vimento fo i feito um estudo desta natureza , 
destacando-se cinco categorias de tarefas � de pesquisa , d� 
d esenvolvimento , de desenhe industria l ,  de teste e de anilise . 
< Rosembloom , Richard S .  and Wolek , Francis w . : Technology and 
Information Transfer. Boston : Harvard University ; 1970 ) . 



continua d epois para o exterior atra�es d e  op erador . 

De  acordo  com o trabalho d e  SENAC-D N  sio 

i d c�nt i f i c:ad c>i;; dois setores na agênc i a  t 1.ff i !;; nlCl 

aten�imento e op era;aes. No setor atendimento chama a aten;io 

i:\ P.<':\ 1•· t ic i p .;\ Ç �� Cl d cJ OP C�lr ,,l c:I O I'" d E: tur ism() E'. Ol t 1•· ;;\ b a 1 h D 5 d '!:� Vf:�nd ,:1. 

Este profissional por d efini;lo p ertence ao setor d e  op era� ôes 

e seu trabalho d efinido p e l o  SENAC I o d e  p esquisar, 

planejar, p rogramas produtos tur ísticos . 

As tarefas que p ermitem a part icipa;ão do op erador 

de  turismo neste setor sio duas � atendimento ao vend edor d e  

turismo F ao c 1 iente, quando precisa d e  um servi;o . 

Pod e-se observar que no mei� ambiente interno d a  

agência d e  turismo existe um fluxo d e  informa�io diferenciado 

possa ser expl i cado p ela natureza própria do 

N ,,1 

o mensageiro d e  turismo, 

d efini;io d e  apoio , quem se comunica com todos os elementos . 

O meio ambiente externo (lado  direito do  Grifice No 

1 )  i composto p elas ocupa;aes que produzem serv i ços que a 

agênia d e  turismo vend e em c:omissâo . 



A c omun i c aç ão d os p r of i ss i on a i s  d a s  o c u p a; �es d a  

ag @n c i a  d e  t ur i smo  c om o s  p r of i s s i on a i s  d as o c u p a ; �es d a s  

emp r es a s  d e  s e r v i ; o s  t ur í s t  i c es t a mb é m  é d i f e r en c i ad a .  

Tod os n â o  se  c omun i c am  en t r e  s i . Mas o fat o q ue 

conven J en t e  d es t a c ar é q ue for a d o  ve n d ed o r d e  t u r i smo . t od o s  

o s  p r of i ss i on a i s  d a  a g ê n c i a  d e  t ur i sm o  se  c omun i c am  c o m  o 

ext er i or • Os e m i ssor e s  n a c i on a l  e i n t er n ac i o n a l  se  c omun i c a m  

some n t e c om a l g u n s  t i p os d e  t r a n s p or t e  ( a ér eo , c a r r o  d e  

a l ug ue l ) e c o m  h os p ed ag e m  ( h ot é i s ) . Est e f at o r e ssa l t a  u m  

post u l �d o  d a  t e or i a  d e  s i st emas q ue i n d i c a q ue a n a t u r e z a  d a  

t ar e f a  t em mu i t o  a h aver c om a for m a  d e  t r at ar a i n c er t e z a . 

Mas l eva a p e n sar  q u e  t am b é m  t em m u i t a i n f l u@ n c i a  a man e i r a 

como se  d ef i n e uma  oc up a ; âo o q ue i mp l J c am as formas  d e  

comun i c a ç ão q ue d ev e r ã o  ser  d es e n vo l v i d as p ar a  a l c an ; ar o s  

f i n s est a b e l ec i d os p e l a  or g an i z a; io . 

Se o ven d e d or de t ur i smo  é d ef i n i d o c om a 

c ap ac i d ad e d e  d es em p en h ar as f u n ç �es d os em i ssor e s  n a c i on a l  e 

i n t er n ac i on a l , e d e  fat o ven d e  os mesmos s e r v i ç o s  q u e  e l es mas  

por  a l g um a  r a z ã o  d ev e  s o l i c i t ar  a ass i st @n c i a  d o  o p e r ad or e d e  

out r os n l c  i d en t i f i c ad os , e n t lo n esse c a so n âo ser i a  a 

n at u r e z a  d a  t ar ef a  q ue o c o l oc a  e m  c cmun i c aç �o c om os out r o s 

p r of i ss i on a i s . 
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Um papel ocupacional sem maiores 

p ft t·· m i t ft f azer uma caracteriza;lo clara é Cl 

i dent ific.::1.d cl " . ( ;! )  

Não ex i s t e  dado dispon f vel q u e  indiq u e  q u e  d entro 

cio setor a t endiment o há subdiv i s�es . I s t o  significa q u e  no 

fluxo d e  i nformação somente exist e uma front e i ra externa q u e  

d i vide o meio ambiente em i nt erno (própr i o  da  ag @ncia de 

t: 1.ll" i S lll('.l ) e externo (onde se localizam o cliente e as  empresas 

d €? t ur i �;mo ) .. 

O s  c <i1n ,:\ i s d(-.� i n f cw mai;  ãc) ut i 1 i -:..·:� �:,. d C) 42; '.:,ão " t e-d e-:·fon <::-: , " 

t �:: 1 0: )·( y ·F t:\ �·{ V a1·· qu i vo h i r:;tór i e o '  mE:·n !:, <:\ 9  rr:: i 1·· C) ( c:omo e: e:\n ,,1 1 ct �:-: 

c: Dmun i c.-:1 i;:ãc) i nt ermediirio ou relaying ) .  m f di:;,,. s; 

ob s 0: ,,. V <i1 d e\::, t ele)·(, f ,:\ )·:, 

p r o�;p ec: t or:; . voucher ( ordem d e  servi;os) , passagens 

de transport e, além da conversa pessoal e telef6n i ca .  

151.lP (J15 t: <:\M f::n t: �:.· 

dcl cont c�· :-: t: o )  1 ing ua est rang eira 1 i nh,,\ !,; 

i nterrompidas q u e  dificultam o uso cio t elex , 

fax, e t elefone . 

(2 ) A part icipai;ão dest e profiss i onal é devida à redaç�o da 
d escrii;:ão d a  tarefa que nome i a  ·outros · e não especifica 
claramente quais professionais . Est e fato  t: ambé m  afeta o 
papel do operador de t ur i smo nest a situ a;lo . 
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O dep6sit o de informa;io mencionado é :  o arquivo 

hist órico . 

A gera;lo da informa;lo come;a com a t radu;ão das 

necessidades t ur íst icas do client e em i nforma;lo que i 

conferida em manuais especializados , em folhet os e prospect es 

para, em seguida solicit ar-se as vagas e confirma;lo da viagem 

nas empresas t uríst icas . Com essa 

regist rada em fichas cadastrais, 

informa;lo reunida P 

vouchers, passagens , 

f9rmulirios de crediãrios, vende-se um produt o. Todos os 

formulirios preenchidos junt o com a document a;lo são 

fotocopiados e colocados em uma past a que se armazena no 

· arquivo hist órico · .  O t ipo de produt o  que se vende det ermina 

a forma da cole t a  de i nforma;�o de vãrias font es, e com 

ist o se conclui o serviço ao client e. A informação precisa e 

exat a f ut i lizada para preencher formulirios que est abelecem 

as condiç�es da venda do produt o. 

A geração da informação most ra t ambim com se t rat a 

a incert eza embora sejam t arefas padronizadas que precisam 

de pouca informa;lo . A ag@ncia de t urismo, at ravés de seus 

profissionais 

informa;lo do 

informa;lo oral 

e para alcan;ar seus fins de lucro import a 

exterior (que i gratui t a) ,  em um sistema de 

complement ada com a escrit a .  Para isso se 



7 6  

est ab e l ece, n est e s i s t ema aber t o ,  que o s  p rof i ss i on ais t êm q ue 

se comunicar com o ext erior . Est e fat o os con ver t e  segundo a 

l it er atura  de t eorias de Ci@nc i a  da I n forma;ão e a de 

sist ema s . em gat e k eep er.  

Os r esult ados da análise  ocup acion a l  n �{ C) f ci 1-· n r::-: e: r:,: 

sobr e a subcu l t ur a  p rofess i on a l  Cj l  .. \ f:'. 

man i fest a n est e meio amb i en t e. 

4. 1. 3.- O fluxo de informa;lo n a  coleta de dados p a r a  o 
planejamento de roteiros e programas turísticos 

() f l u>� () d(:: i n forma;lo do setor oper a; ôes 

apr e s e n t ado no Gr af i ce No . 2 :  F l uxo de i n forma;lo na  co l et a  d8 

dados par a o p l an e j amen t o  de rot e i ros e p rogr amas t ur f s t i ces . 

Most r a  a d i nimica das ocu p a;aes que in t e 1-· vem n a  

p esqu i sa e p l a n ej amen t o  (produ;füo ) de  rot eiros e progr ama s 

t IJ. r Í !,; t i C O !ê; . 

No l ado esquerdo se  l ocalizam as  ocupaç�es da 

agênc i a  de t urismo e no d i r eit o os  out ros ator es  soc i a i s  

e n vo l v i dos n a s  at i v i dades  dos op e r ador es  e p rogr amador es  da 

agência de t ur i smo . 



GR A F I C O N o . 2 
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No me i o  amb i ente i nt erno, la do esquerdo no Gr,f i c o 

No . 2, o programador de t ur i smo se comun i ca com t odo o pessoal 

da agênc i a  de t ur i smo sendo um enlace organ i zac i onal claro . 

I st o  perm i t e est abelecer que ex i st em pelo menos tr@s 

fronte i ras i nt ernas no me i o  amb i ente da ag@nc i a  de t ur i smo. A 

pos i ;lo do operador de t ur i smo i a  i nversa do programador pois 

ele nlo se c omun i ca com n i ngulm dentro da organ i za;io. A 

comun i ca;io com o me i o  amb i ente ext erno I d i ferenc i ado o que 

convert e  ao programador de t ur i smo t ambim em gat ek eeper . 

As l i nhas est abelecem que as comun i ca;aes que 

real i zam ambas prof i ssaes slo para sol i c i t ar i nformaçlo que 

perm i t a cr i ar um novo produt o. Est e I o uso da i nforma;io . 

Nessas s i t uaç5es de comun i ca;lo eles slo em i ssores e 

rec ept ores. 

Os cana i s  de comun i ca;ão usados sio : t elex, fax, 

t elefone, pessoas ent rev i st adas (comun i ca;lo de i nt ermed i ãr i os 

ou relay i ng ) ,  arqu i vos h i st 6r i co ou promoc i onal. 

As m íd i as ut i l i zadas são os manua i s  espec i al i zados, 

os mapas, t elex , fax, folhet os ,  fot os e out ros, J unt o com a 

c onversa pessoal e t elef8n i ca. 



As 1 i n h ,:\ i;; 

t elecomunica;aes int errompidas. 

Os depói:.; i t os cl e i nforma;ão menc i onados 

arquivo hist 6rico e arquivo promocional da ag@ncia ele t ur i smo . 

l'J e vai 

A gera;ão da informa;io come;a com a idéia do que 

produzir. No caso do programador , a pesquisa que 

realiza & ma i s  de escr i t dr i o ,  document al ,  pela ani l i se de 

cust es que deve est udar e est abelecer. O operador de t ur i smo 

pesquisa i n  sit u .  Consult a  diversas organiza;5es , pessoas. 

Visitas os lugares que sio ou serio at rat ivos t uríst i cos P 

est abelce o cont role de qual i dade. Ist o leva a concluir que as 

própr i as ocupa;�es são diferenfes ent re s i .  

O fluxo de i nforma;ão confirma que a ag@ncia de 

t urismo é uma organiza;ão de sist ema abert o; que possui um 

sist ema de comunica;ão oral e escrit o; que t em uma rede de 

comunica;lo; que processa informa;lo e que t em papéis t écnicos 

�: l:,pec: ia is import ar i nformaç:ão cio · 1 ugar for 

necessário . Most ra clarament e  que operador e programador são 

gat ekeepers segundo a def i ni;io da lit erat ura de t eoria de 

C i lnc i a  da Informação e da t eoria de sist emas, e most ra t ambim 

que o operador de t urismo i um enlace organizac i onal. 
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4.1 .4. - O fluxo de informa�lo de servi�os especiais de apoio 
do mensageiro de turismo 

Quatro tarefas complementares às tarefas de apoio 

em � eral no setor atendimento desempenhadas pelo mensageiro de 

tur J smo sio mostradas no Grif i ce No . Fluxo de informaçlo 

de serviços especiais de apo i o  do mensageiro . 

A primeira é de aj uda ao contro l e  e co l eta de 

formulirios e coupons alreos que co l eta dos profess i ona i s da 

aglncia de turismo e os leva para a companhia aérea, trazendo 

novos bilhetes atreos . 

A segunda & a compra de mater i ais d i versos para a 

manuten;io do escritório e os serv i ;os • .  

A terc eira & a coleta de prospectes que anunciam 

novos produtos de outras ag@ncias de turismo segundo i nciica;lo 

do superior . N esta tarefa o mensageiro i mporta informa;lo o 

que e converte também em gatekee p er .  

A quarta e dlt i ma tar e fa é aj udar o c l iente na 

obten;lo do passaporte • 

Pode-se observar que o fluxo de tarefas especiais 

do mensageiro é vo l tado para o meio ambiente externo. E l e  J um 



GR A F I C O N o . 3 
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enlace ent re a agência de t urismo e a s  empresas q ue se 

l ocal i zam no me l e  ambien t e  ext erne. Quer d i zer , 

4.1.5 . �  O fluxo geral de informação e resumo dos result ados 
obtidos 

O s  fluxos dcs set ores de at end i ment o ,  

t arefas especiais do mensage i ro reunidos, d�o or i gem a um  novo 

fluxo que i mos t rado no Grifice No . 4 Fluxo geral 

informa��º na agincia de t urismo. 

Est e fluxo mant ém  t odas as  car act er r s t  i cas  

mencionadas P nio produz alt era;�es q ue possam  mod i f i car os  

result ados Ji indicados. Da r q ue nlc ex i s t a  a necessidade de 
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Os resultados obtidos das anil ises indicam que a 

ag@ncia de turismo : 

- J uma organ i za;ão que possui uma rede de c cmunica;ão em duas 

mod a l idades � oral e escr i ta ,  sendo ambas importantes ; 

- l um sistema aberto que importa informa;lo do exterior para 

tratar as incertezas ; da r a exist@nc i a  de pap &is tlcn i c cs q ue 

co l etam e processam essa i nforma;lo externa para a l can;ar os 

objetivos ; 

- as ocupa; �es tur í sticas , por a l guma razio da natureza da 

tarefa ou defin i ;lo prdp i as se comunicam de forma distinta 

com o me i o  ambiente externo e entre si ; 

- o meio ambiente da agência de tur i smo & composto por do i s  

contextos socia i s  diferentes : externo e interno ; 

- a dinimica soc i a l mostra que na ag@ncia de tur i smo ex i stem 

pelo  menos três setores defin i dos � atendimEnto, 

admin i stra;lo, 

intersetor i ais ; 

o que i nd i ca a existênc i a  de fronteiras 

a d i vis�o do me i o  amb i ente entre externo e interno significa 

a exist&ncia de uma fronteira organ i zaciona l externa ; 



- a rede de  comunica; ão C Gr,fico No. 4 > most ra que os at ores 

sociais assumem os papéis de recep t ores e emissores de  

i nf<:> r·ma,;;. �Xci; 

- os profissionais usam os canais de 
1 

t I:':: "l E:·fon t:: ,. comunic;;1i;;.ãc) d <�- ( m e n i:=, a 1;1 t-,: i 1'· <J , 

arquivo hist órico e ;:� 1·· q 1.1 i 'v' O 

- as m r d i as ut i l izadas são o t e "l ex, 

prc) SP f.·'. C t  C)S ' fo1 hed: o!E; , 

m,,\pai,,, fot om, nota i;;, e ou t 1·· <J!E,, alim da con verma pessoa l e 

t c:::lli,:f8n 'ic,:1. 

.... i:\ S 1 Í n 9 Uc\ 

t ran spor t e , l inhas de  t elecomun i caç3es i n t errompidas; 

- om depósit os de  informação mencionados sáo c'l l'' q I.! i 'v' O 

himtórico e arquivo promocional µ 

ocupa;ão e t ipo de p ro d u t os que se ven dem e p l anej am 

- o operador de  t uris mo aparece com dupla fun çlo em ambos 

set ores da agê ncia de  t urismo e n ão exist e explicat;;.io para 



- com do vendedor de t ur i smo . 
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t o d o s s ã o  

- o progr amador de turismo e o men sageiro slo os que apar ec em 

cl�r amente como en l ac es organizacionais ; 

- o uso da informação coletada, armazenada e g e r ada é 

ut ilizada exclusivament e par a produz i r  um produto  da ag@nc i a  

de turismo ou bem par a  montar um prog r ama que t um produt o 

per sonalizado vendida pe l a  organ i za ; ão ; 

- a '  análise de cont éudo dos r esult ados da an il ise ocupacional 

nio forn e c e  subs ídios p a r a  desc r ever a subcul t ur a  q u e  se  

manifest a na a g @ncia de turismo ; 



4.2.- Fase empír i c a - Estudo de c a sos 

4.2. 1 .- Breve c aracter i za;ão dos c a sos e studados 

a fluxo geral, e os fluxos espec í f i cos , ob t i dos a 

parti� das list agen s  de t arefas e p as sos sequ@n c i ais de 

ocupa;aes t ur í st ic a s  realizada p e l o  SENAC- D N , e o modelo de 

comunicação, como modelos padr�es , slc c on t rast ados com fluxos 

F dados s i m i lares ob t idos de crganiza;�es que p erm i t iram o 

ac esso e o estudo de suas r ealidades específicas . 

As  organiza;aes  que se  d i spuseram a forn ecer  

informação, foram est udadas . s ao Brazilclub, I TAU, 

Met ropol, Solet ur e Touring Viagen s .  C a d a  uma delas p ert enc e 

ou est io vinculadas a a l guma das seguin t es  organiza;aes� 

complexo aut omobil í st ic o ,  ban co, univers i dade ,  sociedade 

comercial e sociedade fam i liar. A quant idade de p essoas que 

t rabalham nelas varia de 3 para 9, s endo somen t e  uma maior e 

possuindo ma i s  pessoal no setor op era;aes. 

r, s ag@nc i as de t urismo sio i de n t if i cadas 

alea t 6r i ament e como A ,  8, C, D e E e carac t erizadas a seguir. 



4 . 2. 2 . - A agfncia d e  t urismo A 

O fluxo dest a Organiza;ão  é most rad o no Gráfic o No . 

5 � Fluxo de info rma ; ã o  na Aginc i a  de Turismo A. 

A ag@ncia de t urismo A ,  desenvo l ve suas at i vidades 

no t urismo recept ivo, expor t at i vo e nacional. O f c,,.· 1·· 0: c: €-: no 

merca d o  t ur í st ico um  pro dut o que a d i s t i ngue das out ras 

cur ses  univer sit irios  espec i a lizad os  

qualquer assunt o < educa;âo f f s i ca, m ,,\ l" k  0: t i n9 , B Jr CJ U i  t fi!.· t l .. \ l" <°:\ •::� 

,:\ l" q U E: d 1  C) 9 Í <':\ , ent re out r os ) com v i sit as e at i viciades de l azer 

diver sas no exter i or .  

Nio pr oduz um pr o dut o próprio, mas mont a p r odut os 

l:, C)b ffl !-.'-: cl i d <":\ ,  p €-: 1·· i;; cJ n .,, 1 i :·� ,,, d Cl !,; , segund o  o s  desej os  d o  client e e 

vende t ambém out r os p r o dut os  t ur r s t  ico s  pad r on i zad os  ( pac otes  

t u ;r Í ':;; t  i C O ':õ; ) • 

A est rut ura or 9anizacional t em t r ês  set ores 

contab 1 l i dades e pessoal, (":· a t: íi,: n d i lll (·::n t o. C (J m D  nf:l'.o 

P O ':,;fü u i um set or  de opera; �es o seu fluxo de 

e or· r· (": ':,,P <Jn d e s oment e ao set or  d e  a t endiment o d o  mode l o pad r âo 

obt. i d o  d e� !3 ENAC ---- DN.  

pr ofessional dnico � 

N o  set or at endiment o t rabalha I.J. r.l 

vended or  de t ur i smo que reune e executa 

t odas as t arefas que cor respondem à s  ocupa; ôes dos em i ssores 
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nacional e internacional, e do vend edor propriamente d i to. Ele 

monta programas tur f st icos embora não realize uma pesquisa 

altamente estruturada e acabada como a que faz o operador d e  

turismo . 

Este vend edor d e  turismo se  relaciona internamente 

com a gePencia e contabilidad e .  ! apoiado pelo mensageiro que 

trabalha para toda a aglncia d e  turismo e nlo somente para a 

loja d e  vendas . Assim o mensageiro d e  turismo se  comunica com 

todos internamente . 

O vend e dor d e  turismo se  relaciona com o meio 

ambiente externo segundo os requisitos d e  servi;os do produto 

turístico Relaciona-se , nd meio ambiente externo, com do i s  

professionais que nlo foram cons i d erKcios no mod elo padrlo d e  

S E NAC-DN : o promotor d e  vendas das empresas tur ísticas com as 

quais se  relaciona e o d espachante aut8nomo, que tramita 

vistos d e  consulados e quando necessirio apo i a ao cliente na 

obtençlo do passaporte . 

O relacionamento da Ag@ncia A com o exterior é 

baseado no tipo d e  produto que vend e .  No turismo exportat ivo, 

s e  comunica exclusivamente com o operador d e  turismo, o 

operador d e  cursos no exterior, e o d espachante aut8nomo caso 

o cliente necessite d e  visto consular . 



N o  t urismo recept ivo e n aciona l se  rel ac j on a  com a 

rest o d e  profissionais d o  meio ambient e ext ern o e que aparecem 

i n d  i c,,l d o i;; n C) f 1 1.1 :-: o d e,,' ( G 1,· ;:\f  i co Nc:i 

comunica; íles que s e  est ab e l ecem nest e s  t i pos  de t ur i smo  

d epe n d em d as neces s i d a d es do  c l ient e .  Quan d o  se  mont a um  

pro d u t o sob  med i d a ,  personal i za d o  o ven d ed or d e  t urismo se  

relacion a com a q uel e s  pro f i ssion ais a t rav&s d os q ua i s  pr ocura 

vagas e reserva s  d e  d i versos servi ; o s . Quand o a vend a é d e  um 

pro d u t o padron i za d o  ( pacot e  t ur f st  ico) a comun i ca ; i o  é soment e 

com o o perad or d e  t ur i smo  que ven d e  esse pro d ut o p or a t aca d o. 

I st o  mos t ra que a comunica;âo é d i ferenciad a  segun d o  o t i po 

d e-:,: p1,· c:, d 1  . .1 t.: o .  Nest a s i t ua;âo o vend ed or d e  t urismo é gat ek eep er 

e enl ace organizacio n al simul t in eame n t.: e .  

U m  can al d e  informação import a n t e para o vend e d or 

d e  t ur i smo t o  promot or d e  ven d as d as empresas t.: ur f st i ca s  ( 

ci o m e i o  ambient e ext erno) q ue l eva a o  ven d e d o r  d e  t ur i smo a 

n ecessária sobre o pro d u t o q ue ven d e ,  S 1.1 ,:\ !::-

a porcen t agem d a  comiss�o p el a  

vend a d o  pro d u t o, E� t C "  , 

t ambém recolhe d o  ven d e d or d e  t urismo  os  d a d os 

d e  i nt eresse para a empresa que represent a .  

O promot or d e  ven d a s  é um gat ek eeper para sua  

<� m p  1� E !5 <:\ , mas p ara a agência d e  t urismo seu  papel 



92 

visto mais c omo de en l ac e  interorganizacional. r tamblm um 

canal de informa;io de c cmun i ca;âo intermed i ,ria ( relay i ng ) .  

Outros canais de informa;io dos vendedores de 

turismo sâo � telex , fax, telefone , base de dados ,  ma l a  

direta , arquivo . A s  m fd i as slo o vouc h er, a passag em, o 

crediário, tarif ário , manuais especializados  c om data d e  

vencimento ant icipada , fic has cadastra i s , fo l h etos, entre 

outros e a c onversa pessoal e por te l efone . 

As  barreiras indicadas pelo informante são � 1 rn g ua 

estrang eira e l inhas de telec omunica;�es  interromp i das ou 

muito o c upadas . 

O depósito de informa;lo registrada slc a base d e  

dados F a s  pastas pessoais c om pre ç o s  e dados "quentes · ,  e o 

arquivo g eral da ag incia de turismo . 

A g eraç ão da informação  parte ci o c l iente , passa 

pelo vendedor de turismo e chega aos pro fissionais externos 

q ue entregam a informa;ão precisa e exata ao vendedor 

t urismo para q u e  ele possa montar seu produto tur í st ic e .  Essa 

infcrma;ão  c oletada de manuais, base de dados e profiss i onais 

externos  é registrada em f l chas cadastrais , no crediário (se a 

v enda f Or ao crediãrio ) ,  nos vouc h ers e passag ens de 



t r ansport es que , fot ocopiados . formam uma past a que é mant ida 

por um cert o t empo no arqu i vo da agênc i a. 

A ag@nc i a  de t urismo A , como t odas as ag@nc i as de  

t ur i s�o ,  t em um esquema cod i f i cado de comun i ca;lo ;  usam os  

mesmos cód i gos e for mu l ár i os e as t ar efas e passos de seus 

t r ab alhos est io a l t ament e p adron i zados. D a f que p ara t r at ar a 

i ncer t eza para ob t er a met a , a venda do produt o, requer 

pouca infor ma;ic cons i derando que t amb & m  J á  possu i part e da 

i nfor ma;io ext erna que prec i sa i mpor t ar gr a;as ao promotor de  

vendai das emp r esas t uríst i cas do mercado. 

A agênc i a  de t ur i smo A, embor a r epresent e 

parc i almen t e o mod e l o  p adrio do SENAC-DN é um s i st ema  a b erto 

i mport a i nforma;lo do ext er i or p ara t rat ar suas 

i ncer t ezas ; possu i uma rede de comun i ca;lo or al F escr i t a  

amb as da mesma import incia e t em um papel t écnico def i n i do 

como dn i co ,  que abrange out r as profiss�es E que cap t a 

i nforma;io do ext er i or. 
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4 . 2 . 3 . - A ag�ncia de turismo B .  

O Grifice No 6 :  Fluxo d e  informa; io na ag@ncia d e  

turismo B ,  mostra co�o se manifesta a red e d e  comunica;lo no 

seu c ontexto social . 

É surprend ente o fato que este fluxo apresenta as 

mesmas caracterrsticas e dinimica soc i al que a ag@ncia d e  

turismo A, apesar das diferenças que existem entre elas. 

A ag@ncia d e  turismo B opera nos mesmos tipos d e  

turismo e ven d e  os mesmos produtos que a ag@nc i a  A ,  com a 

exc e; lo d e  cursos especializados ,  e como ela não produz 

prod uto padronizad o  prdpri6 (pacote turístico) . 

Apresenta tambim a mesma estrutura organizacional 

que A, da í que o fluxo d e  informa;lo correspond e  também ao 

setor atendimento do mod elo padrão SENAC-DN . 

O meio ambiente interno d a  ag@ncia d e  turismo B tem 

duas ocupa;aes : o vend edor e o d espac hante da  ag@nc i a, que 

faz o mesmo trabalho do d espac hante aut8nomo < do me i o  

ambiente externo) , mas d e  forma direta para a ag@ncia e não 

para o cliente como acontec e na ag@ncia d e  turismo A .  
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N o  me i o  amb i ente externo , no  tur i smo  expcr tat i vc .  o 

vendedor de tur i smo  se comun i ca com o r epresentante de 

operadora de tur i smo  do exter i or e a operadora de tur i smo  do  

Neste sent i do esti a d i fer ença com  a ag @nc i a  de 

tuF i i,> mo A ,  p o i s  a 8 se comun i ca com e me i o  ambient e 

i nt0, r·n.,\c i <Jn .. � 1  o que n�o faz a A .  O P  f!: I'' ,:\ f:: m d O Í �::· 

me i os amb i entes externos d i f e r entes . 

Convim chamar a at ençlo dcl p.;1.p <:,l t&c:n i c: o  do 

r epr esentante e da operadora de tur i sm o  do exter i or .  D o  ponto 

d f:: vi '.5 t',,. d<':\ ,:1 9 i� n e i ,,1 d 11:, t ur· i i,;m c) 13 p o cl f::m !:> (1, 1'· v i s  t o i;; e omo (':: l'l 1 "'· e (·� '.,; 

internac i ona i s po i s  pr ocuram 

ex i ste no me i o  ambiente do mer çadc i nternac i ona 1 

para o me i o  amb i ente naciona l e r epassada para o 

i nterno da ag @nc i a  para que esta trate suas 

O vendedor de t ur i smo  a p r esenta as caracter í st i cas 

de gatek eeper e de en l ace or gan i zac i ona l s j mul tineamente e 

usa os  mesmos cana i s  e m rdias, enfr enta 

as mesmas bar r e i ras ; tem as mesmas f r onte i ras, 

e g era da mesma mane i ra a i nfor maçlo; p 0 1,; 1:; u i o ·;;; 

mesmos  esquemas de comunica;lo , passos P r ot i nas 

p;;\dt'· on i �,�adai; (!:' 

o r ganizac i onais que a ag @nc i a  de tur i smo  A .  



4.2.4.- A ag@ncia d e  turismo C 

A ag@nc i a  d e  turismo C opera e x l usivamente no 

mercado turfst ica exportat i vo e nac i ona l , com pacotes 
\ 

tur r st i cos pr6pr i os e d e  outras agências d e  tur i smo e com 

prod 0tos sob medida , personalizados , só  em  forma excepciona l 

para algum cliente importante .  

O meio amb i ente e o f l uxo da  informa;io cio setor 

atendimento i a�resentado no Gráf i co No. 7 Fluxo d e  

infor�a;io na venda d e  servi;os na ag lncia d e  turismo C .  

i nc l ui 

pessoa l ,  

A estrutura organizacional da ag@nc i a  d e  turismo C 

no meio ambiente 

contabilidad e ,  

i nterno a gerfncia . 

mark eting e propaganda , atendimento 

( atra�es d e  lojas no R i o d e  Jane i ro e outros Estados ) .  

caso foi exam i nada a loja d e  venda que pertence ao escritór i o  

central e o setor d e  opera;�es que l dnico . 

o me i o  ambiente e xterno composto por 

profissionais que ven d em os pacotes  turísticos d e  outras 

agênc i as d e  turismo e aqueles com 

excepciona l mente (transporte aireo . 

o s  qua i s  

carros d e  

opera 

alugue l ,  

hosp e dagem) . N este meio ambiente existem a i nda o promotor d e  

venda P o d espachante auton8nomo com a s  mesmas fun;�es J '  

d escritas nas ag&nc i as anteriores. 
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mr� i o arn b  i c-::n t E·: 

de t urismo come 

desenvolvem suas t a r e fas em ura 

int erno E ext erno que ap r esent a as mesmas 

caract erís t icas Ji descritas para as agfncias de t urismo A e 

13.. 
1 

I st o  é p ossível graças à alt a  padr oniza;lo de t ar efas P 

passei das r ot inas de t rabalh o dest as ocupa;5es . 

D (31,· ,ifico No . Fluxo de infor ma;�o na cole t a  de 

dados para o planejament o de r ot eiros  e p r ogramas t ur f st ices 

na ag@nc i a  de t ur ismo  C 7 most r a  a difer en;a com o mod e l o 

Ji que ap r esent a  soment e o o p erador de  

t urismo que execu t a  no seu  t raba l ho as duas oc upa��es de  

p r ogramador e o p e rador  de t ur r s no. 

O o p erador de t ur i sm o  é um p r ofissiona l mu i t D 

dinimico Jã que planeja com base nas p es quisas i n  sit u P na 

c: 0 1 1:.-: t ;;, cl f:-: c:lado ':,; , começa sua t ar efa p ela bibliot eca da ag@ncia 

e t er m i na cem ent r evist as às p essoas de at rat i vo t ur í st i ce ,  

além de r eal i zar o cont r ole de qualidac:l e dos servi � o s  q ue 

inc: I ui em seus r ot eir o s  e p r ogramas t ur r s ticos. () 1.1 t I'º C) 

inst r ument o va l i os o  E mu i t o considerado são  os  op i n i ,r i os 

p r eench i dos p elos client es que J i  usaram o s  

p r odut o s  t uríst icos. 
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D Ck <H' i e <:> No. e, • ., .. 

J. I� J. 

i n f o 1·· m ct e; lt! e:> n ,:1 

ag ência de t urismo C ,  mos t ra a ex i st ênc i a  d e  t rês me i os 

c\mb i en t: 0: 1,; C h ,:\ V E: S  ( sem cons i derar  a 

c: c:rn t ab i 1 i c:h:1. d 0: ,  market i ng e propagand a  e surcursa i s )  .. 
1 

pode-se observar que os set ores de opera; 5es , 

promoc;âo n�o est io l i gados ent re s i  operando c a d a  um d e  forma 

aut 8noma. Apesar d i sso , o vendedor e o operador de t ur i smo sâo 

gat ekeepers e t a l vez en l aces organ i zac i ona i s  ocasion a i s. 

9, mos t ra t ambém que est a agência de 

t uri�mo corresponde ao mode l o  pad r �o do SENAC-DN. 

A l··J agência de t urismo C apresent a as 

d €·: 

comunica;âo e os t r aços organ i zac i ona i s  d as agências de 

t ur i smo A e 8 ,  apesar d as diferenças ent re e l as. 
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4 . 2.5 . - A ag@ncia de tur ismo D .  

A ag@nc i a  de turismo D opera no mer cado turfstico 

na modal idade exportat iva e nacional . Vende p rodutos 

tur í sticos nac ionais sob medida . per sonalizados , E pacotes 

turísticos de ter ceiros . 

O Grifice  No. 1 0  � Fluxo de in forma;âo na agênc i a  

de turismo O ,  mostra esta d i nimica soc i al .  

A agência de turismo D na r ealidade , 

organização ela é considerada como uma sucursal . A agência de 

turis mo maior nlo p roduz pacotes tur r st ices próprios de modo 

que esta ag@nc i a  O ,  como sucur sal, r e p r e senta a organizaçlo 

global. A agência de turismo D ,  igualmente que as outras 

sucur sais apresenta somente o setor de atendimento. 

Tem uma estrutura organizac i onal que inclui uma 

gerinc l a  de loj a, contab i l i dade e atend i mento . 

Nio ap r e senta o vendedor de tur i smo , como 

p rofissional ,. . un i ce ,  como o caso das outras agênc i as de turismo 

A ,  8 E C .  P elo contr irio possui e missores nac i onais e 

inter nac i onais.  dizer,  sua estrategia de atendimento 

leva a se e struturar de maneira d i ferente. 
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1. �? �'j 

As  tarefas e rot i nas de trabalho estio c laramente 

definidas e condicionam o relac i onamento dos profissiona i s  no 

que diz respeito às comunicaç5es . Apesar disso , slo as mesmas 

tarefas do vendedor de tur i smo div i dida em duas modal i dades . 

O emissor naciona l se relaciona com o operador de 

turismo nac i onal 

ce>mpanh i ;.,, ,,\ & l" (� <i\ , 

quando vende um pacote tur f st i co F com a 

o h cit c-:: 1 ,  a l ocadora, o 8nibus . quando vende 

um produto sob medida , personalizado . 

D i n t 0: 1'· n c\ C: i cm e'\ 1 se relac i ona com 

companhia alrea , o representante da operadora de turismo do 

exterior ou a operadora de turismo cio exterior quando faz uma 

V (": n d ,il de servi;os sob medida , 

V f:'. n d <il o 

d E'. t i p Cl 

I;;.' Ir! j ':;:, �; C) l'' N c\ 

i n t 1;:: ,,. n ,,l e i o n e\ l se relac i ona com a operadora de tur i s mo que 

vende esse produto tur í st ice por lc\ rn b  ém e: om C) 

despachante aut8nomo para os vistos consulares dos clientes, o 

que significa que este profiss i onal ( o  despachante > cumpre o 

l'Jl ('I !:,nl Cl pap(':.' l se>cia l que nas outras ag@ncias de turismo r 

B c,:-: i.:i u.ndc:i D i nfo,,·mante , os gerentes de algumas 

empresas tur r sticas E de l i nha aérea são i mportantes para 

• 
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Pode-se dizer que emissores nacionais 

internacionais slo gatekeepers e seriam enlaces intersetoriais 

ocasionais da mesma forma que nas ag@ncias de turismo A , B, e 

e .  

Apesar de ser sucursal, mas apresentando as mesmas 

caracter fsticas organizacionais das outras ag@ncias de 

esta ag@ncia D apresenta as mesmas caracteristicas 

do modelo de comunica;io, da transfer@ncia de informa;lo e das 

caracter í sticas organizacionais das outras ag@ncias de turismo 

jl mencionadas . 



4. 2.6. - A ag @ncia d e  t urismo E 

o fluxo d e  i nforma; lo estab elecido nest a 

organ i za, io i mos t rado  no Gráf i co No. 1 1  : Fluxo d e  i nforma;âo 

na ag�ncia d e  t urismo E. 

A ag@ncia d e  t ur i smo E opera no mercado no t ur i smo 

export at i vo ,  

t ur f st i cos 

recept ivo F nacional . 

próprios P vend e sob 

padronizados ( pacot e s  t ur r st  icos ) .  

N ão produz pacot es  

produtos 

Apesar d e  ser uma empresa t ur í s t ica famil i ar ,  

que sâo os membros da fam fl ia que nela t rabalham 

e s t ru t urada crganizacionalment e da mesma forma que as ag@nc i as 

d e  t ur i smo A .  8 , e D ger@nc i a, contab i lidad e -pessoal . 

at endiment o ,  n�o ex i st indo o setor Port ant o 

corre spond e seu fluxo ao setor at end i ment o do mod elo pad r �o d e  

SENAC-DN. 

No me i o  amb i ent e int erno ex i st em t r@ s  ocupa�ôes 

clarament e  d ef i nidas. Duas d e l as com um ob j et i vo específ i co e 

vend er bilhet es aéreos at ravfs dos emis sores  nacional P 

int ernac i onal. Os  servi;os res t ant e s , qualquer que seja  a 

forma d e  vencia , slo vend i dos at ravés cio ven d e dor d e  t ur i smo. 
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Esta ag@ncia é o case  mais adeq uado e c l aro para 

l'l) C) �; t  ,,. <':'l i'" que as tarefas sâc padrDn i zacias e q ue slo e l as q ue  

e stabelecem o· t ip c  d e  comunica;âo q ue se desenvo l ve na ven da 

cios produtos (a l ém da cria;âo de prod uto mesmo) . 

a comunica;âo e nio a defin i ;âo da el e: up c\ c; ��o . 

I !,ito 1,;i9 nific: ,,\ q u e  os at ores sociais e stabe l ecem cert os 

E>: i i;; t (·,: p o i :,; u m ,,\ p 1 e-::-n ,,\ c o n e e, r d fl n e i ,,\ !':: n t ,,. e.·'. w. t e o 1·· i ,,\ 

de sist emas e esta con stata;lo . 

U m  fato curioso q u e  se  d' na agência de tur i smo  t a  

d!':: um ,,\ t. ! . . . t secre . �r 1 a- r ecepc 1 cn 1 s . a 

l iga;aes te l ef8nicas P q ue 

q 1.1 12 

ci.dm i n i !;;t ,,· ,.,\ 

men sag eiros . Atda p erman entemente como canal  de comunica;io d e  

i ntermediário (re l aw i n g )  e é uma gatek eep er mu i to espec i a l . 

e l ementos do modelo de comunica;âo F 

características organizacionais da ag@ncia de turismo L ,  s e  

manifestam da mesma man eira q u e  nas agências d e  turismo A ,  8 ,  

e ,  D .. 
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4 . 2 . 7 . - O fluxo geral d e  informac;: ão padronizado das ag@ncias 

d e  turismo A, B, C, D e E, e as tend@ncias observadas 

na fase emp rr i ca 

Na compatibilidad e dos fluxos d e  

ag@ncias d e  turismo A ,  B ,  C, D, E, i possível obter-se um 

f l 1.1xo que se mostra no Gr�fico No 1 '') . 
t: • •  F 1 u>:r.> g <� 1·· ,1 1 d r;,: 

informação padronizado das ag@ncias d e  turismo A ,  B ,  C, D e C .  

assinalados todos os atores sociais 

intervim nesta dinlmica social, e o tipo d e  comun i ca;lo que se 

dã . Pod e-se observar tambtm· os diferentes setores e d estacar 

duas O C U P i:\t;: Ões  C h i:\VeS , 1,H IH:\ c:ad e\ pa-r i:\ set() Jr 

turismo e operador d e  turismo . É preciso dizer que na 

realidad e do dia-a-dia do vend edor d e  turismo ele I requerido 

muitas vezes para montar programas, o que significa executar 

de alguma forma o papel d e  operador . 

o f 1 m,:o i nformac;:ão não 

diferenc;:as com os outros fluxos anteriores e resume as 

consid era;ões assinaladas . 
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As tend@ncias gerais observadas nestas agências de 

t urismo s lo � 

1 . - apr e sent am-s e  como sist emas aber t os que pos suem · uma r ede 

de comunica;io oral  F e s c rit a ,  onde ex i st e  um esquema 

c odijicado de comunica; lo, e proc e s sam informa; lo ;  

2 . - possuem papéis t écnicos que i mpor t am informa; lo do 

ext e rior para t rat ar as inc er t ezas e at i ngir s eus objet ivos ; 

3 . - possuem , en geral , uma est rut ura organ i zac i ona l onde 

exist em os set or e s  de ger ênc i a, cont ab i l idade-p e s soal F 

at endiment o ;  

4 . - o mode l o  padr �o d e  SENAC-DN nlo s �  apr e s ent a d e  mane i ra 

geral  para  t odas e l as .  Ê poss rve l observar que apr esent am 

apenas a par t e  cor r espondent e ao set or at endiment o e s 6  um 

caso em e s t udo cor r e spondeu ao mode l o  geral ;  

5 . - cada ag@ncia de t urismo def i ne as ocupa;�es t u r f st icas de 

acordo c om a l gum c rit lr io que n�o foi pesqu i sado ; 

6 . - cada ocupa; lo agr upa t ar efas e at ravés de l as s e  comun i ca 

d i fer ent ement e com os meios ambient e s ; 

7 . - 1 poss íve l observar que a nat ur eza da tar efa define d e  

a l guma forma a c cmunica; ão que se  e s t abe l ec e  com os me i os 



ambientes; o que define um tipo de fluxo de i nfDr·ma<;;�D 

8 . - o me i o  ambiente das ag@ncias de turismo se  comp�e d e  dois 

s;egmentos : interno €·: e �-�terno, C êl.cla  um com 1:;eus atorf.:'S, soc:ic\is; 

espec: r f i coi;; ; 

9. - o me i o  ambiente interno se estrutura pelo menos em tr@s 

setores . . contab i lidade-pessoal 

comunicando-se entre si de alguma forma; 

1 ,. - . 0 setor atendimento nio apresenta subdivisaes em g eral , 

atuando somente o vendedor de turismo (apesar das diferen;as 

encrmtracf a. 1:; ) ;  

1 1. - os profissionais desenvolvem crs paplis de emissores e 

receptores de comunica;io de acordo com a situa;5es de 

comunica;lo que se apresentam; 

1 2. - os canais de informa;lo usados slo : telex, fax, base de 

cl c\clos , telE�fone, arquivos, bib l iotf,:c:a, · mala dir0:ta, P e\ S l.:\ 1:; 

pessoais , o mensag eiro , o promotor de vendas, o informante 

d o  operador de tur i smo nas pesquisas, todos como canais de 

c: r.>mun i ca;ão i nt ermed i ár i o!.:;; 



1 3. - as mídias de maior uso nas ag éncias de turismos 

observadas slo voucher , passagem , crediirio , tarifirio , 

manuais especializadas com data prevista de vencimento , ficha 

c adastral , folhetos, prospectes , ordem de servi;os, ordem de 

passagem , telex, fax ; como tamblm a conversa pessoa l 

c onversa por telefone ; 

1 4. - as barreiras indicadas pelos informantes sio : a l fngua 

estrangeira em especial o ingl@s > ,  a s  linhas d e  

telecomunica;�es interrompidas ; 

1 5. - a gera;io da informa;io no setor atendimento depende do 

tipo de produto tur í stic o  que se vende. Em geral , O 

profissional coleta informa;io a partir do cliente e segundo 

estes dados procura outros em manuais especializadas , bases de 

dados e profissionais de meio ambiente externo � com os dados 

reunidos gera a informa;io necessãria para informar ao cliente 

e vend er o produto tur fstico. A informa;lo coletada fic a  

registrada em voucher , passagem, fichas 

formulários de crediários se for necessário, que, 

cadastrais, 

após serem 

fotocopiadas sio reunidas em pastas e armazenadas no arquivo 

da ag@ncia de turismo; 
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informa;lo no setor op eraç�es SE faz a 

pa1,·t i ,,. dE muitas fontes tanto na bibliotE ca do setor como i n  

situ . Com a informação co l etada se cria , planeja e oferece ao 

mercado um produto novo conforme o contro l e  de q ua l idad e 
1 

feito pe l o  operador de turismo dos servi;os que in c l u i  Tc,d,,\ 

a doiumenta;io e informa;ão produzida se armazena no arquivo e 

l"l i':\ b i b 1 i ot C·:C: C:: ,:\ d ei i,; c-::t Cl l'' ; 

1 7 .- o vendedor de turismo , o operador d e  turismo , D �,:m 1 �, . .,,, o ,,· 

de passagem aérea nacional, o emissor de passagem aér ea 

i n t f:C: l'' l'l i:\ C ion i:'\ 1  e o mensageiro são gat ek eeper s segundo ,:\ 

definição da literatura d e  Ciên cia da Informaçlo e teoria de  

1 8.- e men sageiro de turismo { tamb lm en l ac e  intersetor i al e 

todos os profissionais restantes ser i am en l a c es intersetor i ais 

ocasionais segundo a defini ; io da literatura em Ciência da 

Informação e teoria de sistemas ; 

1 9 . - o grau de in c erteza se reduz grandemente com a infDrmação 

externa obtida do p romotor de venda das empresas tur r st i cas , 

i mportada através  do vendedor E do operador 

c ertos  casos e s p e c i a i s como mostra o fluxo de 

E ste fato faz cem que o promotor seja consid erado como cana l 

c:om• . .tn i c: ,:1. 1;. àc> f!: C C) nl C) 1:::n 1 :::1. <:: 0'. 
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i n t er o r g an i z ac i on a l  

:t n f o r· m  .. 'l ,;. '.?(o ;: 

d e  ac or d o  c om a t e or i a  d a  C i in c i a  d a  

2 0 . - o o p e r a d o r  d e  t ur i smo  d o  ext er i o r e e r e p r e se n t an t e d e  

uma p r e r a d o r a  d e  t u r i sm o  d o  ext er i or sâo . p ar a  as a g én c i a s d e  

t u r i smo  an a l i sad a s . e n l a c e s  or g an i zac i on a i s  i n t f.� 1-·· n ,,1 c i on  ,,1. i i;; ,. 

p o i s  e l e s t r a n sm i t e m a c omun i c a � l o  d o  mer c a d o  t u r í st i c o 

p a r a  o mer c a d o  n a c i on a l  P r ep assam p ar a  a 

d I!.·: t. 1 •• t 1·· i 1:; m cl , o IJ. r emet em  d o  m e r c a d o  

i n t e r n ac i on a l  ( m e i o  amb i e n t e i n t er n ac i on a l ) d i r et amen t e  p ar a  o 

mf:· i o · ,i\mb i c:;; n t (-:-: d o  s c-":: t o r  d �z· .,\ t �"::n d i m f"!:n t o .  I st o c on c o r d a  c om os  

p ost u l ad o s da  C i ên c i a  da  I n f or ma; l o  e de  t e o r i a  de  s i st emas ; 

2 1 . - a an i l  i s e efet uad a n l o  ofer ec e sub s r d i os q ue most r em a 

s ub c u l t ur a  p r of i s s i on a l  q u e  se man i fe s t a n est e me i o  amb i en t e .  

i n fo r m a ; l o  é ut i l i zad a p ar a  ob t er l u c r o  e n �o se 

a c u mu l a  p a r a  p r od u z i r  a p ar t i r  d a r n ovos p r od u t os ; 

o b so l e t a  r ãp i d amen t e .  

t 0 1•· n ,,\ ···· '.;; e:;: 
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4 . 2 . 8 . - Tend@ncias o b ser vad as n a  fase te6rica e na fase 
emprrica. 

O est udo do SENAC-DN estab l eceu as t arefas P 

passos das ocupaç�es t ur í sticas da ag�nc i a  de t ur i smo atra0es 

da �p l i caçio da t lcn i ca da an á l i sE ocupac i onal ,  com a 

f i na l idade de produz i r  p l an o s  de est udo que v i sem a forma;�o 

de recurssos human os neste  set or econ 8m i co de serv i ç os . Para 

i sso  pesqu i sou na real idade soc i a l do mercado t ur í st i c o do Rio 

de Janeiro com uma amostra 

reconhec i dos  p e l a  sua capac i dade , 

n o  mircado t ur r st i co.  

in t enc i o nada d e  i nforman tes 

con hec i men t o  E experi&nc i a  

Quando a equipe de SENAC-DN  ut i l i zou a t &cn i ca 

des t a  forma, com amo s t ra i n t enc i onada e con t ruindo as tarefas 

e p assos a part ir da i n f orma,�o  do mercado, con sc i en t e  ou 

i ncon sc i en t emen t e  est avam con st ru i ndo um t ip o  i deal da forma 

como  é proposta  p or Max Weber . E p ortan t o  est avam real i zando 

uma pesquisa soc i o l óg i ca .  

Foram esses i n f orman t es p l enamen t e  i den t i ficados n o  

t rabalh o de SENAC-DN que def i niram a s  ocupa;�es de acordo com 

sua v i sio de mundo, de soc i edade e de subcu l t ura prof i ssional . 

Mas essas ocupa;ôes na rea l idade soc i a l  concret a, desse t emp o 



1 1 8  

histórico, quando esses informantes foram consu l tadas er a ,  

seme l hantes ou ta l vez diferentes da forma como se manifestam 

neste estudo . 

Ass i m  os resu l tados da fase teóric a  desta p e sq u i sa 

mostram a l gumas diferen;as ,  nlo signific ativas , 

observar na aná l ise do mode l o  de comunic a;âo , 

que  se podem 

d e  r ede de 

informa;lo e de estrutura organizaciona l ,  das agencias de  

turismo observadas. O mais importante & que ap esar dessas 

diferenç as, 

modific ados , 

comunic aç �o. 

A 

as tarefas e p assos oc u � acionais n�o 

P conservam sua natureza P condicionam  

fase emp fri c a  efetuada p ara verif i c ar o 

comportamento de mode l o  p adrio proposto do SENAC-DN  apr esent a 

o mesmo prob l ema dos informantes, pois sendo e l es não 

a l eatór i os P i ntencionados nlc fizeram outra coisa que 

apresentar a ag@ncia de turismo da forma como e l es v@m a 

organização de a cordo com seu proc esso de socia iza;lo soc i a l 

e profissiona l . Da r a necessidade de apresentar um  f l uxo gera l 

p adronizado . 

Apesar das diferentes de v i saes de mundo , de v i da, 

do profissiona l houve conc crdincia entre o mode l o  ted p i c o  

p adrão e o s  mode l os " teór i cos· emp íricos d a  rea l idade socia l 

do momento. 



Sen do o cb j et ivo d esta pesqu i sa conhe c er a gera;io, 

fluxo e use da inform;io na agfn c i a  d e  tur i smo, apesar da 

sal i @n cia d est as d i fe r e n ças e do uso d e  amostras inten c i ona i s ,  

esta fin alidad e foi atin g i da. 



CAPITULO 5 

CONCLUS0ES E RECOMENDACOES 

Na caracteriza;lo da ci@ncia, o cientista é 

inserido em um grupo social de cientista com uma subcultura 

que padroniza as condutas de seus membros, com objetivos, 

fun;�es, instrumentos, mftodo e ethos, que influem de alguma 

maneira na sua conduta como cientista. No grupo social do 

cient � stas existem maneiras de comunica;lo (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 

gera;lo, transmisslo e acumula;�o do conhecimento cient ífico 

utilizam a troca de relatórios, preprint, �eprint, visitas 

participam em reuni�es ticnicas, congressos, etc. Essas a;�es 

slo real i zas tambfrn na busca de prestigio pessoal que I a 

õnica recompensa mais visivel pelas descobertas 

contribui;aes que realiza. 

120 
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A tecnolog i a  é analisada p r i nc i palmente sob o pon t o  

d e-;: v i st;;-_ cio laboratór i o  d e  p es q u i sa E d es e n vo l v i mento da 

i n d d s; +.: r· i ,,\ .. () ·t Cº' r· 1'' (r.) ·1 n <" ('J' 
•• ••• 1 , ... • :.t caracter i zado atrav&s cl ,:\ i,; 

part i cu l ar idad es ela organ i za;io on d e  t raba l ha .. 

p er s e g� e  a g era;âo cio conhecimento 11 m 

p rod uto para o mercado através elo c ua l  vai ter l ucro, f,: !:; p l!.-: r ,,\ .... 

s e  q ue a posiçlo , fun; <:>E,' ::; ,. < d: hor:,. , for mas d e  comun i ca r - s e, 

a v i slo d e  mun do  e p rof i ss i onal do  tecn 6 1 ogo seja  

A ên fase  dado  ao pap e l  do técn i co esp ecia l izado na  

tran s ferênc i a  da i n forma;ão , r esulta da anál i se das tar efas e 

d a  importaçâo el e i n forma;lo q ue a organ i za;io fai do me i o  

am b i ente d o  q ua l  d ep en d e  como s i stema ab er to, com ,,. f:,: d f:,· d (:;.· 

n c\ q u ,1 l i n for ma;lo para tratar as 

incertezas e a l can;ar seus  ob j et i vos .. 

O s  r esu l tados obtidos n este estudo n io dâo conta da 

subcultura p rofissiona l e social q u e  se  d esen volve na ag@nc i a  

cl e t 1J 1'· i i,;mo .. Pe l a  mesma razio o g r upo soc i al que atua n esta 

or gan i za;lc  soc i al n io pod e  ser caracter i zado sob a d t ica 
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Mas  estes resu l ta d os per m i tem apresentar a l guma 

c aracterização  d a  ag@nc i a  de tur i smo a p art i r  d a  ót i ca d a  

teor i a  d a  C i 0nc i a  d a  I n forma�io  e d a  t eor i a  d e  sistema s  com 

0 5  resultad os d as pesqu i sa s  e l a b orad as d a  

A ag@nc i a  d e  turismo raostra se como um s i stema 

aberto, que p ara tratar suas i ncerteza s  precis a  comun i car-se 

com o meio ambiente exterior p ara imp ortar i n f orma ; �o . P a r a  

i sso  estabelece tarefas a l tamente padron i za d a s  que c on d i c i onam  

a comun i c a;lo entre o s  pr ofiss i on a i s . 

Apesar d a  def i niçlo que os  profiss i on a i s  d as 

ag@nc i as de turismo f azem de ti Ua  ocupaç lo n as qua i s  agru p a m  

tarefas pad r onizad a s , estas tarefas podem ser mud a d as p ara 

outra s  ocupa;aes e a n atureza delas n l o  mudam qua l quer seJ a 

a circun stinc i a  em que e l a s  se desenv o l vam. 

E ste f ato é postulad o  n a  l i teratu r a  d a  teor i a  de 

s i stemas , e pela Ci@nc i a  da  I n forma� io f con prov a d o  no  exame 

d os f l uxos de i n formaç ã o  d as diferentes ag@nc i as d E  tur i smo 

estudad as . 

O s  fluxos d e  in f crma;ão mostr am que cad a  agênc i a  de 

tur i smo  def i ne as  ocup a; �es com a l gum cr i t&r i o , mas a t arefas 
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que nelas se i ncluem seg uem tendo a mesma natureza e se 

r elac i onam com os mesmos ator es soc i a i s. 

Outro fato i mportante se refere aos papéis técn i cos 

e s p ec i ais para captar i nformação do exter i or .  Existe pl ena 
1 

coincid&nc i a  entre a literatura E os resultados alcan;ados 

pois os papé i s  técn i cos ex i stem . 

Pode- se comp rovar a existênc i a  de �rof i ssiona i s  que 

além de gatekee p er são enlaces como foi convenentemente 

d estacado nos r esultados da p esqu i sa. E ste fato J novo po i s  a 

teori� indica pap é i s  técn i cos esp ecia i s  separados e n;o com 

essa dupla funç�o com que se apresenta na ag ênc i a  de tur i smo. 

Outro fato novo é necessário destacar . Ex i stem 

pap éis técnicos esp ecia i s  do me i o  ambiente externo que cumprem 

a fun;ão de ajudar a ag ência de tur i smo na tarefa de 

importação de informação para tratar as i ncertezas . O p romotor 

d e  vendas leva i nforma;ão de sua or ganiza;lo para outra 

facil i tandc essa imp crta;lc de infcrma�lo que t entr eg ue sob 

m edida de acordo com as necess i dades dos vendedor es , 

op eradores e em i ssores . Na ag &nc i a  d e  turismo esta função se  

ob serva de dup l a  forma : o promotor que traz i nforma;âo e o 

p romotor da ag enc i a  que leva informa;lo. 



Outro t i po de i nter fac e que a p ar ec e  no me i o  

ambiente externo { e op erador de tur i smo ( em qualq uer d e  suas 

modal i dades) , que comun i c a a a g @ n c i a  com o me i o  ambiente 

i nternac i onal tr azendo i nfor ma�ão i mport ada de outro me i o  

ambi�nte externo. Quer dizer , a a g @ncia de tur i smo pode operar 

em d i versos me i os amb i entes onde ex i stem enlac es q u e  lh e 

entregam i nformaçlo nec essir i a  p ara tratar suas i nc ertezas e 

c onsegu i r  seus objet i vos de lucro . 

Estes resultados p ermitem propor uma taxonom i a  do 

g atekeeper e do en l ac e  = 

como 

atend i mento 

( vendedores , em i ssores ,  operador) 

g atekeeper de apoio 

i nterfac e  entre o 

amb i ente 

o mensage i ro 

enlac e  org anizacional intersetor i al 

entre s etores da ag @nc i a  de tur i smo ( o mensage i ro ) 

setor 

externo 

en l ac e  

enlac e  org an i zacional intersetor i al oc asional : 

o vendedor, emissor e s  e o operador 

enlac e  i nterorg anizac i onal i nterfac e  entre 

organizaç5es de d i ferentes me i os amb i entes (promotor de 

v enda s ,  operador de tur i smo nac i onal) 



enlace organizacional internac i onal 

inter face ent re organ i zaçôes do meio amb i ent e da agJnc i a  de 

turismo e o me j o  amb i ente i nt ernac i onal . 

O r elac i onamento e a comun i cação se dá tam b ém em  
1 

torno do produto que se mont a e/ou se vende po i s  segundo os 

s ervi�os q u e  se i nc l uem, d i fer en t es for mas de comun i ca;ão são 

e stab elec i das . 

A acumulação do conh ec i ment o não ex i st e  na for ma 

como é caracter i zada na c i &nc i a  e na t ecno l og i a. O dado 

altam �nt e cod i f i cado é ef@mero e muda constantemen t e  de va l or 

ou  car acter í st i cas , com a exceção cios dados do at r at i vo 

tur r st i co q ue são mais estive i s  • .  

O uso da i n for ma;ão é exc l us i vament e comerc i a l 

v i sando obter p rodu t os t ur í st i cos atr avés dos quais se ob t ém o 

l ucro. 

A ger ação da infor ma;ão segue um padrão 

comun i cação q ue come; a no c l iente , p assa p e l o  p rofissional da 

agênc i a, p ar a  chegar aos p rof i ss i ona i s  do me i o  amb i ent e 

Ext erne. 

O t ráfego da informa;io e da comun i ca;io des t a 

forma ob edece ao fato da necess i dade de caJ t ar i nfor ma,lo �o 



exter i or para tratar i ncertezas e para lego p roduz i r  o 

p rograma tur í st ice, os voucher s, for mulãr i os F 

f i chas cadastra i s  que fotocop i ados formam o acer vo documenta l 

(ar qu i vo ) .  

Apesar de a teor i a  dP s i stemas e a C i 0nc i a  da 

Infc� ma ; lo terem estudado o f l uxo �a infor ma,io no laboratór i o  

de pesqu i sa e desenvo l v i mento da i nddstr i a, nio podem contudo 

dar conta de organiza ; 5es do t i po como as agênc i as de t ur i smo r 

que ap resentam caracter f st i cas muitos diferentes. 

P rec i sa-se de ma i s  pesqu i sa e anál i se teór i ca ,  sob 

a ótica da teor i a  de s i stemas , em part i cu l ar ,  para chegar a 

conc l us�es ma i s  def i n i t i vas J i  q ue a agénc i a  de tur i �mo mostra 

carater í sticas d i nim i ca soc i a l  � i st i nta como 

organiza; lo se i nsere me l hor na teor i a  sistêmica e da C i ênc i a  

da  Infcr ma; io que se refere à tecno l ogia . 

Pode- se complementar um estudo deste t i po com 

ob ser va ; �es de t i po soc i o l ógica para conhecer a subcu l tura 

p rofissional deste contexto soc i a l . Nes t e  me i o  amb i ente é 

poss r vel uti l i zar  a técn i ca da ob ser va;�o partic i pativa, por 

exem p l o �  além de entrev i stas l i vres , não estruturadas. 

Este fato & tamb &m atestado por PRICE (164) quando 

exp ressa que · • • • hard  c i ência , soft c i incia, tecnolog i a  e nio 
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c i@ncia pod em ser t odos sist emas sociais diferent es, P cad a 

s i st ema pod er i a  t er sua pr6pria maquin6ria para man i pular os 

p roc essos d e  publ ica;lo e comunica;io ent re os indiv f duos das 

frent es de pesquisas e mais alim das frent es de pesqu i sas 

t ambém • • •  • •  Nest e c aso nio citncia é a própria ag@ncia d e  

t ur i smo n 

O mod elo d e  comunica;lo propost o, exl i cado e usado 

na anilise das t arefas e passos ocupaciona i s  result ant es da 

apl ica;io da análise coupac i onal . most ra-se d e  grande 

u t ilidad e pois aj uda d est acar os  at ores soc i ais, nos diversos 

me i os ambient es, com os out ros 

c arac t erizando o fen8meno. 

Ajuda a d et erminar emissores, 

elementos envolv i dos 

rec ept ores, canais, 

míd i as, front e i ras , barre i ras, d ep6sit os d e  i nformaç io em 

forma muit o clara . E t ambém a d et erminar a exist ência d e  

paplis t icn i cos espec i a i s .  

Conc lui-se por t ant o que o mod�lo d e  comunica;lo 

propos t o  é ad equado para a análise d e  um me i o  ambient e 

d et erminado . 

A aplica;lo d a  t icnica da an6 1 i se ocupacional para 

est abelec er e d escrever as t arefas e passos d e  uma ocupa;io é 



valiosa tanto para a Biblioteconomia como para a Ci@ncia da 

Informa;lo, pois mostra a forma como se r ealiza o trabalh o ,  as 

n ecessidades de informa;lo, os canais, m fdias , bar r eiras , 

d ep6sitos de informa;lo que efetivamente se usam . 

Outr o detalhe importante i que estabelece com 

pr ecislo informa,lo em que parte do  trabalh o ( através das 

tar efas e passos ) se pr ecisa informa,io, dep6sitos e como as  

bar r eiras podem afetar o fluxo de informa;io . 

Neste sentido a técnica da anilise ocupacional pode 

ajudar no que destaca P INHEIRO (165) , de que os estudos possam 

ofer ecer possibilidade de generalizaçlo para outras situa;�es  

(por  analogia ) P que os r esultados das pesquisas sej am 

a pl icãveis em situa;�es pr iticas com certo grau de confian;a 

( para planejar unidades de informa;i o , por exemplo ) .  

C onclui-se portanto que a metodologia apr esentada 

considerando os r esultados da técnica da an,lise ocupacional 

foi adequada para o estudo . 

Todos estes r esultados levam a conclusio que 

sejam considerados como pr eliminar es e portanto, 

mais pesquisa sobr e o mesmo assunto .  

r ecomenda-se 
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ANEXO NO. 1 

FOR MULAR I OS DE ANAL ISE DE CONTEtlDO 

DAS TAREFAS E PASSOS DAS OCUPACílES 

SEGUNDO O MODELO DE COMUNI CAC�O 
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ANEXO No. 2 

FOR MULARIOS DE ANALISE DE CONTEODO 

DAS TAR EFAS E PASSOS SEQUENCIAIS 

DAS OCUPAC�ES TUR !STICAS EM ESTUDO 
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ANEXO No . 3 

ESQUEMAS DE COMUNICAÇ�O 

DAS OCUP AC�ES DA AGÊNCIA 

DE TURISMO 
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