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RESUMO

A qualidade dos ativos de conhecimento de qualquer organizacdo tem se tornado fator crucial para
sua viabilidade e sobrevivéncia. O turismo ndo € excecdo, principalmente quando se tratam das
entidades de representacdo do setor. Este trabalho analisa o processo de criacdo de conhecimento
no Curitiba, Regido e Litoral Convention & Visitors Bureau (CCVB). A organizacdo foi
escolhida visto sua atuacdo na promocdo dos destinos e suas acbes enguanto organizagdo
representativa do trade. Para investigar esse processo foi realizada uma exploracdo teérica sobre
0 tema abrangendo modelos, métodos e defini¢bes sobre fluxos informacionais e conhecimento que,
posteriormente, deram subsidio a avaliacdo da realidade do CCVB por meio da realizagdo de
entrevistas semiestruturadas com a diretoria executiva e os dois departamentos estratégicos. A
coleta de dados foi realizada entre novembro de 2015 a janeiro de 2016 e, os dados foram
analisados & luz de um modelo ideal de plataforma de negdcios em turismo (Biz, 2014). Como
resultados identificou-se: a existéncia de entraves na comunica¢cdo com o ambiente externo no que
tange ao fluxo informacional do CCVB; o0s gaps relacionados ao eixo de comunica¢do entre 0
CCVB e seus mantenedores e; as acdes, atividades e atitudes que poderiam cooperar para 0
aprimoramento e melhoria do fluxo informacional e criacdo de conhecimento da organizagdo. Os
achados corroboram a literatura de referéncia e evidenciam a posicao estratégica que uma revisdo
do fluxo informacional tem para o cumprimento de seus objetivos organizacionais.

Palavras-chave: Turismo; Tecnologias da Informacdo e Comunicagdo; Fluxo de Informag&o;
Criacdo do Conhecimento; Curitiba, Regiéo e Litoral Convention & Visitors Bureau (CCVB).

ABSTRACT

The quality of any organization knowledge assets has become a crucial factor for their viability and
survival. Tourism is no exception, especially in the case of sector representation entities. It sought to
analyze the information flow and the process of knowledge creation in Curitiba, Region and Coast
Convention & Visitors Bureau - CCVB, given their role in promoting the destination and their actions
as representative of the trade organization. Models, methods and definitions in information flows and
knowledge were raised to theoretical exploration theme which subsequently gave subsidy to assess the
reality of CCVB through semi-structured interviews, doing between November 2015 and January
2016, with the executive board and two strategic departments. The data were evaluated in the light of
an ideal model of business platform in tourism, which has been identified as a result of the existence
of barriers in communication with the external environment with regard to information flow in CCVB.
It was possible to identify the gaps and propose actions, activities and attitudes that can cooperate to
improve and improve the information flow and organizational knowledge creation, and the
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improvements are focused on the axis of communication between CCVB and maintainers. The
findings corroborate the reference literature and show the strategic position that a review of
information flow has to fulfill its organizational goals

Keywords: Tourism; Infomation Technology and Communication; Information Flow; Knowledge
Creation; Curitiba, Regido e Litoral Convention & Visitors Bureau (CCVB).

1 INTRODUCAO

Perante as mudangas no contexto organizacional que inclui notadamente a influéncia
da tecnologia na criacéo e processo da informacéo, as organizagdes e seus gestores passaram a
compreender que a viabilidade e vantagem competitiva de seu negdcio dependem, entre
outros fatores, da qualidade de seus ativos do conhecimento.

Em seu espaco de atuacdo, a organizacdo precisa desenvolver a capacidade de
mudanca réapida, aprendendo assim a lidar com as novas regras e exigéncias desta economia
do conhecimento (Stewart, 2002; Nonaka & Takeuchi, 2008; Stefano, Casarotto Filho, Freitas
& Martinez; 2014).

No turismo tal situacdo € tdo aplicavel quanto complexa, visto que engloba elementos
intangiveis em seu processo de produgdo e consumo: a informacéo e a prestacao de servicos.
Enguanto integrante do setor de servicos, o turismo € uma atividade complexa e fragmentada,
desde 0 momento em que os visitantes chegam ao destino, até a sua saida, a qualidade de sua
experiéncia é afetada por diferentes momentos, que incluem servicos publicos e privados,
interacdes com a comunidade e com o meio ambiente e a ideia da hospitalidade do lugar.

O uso intensivo de informacdes detalhadas sobre os clientes, mercados, produtos e
servicos, faria mais preparados os gestores de destinos turisticos e profissionais da area para
lidar com as constantes mudancas e as novas necessidades do mercado (Pyo, Uysal & Chang,
2002). Explorando o conceito pos-turismo, Bezerra, Luft e Dacorso (2012) reforcam que as
empresas do trade necessitam manipular uma grande quantidade de informacéo e isso exige
ndo apenas o dominio tecnoldgico como habilidades especificas, adquirindo um carater
estratégico.

Como consequéncia as organizagdes se deparam com duas situacdes, a busca por
modelos e praticas de gestdo para estimular a cultura organizacional voltada para o
conhecimento e a adequacdo da estrutura organizacional e das estratégias a fim de
proporcionar vantagem competitiva ao negécio. Neste ponto, cabe considerar que o

conhecimento se configura como o recurso basico que influencia as préaticas de qualquer
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organizacao (Triska, 2008; Barro, Ciupak, Paiva & Tomaél, 2010). Ao mesmo tempo em que
sua criacao, desenvolvimento, gestdo e principalmente incorporacdo desafiam os esquemas de
gestdo tradicional (Moreno & Landaeta, 2014).

Na atividade turistica, as Destination Management Organization - DMO séo
responsaveis por atuar na colaboracédo entre as varias partes e atores locais envolvidos no
planejamento, gestdo e promoc¢do do destino turistico e pelas atividades de integracéo,
cooperac¢do e coordenacdo da atividade em um nivel pablico-privado (OMT, 2007; Volgger &
Pechlaner, 2014). Dentre as DMOs estdo os Conventions & Visitors Bureau - C&VB
instituicOes que visam buscar, por meio de uma politica de captacdo de eventos, o0 aumento do
fluxo de turistas, permitindo o envolvimento dos mais diversos setores que se beneficiam das
atividades diretas e indiretas geradas pelo setor.

Para a realizacdo desta pesquisa definiu-se como objeto de estudo o Curitiba, Regido e
Litoral Convention & Visitors Bureau — CCVB. O CCVB compreende 36 municipios da
regido de Curitiba (PR), com mais de 132 associados denominados como mantenedores e
distribuidos em mais de 18 categorias que representam empresas que atuam direta e
indiretamente na atividade turistica. Assim o propdsito deste trabalho foi analisar o0 processo
de criacdo de conhecimento na organizacao, a partir da identificagdo das fontes e do fluxo
informacional utilizados no processo de criacdo de conhecimento organizacional.

Destaca-se ainda que este estudo se baseia na ideia de que as organizacgdes funcionam
como sistemas abertos, recebendo, processando e enviando informac6es do e para o ambiente
externo. Mais especificamente entende-se que devido a heterogeneidade das organizacdes
turisticas, os processos de transferéncia de conhecimento tendem a ser mais complexos e

inter-relacionadas e, portanto, merecedores de investigacao.

2 CRIACAO DO CONHECIMENTO ORGANIZACIONAL

A dificuldade de conceituar o conhecimento e diferencia-lo de informacdo e/ou dados
ja e largamente reconhecida (Setzer, 1999). Ainda que no senso comum 0s dois termos sejam
tratados como sindnimos, entende-se neste estudo que se trata de fendmenos distintos. Assim
considera-se que, como ocorre com o conceito de informacéo, a existéncia de uma dualidade
na Otica do conhecimento, que o divide de acordo com seus componentes objetivos e
subjetivos, bem como a partir de suas dimensdes de consenso e dissenso (Nonaka &
Takeuchi, 2008; Geisler & Wickramasinghe, 2009; Musse, 2010; Fernandes, 2012).
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Com base na distingdo feita por Polanyi (1966) entre conhecimento tacito e explicito, a
primeira dualidade destacada é a dimensdo epistemoldgica, definida por Nonaka e Takeuchi

(2008) como a teoria do conhecimento.

Quadro 1 - Dimensdes do conhecimento segundo Nonaka & Takeuchi (1997)

Dimenséo Tipo Caracteristicas Referéncias
Esquemas, paradigmas, perspectivas, crengas, pontos de vista, Polanyi (1996)
Técito habilidades, experiéncia, técnica, insights, conhecimento Davg/n ort&’
especializado, know-how, segredos de negdcios, conjunto de Prusak ?2002)
capacidades, a compreensdo e o aprendizado de uma empresa. Nonaka & '
Epistemoldgica Facilmente codificado, formalizado e transferido para Takeuchi
Explicito linguagem formal e sistematica, forma de politicas, diretrizes, (1997)
P normas, manuais, relatérios, estratégias, metas, competéncias Sarpa et ’al
basicas das empresas ou organizacles, e a infraestrutura da P '
- . X (2010)
tecnologia da informacéo.
Individual Inferido na mente do individuo, acumula experiéncias pessoais.
- — p - ~ — Nonaka &
Ontoldgica Organizacional | Resultado do acumulo de interagbes sociais e trocas de -
. U Takeuchi (1997)
conhecimentos individuais.

Fonte: Fernandes (2012, p. 27)

Diversas organiza¢Ges ndo incorporam praticas de criacdo de conhecimento por nao
compreenderem o que é o conhecimento e como devem explord-lo. Um novo conhecimento
comecga nos individuos e, por meio de um processo, se transforma em conhecimento
organizacional (Nonaka & Takeuchi, 2008; Song, Uhm & Yoon, 2011; Park, Chang & Park,
2015).

Para que a organizacdo consiga criar e compartilhar conhecimento, é necessario
primeiramente entender claramente seus objetivos estratégicos e alinha-los com as praticas
(métodos e técnicas) de conhecimento, considerando seus possiveis usos e finalidades. O

entendimento de como ocorre a criacdo de conhecimento organizacional.

Quadro 2 - Conceitos de criacdo de conhecimento organizacional

Conceito Autor(es)

Nonaka & Takeuchi
(1997), Von Krogh,
Ichijo & Nonaka (2001)

A criacdo do conhecimento organizacional ocorre num processo de conversdo: do
individuo para um grupo e, do grupo para a organizagdo, ou seja € um processo
essencialmente humano.

A criacdo do conhecimento organizacional ocorre a partir da integracdo do
ambiente externo com o interno, que por sua vez deve ter seus objetivos de
conhecimento alinhados as estratégias organizacionais, para possibilitar a

Davenport & Prusak
(2002), Probst, Raub &

absorcdo de informacdo que, combinadas a suas experiéncias, valores e regras Rombhardt (2002)
internas.
A criacdo do conhecimento organizacional esta intimamente relacionada com a
forma como a organizagéo administra harmonicamente as pessoas, 0S processos e
ganizac P P Bhatt (2001)

a tecnologia disponivel; visto que as tecnologias suportam a transformacdo de
dados em informacéo, e as pessoas transformam informagdo em conhecimento.

Fonte: Elaboragdo propria (2016)
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A teoria de criacdo de conhecimento organizacional o posiciona como processo
essencialmente humano, conforme Nonaka e Takeuchi (1997) e Von Krogh, Ichijo e Nonaka
(2001).

Bhatt (2001) adiciona ao processo a importancia de uma administracdo harménica de
pessoas, processos e tecnologia. Portanto, a criacdo de conhecimento organizacional é um
processo intrinseco as pessoas e integrado as suas experiéncias. A relacdo entre estruturas,
fatores humanos, processos e tecnologias € indissociavel quando se fala nessa criacéo.

A partir do entendimento do conhecimento como sendo tacito, pessoal e incorporado
aos individuos, a organizacdo necessita projetar uma estrutura de criacdo de conhecimento
que possibilite extrai-lo de colaboradores, das partes interessadas e dos concorrentes, para
transforma-lo em competéncias organizacionais (Park, Chang & Park, 2015).

Dentro da visdo da conversdo da informacdo em conhecimento como processo
fundamentado nas relacfes sociais, e da interacdo entre o conhecimento técito e explicito,
explanado anteriormente, 0 modelo espiral SECI de Nonaka e Takeuchi (2008) é referéncia.
Para os autores, uma organizagdo cria e utiliza conhecimento convertendo o conhecimento
tacito em conhecimento explicito, e vice-versa.

Esta conversdo ocorre através da socializacdo (S), exteriorizacdo (E), combinacéo (C),
e interiorizacdo (I) entre individuo, grupo e organizacdo (Nonaka & Takeuchi, 2008). A
denominagdo espiral do modelo SECI, ao invés de circular, foi idealizada visto que o0s
processos envolvidos ocorrem de forma simultanea, com o conhecimento ndo sendo apenas
trocado de um nivel para o outro, mas movendo-se paralelamente entre os niveis do individuo,
do grupo e da organizacao (Hislop, 2013).

Outro elemento na criacdo do conhecimento organizacional é o contexto. Von Krogh,
Ichijo e Nonaka (2001) inserem, para tanto, o conceito de ba — termo usado pelos japoneses e
que significa lugar. O ba é um espago compartilhado, um ambiente com liberdade e seguranca
e gue encoraja 0 engajamento coletivo no processo de criacdo do conhecimento. Isso ndo se
limita apenas ao espaco fisico (escritorios, escolas, salas de reunido, entre outros), mas
abrange também os espacos virtuais (e-mails, websites, intranets, entre outros) e espacos
mentais (ideias, know-how etc.) (Nonaka & Konno, 1998).

O fator determinante é que a criacdo do conhecimento organizacional depende e reside
no ba. Se separado do ba, o conhecimento se transforma em informacdo, que pode ser

comunicada independente do lugar. Reitera-se aqui o entendimento de transformar a
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organizagcdo em um ambiente propicio a troca e ao compartilhamento de conhecimento,
estimulando a abertura e a colaboragéo entre as pessoas.

Dessa forma a criacdo do conhecimento organizacional ndo decorre somente de
procedimentos pré-definidos, comuns, padronizados ou automaticos, pois exige uma
combinacéo de fatores, quer cognitivos — inerentes ao ser humano; quer organizacionais como
a cultura e o espago organizacional; ou ainda quer por meio do auxilio de tecnologias de

informacao e comunicacdo, de maneira a tornar este processo complexo e dinamico.

3 METODOLOGIA

Este estudo é caracterizado como qualitativo desenvolvido através do método de
estudo de caso. E qualitativo segundo as visdes de Creswell (2007) e Gerhardt & Silveira
(2009), pela quais busca-se a melhor compreensdo de um grupo social, organizagédo, entre
outros, valendo-se de diversas estratégias de interpretacdo de dados, centrando-se na
explicacdo dindmica das relagdes sociais, algo evidente no que tange o estudo de processos
organizacionais.

Como método de pesquisa foi utilizado o estudo de caso, aplicado ao CCVB enguanto
DMO importante para Curitiba e Regido e Litoral. Gil (2010) e Yin (2001) caracterizam o
método como aquele que contribui para a compreensdo que temos dos fendmenos, tais como
uma instituicdo, um sistema educativo, organizacdes, ou unidade social.

Na primeira etapa foi realizada a pesquisa bibliografica e documental entre agosto de
2014 e marco de 2015, sendo o periodo de publicacdo do material bibliogréfico coletado
delimitado entre 1995 e 2015, com a obrigatoriedade da presenca de no minimo um dos
seguintes descritores: “turismo”, “tourism”, “DMO”, “gestdo de destinos turisticos”,
“Destination Management Organization”, “gestdo da informagdo”, “information
management”, “fluxo da informacdo”, “conhecimento”, “conhecimento organizacional”,
“criagdo do conhecimento organizacional”, “knowledge creation”, “gestdo do conhecimento”,
“knowledge management”.

A selecdo do material bibliografico foi realizada por meio do Portal de Periodicos
CAPES e das bases de dados Science Direct e Taylor & Francis, que indexam os principais
periddicos nacionais e internacionais das areas escolhidas para a pesquisa.

A pesquisa documental foi centrada em um trabalho de referéncia na éarea, o
documento Plataforma de Negocios em Turismo (Biz, 2014) para concretizar o objetivo

principal de anélise do fluxo informacional e criacdo do conhecimento organizacional do



] [ ]
HABITATS DE INNOVACION ¥ ECONOMIA DEL VIl Congreso Internacional
CONDCIMIENTD: UNA APUESTA PARA EL FUTURD de Conocimiento e lnnovacian
GUADALAJARA 2018 cikigrouwi-iahe.org wiwhw_congresocikiong
24 y 25 de septiembre

CCVB. Para Biz (2014) o foco em visualizar o turismo como uma plataforma estd em
promover o desenvolvimento e a evolu¢do do valor agregado de bens e servigos das
atividades turisticas, desde a formacéo e qualificacdo de pessoas, formalizacdo de empresas e
empregos, busca continua pela inovacdo, pesquisa e desenvolvimento e marco regulatorio que
dé seguranca para o desenvolvimento da atividade.

Para o desenvolvimento da pesquisa foi realizada adaptacdo na plataforma de negocios
de Biz (2014) excluindo dos itens Apoio a MEI e PMEs, Marco Regulatério, Financiamento e

Crédito, adicionando os itens Comunicacdo e Qualidade.

Figura 1 - Plataforma de Negdcios em Turismo adaptada ao CCVB

EMPRESAS DO CONSUMIDOR

PARA O
DESTINO

"
PESQUISA COMUNICAGAO BUSINESS

INTELIGENCE i
CURITIBA, REGIAO E LITORAL — l l

CONVENTION & VISITORS BUREAU ~ "**°° a8

PRODUTO

TURISTICO

INOVADOR

CAPACITACAO QUALIDADE

DO DESTINO
PARA O
CONSUMIDOR

Fonte: Elaboracdo propria, adaptado de Biz (2014)

A justificativa da adaptacdo esta na identificacdo dos desafios e dos eixos norteadores
para a construcdo das entrevistas semiestruturadas, sendo a criacdo do conhecimento
organizacional teve questdes sobre o modelo SECI de Nonaka e Takeuchi (2008), o conceito
Ba de Nonaka e Konno (1998) e o modelo de Beal (2008) e de Choo (2006).

A pesquisa de campo iniciou-se com uma entrevista (semi-estruturada) com a diretoria
executiva do CCVB, no intento de enquadrar e analisar a organizacdo a luz do modelo da
plataforma de negdcios em turismo (Biz, 2014). A partir da andlise dos dados coletados,
foram realizados ajustes no roteiro de entrevista para ser aplicado aos gestores do

Departamento de Relacionamento com Mantenedores, Departamento de Eventos e
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Departamento de Visitors, que estdo inter-relacionados aos eixos da plataforma de negdcios
adaptada ao setor de Conventions & Visitors Bureau.

Todas as entrevistas foram realizadas e gravadas no periodo de novembro de 2015 a
janeiro de 2016, tendo seu teor integral sido transcrito posteriormente. O conteddo foi
submetido a uma analise de contetdo, um método usual em pesquisa qualitativa, que busca
um aprofundamento das caracteristicas daquilo que foi coletado, ensejando a extracdo dos
aspectos mais importantes (Richardson, 2014). A partir dessa analise foi construido o modelo

de fluxo de informacéo e criacdo do conhecimento organizacional do CCVB.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Na etapa inicial da fase de entrevistas, a diretoria executiva do CCVB foi consultada
por meio do compartilhamento, explicacdo e enquadramento do modelo da Plataforma de
Negocios em Turismo (Biz, 2014) para o 6rgdo, tendo o proprio diagrama como suporte na
conducéo da entrevista. Assim o quadro 3 resume as consideracdes sobre como a plataforma

de negdcios para CCVB esta estruturada.

Quadro 3 - Estruturacdo da plataforma de negdcios para CCVB

Item Consideractes

Possui quatro atores distintos: i) o publico final, ou seja, o turista; ii) os formadores de opinido
(jornalistas e blogueiros); iii) os profissionais intermediarios (operadoras, agentes e agéncias de
viagens e organizadores de eventos) e; iv) o trade (como companhia aérea, por exemplo, que
nédo sdo mantenedoras).

Consumidores

O CCVB contava, no periodo da pesquisa, com 150 mantenedores divididos em 20 categorias,
que vao desde meios de hospedagem, estabelecimentos de alimentos e bebidas, centro de
eventos e agéncias de viagens; além de empresas que ndo tem como principal consumidor o
turista.

Empresas

O CCVB tem acesso a ferramanta Comp Set, traz dados do desempenho dos hotéis, permitindo
analisar a competitividade, contudo ndo abrange toda a hotelaria de Curitiba e regido. Conta
Pesquisa com apoio de pesquisas de érgdos publicos, da UFPR e do Sebrae/PR (em 2014 foi realizada
uma pesquisa sobre o perfil do turista de negdcios e eventos em Curitiba). Na parte de
Educacdo, 0 CCVB ndo tem o papel de educar, mas sim de capacitacdo para os mantenedores.

Possui somente um sistema de informacdo considerado antigo, semelhante a um CRM, que nao
atende a todas as necessidades do CCVB. A &rea de relacionamento com mantenedores utiliza
este sistema para manter o controle de informagles (categoria, servico prestado, contatos,

Business pagamentos, projetos em andamento, visitas marcadas, etc.) com o comprometimento de
Intelligence | atualizar o sistema a cada 20 dias. Ja a area administrativa e financeira utiliza para ter controle
dos acessos dos mantenedores as areas restritas do website, incluindo pagamentos. De acordo
com a gestora, estd ¢ uma deficiéncia dos C&VB’s no Brasil, pois ndo existe um software
especifico para as necessidades e realidade dos C&VB'’s.

A comunicacao foi sempre um desafio, visto que ndo ha canais formais para que as informagdes
Comunicagdo | e agfes do CCVB cheguem as empresas ou ao proprio consumidor final. Contudo destaca que
todas as areas do CCVB estdo envolvidas nesse processo

O CCVB ndo possui uma pessoa responsavel por esta area, mas € um plano futuro ter auditorias
internas, visto que o CCVB ja foi certificado pela 1SO. Houve um periodo de recessdo
econdmica dentro do CCVB e a certificacdo foi cortada, contudo por duas vezes os gestores
revisaram internamente 0s procedimentos da 1SO.

Qualidade

Fonte: Elaboracdo prépria (2016)
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No segundo momento da entrevista com a diretoria executiva foram trabalhados os
desafios e as deficiéncias de maior impacto na organizacdo. A comunicacao entre o CCVB e
os mantenedores foi apontada como a maior falha da organizacdo, afetando diretamente o
dominio dos fluxos informacionais e a criacdo (ou, neste caso, a ndo criacdo) de

conhecimento organizacional, conforme citado a seguir:

uma coisa que a gente sempre bate na tecla, é sempre um desafio fazer com [que]
nossas informacdes e acfes do CCVB chegue nessas empresas ou no proprio
consumidor final, e isso é sempre uma dificuldade (...) é tanta informacéo que a
gente recebe no dia a dia, que como vamos fazer com que a nossa se torne especial
pro mantenedor? Como fazer com que eles passem a valorizar cada vez mais?
(Diretoria Executiva CCVB, 2016)

A partir dessa constatacdo e do redesenho da Plataforma de Negd6cios em Turismo
adaptada ao CCVB foram realizadas as entrevistas com os departamentos de Relacionamento
com o Mantenedor, de Eventos e, de Visitors do CCVB, tendo como topico principal a
comunicagéo.

Inicialmente questionadas sobre quais sdo os tipos de informacbes (estratégicas —
pesquisas; operacionais — dados sobre mantenedores) que o CCVB e o departamento em
questdo precisam, foi possivel identificar que todos os departamentos necessitam de
informacdes referentes aos mantenedores, que sdo, em sua maioria, uma das principais fontes
de obtencgéo de informacéo do CCVB.

No Departamento de Relacionamento com o Mantenedor, de acordo com a geréncia,
as demandas de informacéo sdo de carater operacional, como nimeros de leitos dos hotéis, da
capacidade dos espacos para eventos e/ou de bares e restaurantes, nimero de colaboradores
etc. Esse tipo de informacdo é também utilizado pelos demais departamentos, como o de
eventos, que a utiliza no processo de captacdo de novos eventos. Além disso, as informacdes
estratégicas relacionadas ao mantenedor referem-se as suas necessidades e ao que busca ao se
associar ao CCVB.

No Departamento de Visitors, voltado a divulgacdo do destino Curitiba por acdes
promocionais e projetos com mantenedores, foram levantadas necessidades de informacdes
sobre Curitiba e sobre os servicos prestados pelos mantenedores ao turista (meios de
hospedagem, agéncias de receptivo, compras, gastronomia e entretenimento).

Especificamente no Departamento de Eventos, a principal demanda de informacdes é
em relacdo a eventos que podem vir para a cidade e/ou de eventos que ja estdo confirmados

para Curitiba e Regido. No contexto da aplicacdo, as informagOes eram provenientes de
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pesquisas feitas aleatoriamente na internet (através de sites de busca) pelas estagiarias do
departamento.

Em relacdo ao armazenamento das informacbes, a gerente do Departamento de
Relacionamento com o Mantenedor afirmou que, apesar de ainda utilizarem um sistema de
informacdo para documentar as agdes, ele é antigo e ndo estd suprindo as necessidades do
CCVB. Por este motivo, os departamentos estdo passando todas as informacodes para planilhas
eletronicas, que ficam armazenadas em pastas no servidor interno, propiciando acesso a todos
os colaboradores.

O uso de informac0es e ideias originadas dos mantenedores também foi investigada,
sendo constatada a sua importancia como suporte a elaboracdo de novos projetos por parte
dos departamentos.

Com o intuito de compreender melhor o fluxo de informacdo do CCVB, foi

questionado como as informacdes trafegam pelos departamentos representadas na figura 2.

Figura 2 - Reconstrucédo do Fluxo de Informacdo do CCVB

IDENTIFICAGAO NECESSIDADES
INFORMAGAO TRATAMENTO
*Quem sdo o0s mantenedores * Estagiarias recebem
INFORMACAO icontaey ,“'“" 2 i OBTENCAO informagdo (via
colal radores, e s
COLETADA FONTE » e i o e * Email mantensdorotf interno)
EXTERNA se associarem * Telefone ¢ Inserem planilhas
Eventos que podem ser captados *Reunides e conversas . Servidor interno
'll\:antel:edores sz’_:isf;":':’:) {0 que ‘sko, 0/ que com mantenedores (hardware)
¢ interne! . 2 A 2
\ Midias * Eventos captados para Curitiba (o * Reunides internas L] InformagBes do
'\_ que sdo, o que precisam para * Eventos mantenedor vdo para
\\ acontecer) / sistema de informagdo
e sServigos prestados por (saftware)

mantenedores (tipo servico, acdes
promocionals, etc.)

I

uso
DESCARTE . ARMAZENAMENTO

® Atualizagdo das planilhas pelas Criacdo  de projetos para o id .

estagldrias de 20 em 20 dias. atender necessidades DISTRIBUICAO Servidor atemo
mantenedores  Email (hardware)
* Eventos de integracio CCVB x .

‘ entenedorss * Reunido semanal Infotrm:jaes V& %

«Mensurar engajamento « *Servidor interno « mantenedor vdo  para
aksador (hardivars) sistema de informagdo
 Captagdo novos eventos Curitiba (software)
* Acdes promocionais do destino 2 Grupo Facebook

i * Grupo Whatsapp ¢ Todos tém acesso a tudo

Alimentacdo app Curta Curitiba,
website e midias sociais

Fonte: Elaboracdo prépria (2016) baseado em Beal (2008).

A criagdo do conhecimento organizacional no CCVB revelou-se deficitaria ao ser
comparada com os modelos investigados na literatura, em decorréncia principalmente de
fluxo informacional informal e ndo estruturado, incluindo barreiras como: i) sistema de
informacdo obsoleto; ii) comunicagdo deficiente que compromete o retorno de informagdes
dos mantenedores; iii) pouca colaboracdo dos mantenedores em disponibilizar informacdes;

iv) ndo compreensdo dos beneficios e dos servicos prestados pelo CCVB; v) visdo
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competitiva e ndo cooperativa dos mantenedores no compartilhamento de informacoes; e vi)
os diferentes niveis de engajamento dos mantenedores.

Assim identificou-se que os maiores entraves no fluxo informacional e processo de
criacdo de conhecimento organizacional dentro do CCVB €é a comunicacao (ou a inexisténcia
de comunicacdo) e fluxo informacional entre CCVB e seus mantenedores que influenciam

diretamente no alcance de seus objetivos organizacionais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com este estudo de caso foi possivel acrescentar as evidéncias anteriores a
importancia que a informacdo representa para o desenvolvimento da atividade turistica,
especialmente no trabalho de DMOs. A informacéo é essencial para a atividade turistica e
para todos os atores envolvidos no processo, a saber: consumidores (turistas), intermediadores
(agéncias de viagens) e fornecedores (operadores, hotéis, restaurantes, companhias aéreas,
entre outros).

Os estudos sobre gestdo e fluxos de informacéo apresentaram as fontes de informacao,
e trataram especialmente sobre o uso da informagdo como fonte geradora de conhecimento
organizacional, apoiando-se em modelos tedricos expostos na contextualizagdo tedrica.
Assim, pode-se compreender a gestdo da informacdo como uma atividade organizacional
imprescindivel para o éxito, quando ela é realizada por pessoas, apoiadas pelas tecnologias da
informacdo e comunicacao.

Partindo do olhar da diretoria executiva do CCVB e dos departamentos estratégicos,
percebeu-se que ha um alinhamento e o reconhecimento entre todos os entrevistados da
importancia de obter, disseminar e compartilhar informacao. Entretanto, o conjunto de acdes
identificadas que refletem esse conhecimento ndo constitui em um processo formal de fluxo
de informacéo e de criacdo de conhecimento, como é idealizado nos modelos estudados.

Ainda, com base nos dados levantados e na contextualizacdo teorica, foi possivel
identificar que a informag&o ndo segue um caminho pré-determinado na organizacdo, ou seja,
ela é gerenciada de modo informal e segue o postulado por Valentim (2007), especialmente
quanto ao fator humano e o papel do departamento onde estéo alocadas.

Os entrevistados demonstraram ciéncia do processo pela qual a informacédo circula,
contudo, a amplitude desse fluxo informacional é desconhecida. Isso revela que hd uma
estrutura informacional entre os setores internos da organizacdo, mesmo que ndo estabelecida

formalmente.



L ] L ]
HABITATS DE INNOVACION ¥ ECONOMIA DEL VIl Congreso Internacional
CONDCIMIENTD: UNA APUESTA PARA EL FUTURD de Conocimiento e lnnovacian
GUADALAJARA 2018 cikigroui-iahe.org wwnscongresociki.ong
24 y 25 de septiembre

Internamente, ha evidéncia de que as informacdes fluem de maneira adequada intra e
inter-departamentos, com o apoio de ferramentas tecnoldgicas (como email, agenda online
compartilhada e armazenamento de planilhas no servidor interno) e, através da interacédo
presencial constante entre os colaboradores. Porém, o mesmo ndo ocorre com o0 ambiente
externo, corroborando Floriani (2007), para o qual as barreiras externas sdao as de maior
prejuizo para o fluxo informacional.

Dessa forma, evidenciou-se que a principal necessidade informacional do CCVB esta
relacionada ao compartilhamento e distribuicdo de informac6es dos seus mantenedores: quer
de informacbes operacionais (e.g. servigo prestado, instalacdes, nimero de colaboradores,
contatos, entre outros) ou de informacdes estratégicas.

Estes resultados tém respaldo na literatura tanto da éarea de informacdo e
conhecimento, quando de turismo. Choo (2006) ao estudar o uso da informacdo pelas
organizac@es concluiu que a busca pela compreensdo do ambiente externo é a etapa de criacao
de significado, e incluem o entendimento de como essas informagfes afetam a organizacéo,
fornecendo o contexto para a construcéo do conhecimento organizacional.

Em relacdo ao turismo, os resultados corroboram Cooper (2006), para o qual
compartilhar conhecimento é indispensavel para criagdo de vantagem estratégica competitiva,
destacando que as pequenas e médias organizacdes (publicas e privadas) carecem de
estratégias de gestdo (pessoal, administrativo, conhecimento, entre outros) e constituem a
grande parcela de organizagdes que atuam no mercado turistico mundial.

Este estudo abre espaco para outras pesquisas orientadas ao fluxo informacional e
criacdo de conhecimento em Orgdos Oficiais de Turismo. A estratégia de investigacio pode
ser reproduzida, especialmente em Conventions & Visitors Bureau, no intento de extrapolar o
estudo de caso e oferecer um panorama das dificuldades informacionais nesse tipo de érgdo.
Futuramente, solu¢cbes em comum podem vir a ser formuladas para resolver os problemas

verificados.
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