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Resumo

Este estudo tem por objetivo compreen-
der a gestao do conhecimento secretarial
através das praticas adotadas em uma
empresa de pequeno porte no ramo de
logistica inteligente, situada no norte do
Rio Grande do Sul. Tal abordagem se faz
necessaria, no sentido de analisar quais
conhecimentos sao geridos pelo secreta-
rio executivo, se existe o registro e com-
partihamento dos mesmos e suas impli-
cacbes para a organizacdo. A pesquisa
foi realizada por meio de um estudo de
caso Unico e os dados foram coletados
a partir de entrevista semiestruturada. A
andlise de conteudo foi a técnica ado-
tada para a interpretacdo dos dados. O
estudo revelou que a gestdao do conhe-
cimento secretarial € uma realidade nas
organizacoes e repercute diretamente no
desenvolvimento organizacional. Assim,
o principal desafio da gestdo do conhe-
cimento secretarial & sua consolidacao e
a constante qualificagdo dos secretarios
executivos.
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Introducao

Estrategicamente, as empresas tém
investido na gestdo do conhecimento
produzido em seu interior, considerando-
o0 seu principal recurso, logo, processo
potencializador do negécio. Assim, € im-
prescindivel que o secretario executivo,
atuante na gestao organizacional, tenha
pleno conhecimento do que esta gerindo,
como faz e por que faz.

Gerenciar o conhecimento é um dos
desafios do secretario executivo no mun-
do moderno, configurando-se como um
diferencial competitivo no mercado de
trabalho. Diariamente circulam muitas
informacoes, sendo necessario filtra-las,
tirar sua esséncia e fazer proveito do
conhecimento que trazem.

Nesse contexto, surgem intimeras
davidas sobre como ocorre o processo de
gestdo do conhecimento secretarial, le-
vando aos seguintes apontamentos: Por
que é importante gerir o conhecimento
secretarial? Que conhecimentos séo
geridos pelos secretarios executivos nas
empresas? De que forma gerenciam tais
conhecimentos? Ha o compartilhamento
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e registro dos conhecimentos produzidos
no Ambito secretarial? Quais as tecno-
logias utilizadas nesse processo? Qual
a interferéncia no todo organizacional?

Com base nessas questoes, este
artigo visa compreender o processo de
gestdo do conhecimento secretarial,
analisando como os conhecimentos sdo
geridos pelo secretario executivo e suas
implicaces a empresa. Para a profissdo
secretarial é imprescindivel identificar
os conhecimentos geridos pelos profis-
sionais, observar onde sdo registrados
e se existe o compartilhamento desses
conhecimentos.

O interesse em estudar a gestao
do conhecimento na 6tica secretarial
surge da necessidade de um novo olhar
sobre os conhecimentos produzidos pelos
secretarios. Até entdo, poucos estudos
foram realizados com essa abordagem,
percebendo-se a necessidade de mais
estudos empiricos, para que se possa
observar e registrar o que acontece na
pratica, possibilitando um conhecimento
mais amplo da area.

O presente texto estd estruturado
em cinco tépicos, sendo o primeiro esta
introducédo. Na sequéncia, apresenta-
se o quadro tedrico discorrendo acerca
do conhecimento nas organizacdes, a
gestdo do conhecimento secretarial e as
tecnologias aliadas no compartilhamento
e armazenagem do conhecimento. Em
seguida, sdo descritos os procedimentos
metodolégicos, o caso investigado, a
interpretacdo dos dados empiricos, con-
clusoes e referéncias.

Referencial teérico

Neste tépico apresentam-se os con-
ceitos e referenciais tedricos que em-
basam o estudo. Discorre-se acerca da
criacdo e gestdo do conhecimento nas
organizacdes, bem como da gestdo do
conhecimento secretarial. Também é
tratado sobre tecnologias utilizadas
para o registro e compartilhamento do
conhecimento nas organizacdes a fim de
elucidar o objetivo proposto: compreen-
der o processo de gestdo do conhecimento
secretarial, analisando como os conhe-
cimentos sdo geridos pelo secretario
executivo e suas implicacdes a empresa.

O conhecimento nas
organizacoes

A criacdo de conhecimento orga-
nizacional é considerada, atualmente,
um aspecto primordial e competitivo no
mundo globalizado. As empresas que
criam e gerenciam seus conhecimentos
tém se destacado no mercado e os profis-
sionais que fazem parte desse processo
tornam-se diferenciais importantes no
cenario atual.

Investir em conhecimento pode nos
parecer um tanto abstrato, afinal, num
primeiro momento nédo é algo materia-
lizado. No entanto, tem se tornado uma
meta nas organizacées modernas e ob-
jeto de estudo de muitos pesquisadores,
baseando-se em filésofos antigos, que ja
em seus pioneiros estudos observaram
essa necessidade.

Ao longo dos anos, o conhecimento
teve mudancas em seu significado, pas-
sando a ser visto como recurso chave
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pessoal e como econdmico, ou seja, o
conhecimento é hoje o inico recurso com
significado (DRUCKER, 1993, p. 21).

Hoje, o valor é criado pela “produti-
vidade” e pela “inovacéo”, que sao apli-
cagdes do conhecimento ao trabalho. Os
trabalhadores do conhecimento sdo os
principais grupos da sociedade do conhe-
cimento, representados por executivos
que sabem como alocar conhecimento
para usos produtivos, profissionais do
conhecimento e empregados do conheci-
mento (DRUCKER, 1993, p. XVI).

E tao importante é esse recurso que
vem sendo tratado como algo primordial
para a sobrevivéncia das organizacdes.
Davenport e Prusak (2003, p. 14) des-
tacam que reconhecer o conhecimento
como um ativo corporativo é algo novo,
0 que remete ao entendimento da ne-
cessidade de geri-lo e cerca-lo do mesmo
cuidado dedicado a obtencéo de valor de
outros ativos mais tangiveis. A neces-
sidade de extrair o maximo de valor do
conhecimento organizacional é maior
agora do que no passado.

Nonaka e Takeuchi (1997, p. 1)
entendem por criacdo de conhecimento
organizacional “a capacidade de uma
empresa de criar novo conhecimento,
difundi-lo na organizag¢éo como um todo
e incorpora-lo a produtos, servigcos e
sistemas.” Analisando essa afirmacéo,
podemos assinalar que tudo que nos
rodeia vem de um processo de conheci-
mento, avaliado, incorporado e colocado
em pratica.

Os conceitos levam & compreensio de
que a capacidade da empresa em criar e
gerenciar o conhecimento, na verdade,
é algo que parte de um meio individual,
pois depende das pessoas que atuam na
organizacdo, as quais sdo as responsa-
veis pelo trabalho, pelas informacaes,
pelos conhecimentos produzidos e disse-
minados na empresa. E entre essas pes-
soas visualizamos o secretario executivo
como agente do conhecimento produzido
na sua propria area de atuacio.

Nesse processo é fundamental esta-
belecer distingoes entre dado, informa-
cdo e conhecimento. Davenport e Prusak
(1998) fazem a seguinte diferenciacio:

Dado

Informacgéo

Conhecimento

Simples observagbes sobre
o estado do mundo
-Facilmente estruturado
-Facilmente obtido por

proposito

-Facilmente transferivel

Dados dotados de relevancia e

-Requer unidade de analise
-Exige consenso em relagéo ao

maquinas significado
-Frequentemente -Exige necessariamente a
quantificado mediacdo humana

Informacéo valiosa da mente
humana. Inclui reflexao, sintese,
contexto

-De dificil estruturagao

-De dificil captura por maquinas
-Frequentemente tacito

-De dificil transferéncia

Fonte: Davenport e Prusak (1998, p. 18).

Quadro 1 - Diferencas entre dado, informacédo e conhecimento
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Desse modo, o conhecimento é a
informacdo com maior consisténcia e
necessita do saber humano para ter
significado, ou seja, precisa ser assi-
milado, compreendido e direcionado. O
dado por si s6 nédo tem valor algum para
a empresa, depende do valor que lhe é
agregado pelo sujeito, o significado. Por
isso, 0 mesmo dado pode ser visualizado
por diferentes pessoas da empresa e ad-
quirir sentidos antagdnicos, de grande a
pequena importancia. E nesse momento
que o profissional capacitado, consciente
do seu papel, fara diferenca justamente
por fazer melhor uso dos dados e infor-
macoes.

Na opinido de Davenport e Prusak
(2003, p. 130), os secretarios, gerentes
de planejamento, analistas de negécios,
engenheiros de projeto e producéo, pro-
fissionais de marketing e de suporte
administrativo sdo os mais importantes
gerentes do conhecimento, pois precisam
criar, compartilhar, pesquisar e usar o
conhecimento em sua rotina didria.

Assim, nesse meio de criacdo e geren-
ciamento de conhecimentos, o secretario
executivo precisa entender a complexi-
dade de sua funcéo e, com sua atuacéo,
consolidar seu papel como gestor do
conhecimento secretarial.

Gestao do conhecimento
secretarial

Entender como sdo geridos os co-
nhecimentos produzidos no d&mbito
secretarial tem sido o desafio de muitos
pesquisadores ligados a area, no sentido
de apresentar conceitos inéditos sobre o
saber em secretariado. Nonato Junior

(2009, p. 151), em seus estudos sobre a
demarcacéo do campo cientifico do secre-
tariado, destaca as ciéncias da assessoria
como responsaveis pelo lancamento de
dispositivos para entender como fun-
ciona o conhecimento em secretariado,
bem como sua estrutura e caminhos de
producio tedrica, os quais muitas vezes
estdo ocultos nos processos de conheci-
mento secretarial.

Por ser uma drea em plena ascenséo
e necessitar de estudos cientificos publi-
cados a seu respeito, o secretariado vem
despontando com inimeros conhecimen-
tos, talvez a maioria presente somente
no cotidiano do trabalho, sem ainda
terem sido explorados e registrados.

Varios intelectuais do secretariado
investigaram ao longo dos ultimos anos
o fazer das assessorias sob o viés da
pesquisa académica aplicada, ou seja,
estudos que refletem sobre as praticas
de secretariado nos dominios de asses-
soria gerencial, comunicag¢do, documen-
tacfo, gestdo da informacao secretarial,
tecnologias secretariais, entre outras
abordagens, as quais possibilitaram a
percepcao de que ha muito conhecimento
para ser estudado no dominio do secre-
tariado executivo (NONATO JUNIOR,
2009, p. 34-35).

Por consequéncia, se ha muito conhe-
cimento a ser estudado, é sinal de que o
secretario executivo tem seus proprios
conhecimentos para gerir e comparti-
lhar, configurando-se como gestor do
conhecimento produzido em sua 4rea de
atuacdo. E entre esses conhecimentos
destacam-se as praticas secretariais,
organizacdo, planejamento e execucdo
de eventos, informatica e tecnologias,
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idiomas, marketing, lideranca, financas,
psicologia, comércio exterior, economia,
gestdo de documentos, gestao de equipes,
etiqueta, assessoria a variados setores,
legislagcdo e inimeras outras que fazem
parte da rotina secretarial e sdo geridos
pelo secretario executivo, que, além
de saber como atuar, agrega valor aos
processos, tornando-os conhecimentos
secretariais.

Neiva e D’Elia (2009, p. 29) desta-
cam o perfil do profissional secretario
no mundo globalizado, funcionando como
elo entre clientes internos e externos,
parceiros, fornecedores, gerenciando
informacdes e administrando processos
de trabalho.

Na mesma linha, Rodighero e Grzy-
bovski (2009, p. 160) descrevem que o
papel do secretario executivo esta sendo
revisto constantemente, visto que o pro-
fissional esta diretamente envolvido nos
processos de gestdo da empresa, atuando
em cargos de assessoria, direcéo, gerén-
cia, supervisao ou como encarregado ad-
ministrativo de secretarias. Mata (2009,
p- 222) complementa que, independente-
mente do setor em que atue, o secretario
executivo estda sempre ao lado do poder
decisério, mesclando competéncias técni-
cas e comportamentais, reunindo o fazer
e o assessorar, escolhendo ferramentas
tecnolégicas, administrando conflitos e
acompanhando objetivos.

Tantas habilidades e competéncias
possibilitam ao secretario executivo
uma maior autonomia no que tange ao
gerenciamento dos conhecimentos cria-
dos e utilizados em seu trabalho, aspecto
que dependera, em parte, da empresa,
ao disponibilizar os meios necessarios,

porém a responsabilidade maior é do
profissional, no sentido de qualificar-se
para que seja propriamente o gestor do
conhecimento secretarial.

Nonato Junior (2009) destaca que o
secretdrio executivo necessita configurar
alguns comportamentos enquanto gestor
de conhecimento secretarial, tais como:

e Compreender a histéria e o desenvol-
vimento do pensamento cientifico;

e Conhecer o processo histérico e
epistemoldgico de fundacgédo e atu-
acdo de sua area de conhecimento;

e Refletir sobre os paradigmas das
ciéncias sociais na atualidade, suas
fronteiras, limites e demandas;

e Pensar a assessoria enquanto ati-
vidade geradora de conhecimentos
complexos;

e Indagar sobre as “condicdes de
possibilidade” de aplica¢édo do co-
nhecimento secretarial, bem como
suas condigoes de gestao;

e Relacionar conceitos de Informa-
cao, Tecnologia, Educacdo, Ciéncia
e Filosofia com as demandas do
fazer e o saber do Secretariado na
atualidade (NONATO JUNIOR,
2009, p. 240).

Nessa perspectiva, observamos que

o0 secretdrio precisa, inicialmente, saber
0 que envolve o conhecimento da area
em que atua, no caso a secretarial, para
entdo incorporar o perfil de gestor deste
conhecimento. Em especial, esse profis-
sional precisa visualizar as condicoes de
aplicabilidade de seus conhecimentos e
torna-las transparentes a organizacio.

Davenport e Prusak (2003, p. 139)
citam, entre outras responsabilidades
de um diretor do conhecimento, a de
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construir uma cultura do conhecimento,
criar uma infraestrutura para a gestao
do conhecimento e tornar a atividade
economicamente compensadora.
Diante dessas responsabilidades,
0 secretdrio executivo, como diretor do
conhecimento secretarial, buscara evi-
denciar como e quanto a empresa pode
ganhar com o gerenciamento e a aplica-
bilidade dos conhecimentos secretariais,
pois somente assim conseguird mostrar a
importancia que a gestéo do conhecimen-
to secretarial tem para a organizacio.

Tecnologias aliadas
no compartilhamento
e armazenagem do
conhecimento

O conhecimento produzido represen-
ta significado para a organizacéo, o qual
pode se configurar como resposta para
algum problema ou, até mesmo, como
os passos para determinada acéo. Para
1880, 0s conhecimentos produzidos neces-
sitam ser avaliados, tendo por objetivo
analisar suas condigdes de utilizacio e,
caso ndo oferecam possibilidades de uso,
ser descartados.

Para Terra (2005, p. 2) a gestao do co-
nhecimento exige certo grau de sofistica-
cdo intelectual, empatia verdadeira para
envolver os colaboradores e capacidade
de abstracédo para entender a natureza
do conhecimento que se pretende gerir,
compreendendo quais ferramentas,
métodos e processos serdo mais eficazes
para estimular seu desenvolvimento,
compartilhamento e protecao.

Dessa maneira, é preciso que o gestor
do conhecimento, neste caso o secretario

executivo, como responsavel por gerir os
conhecimentos secretariais, tenha em
mente as possibilidades de utilizacgéo,
disseminacfdo e armazenagem dos seus
conhecimentos. E nesse aspecto que a
organizacdo tem papel fundamental no
sentido de disponibilizar os meios para
que esse processo ocorra e, além disso,
conservar um espaco onde os conheci-
mentos secretariais possam ser regis-
trados, compartilhados e, se possivel,
aplicados.

Gerir conhecimento néo é algo sim-
ples, porque existe na cabeca das pes-
soas. Por isso, 0 que importa sédo as
manifestacoes do conhecimento de cada
pessoa, que, com suas agdes e decisoes,
agrega valor aos processos. Assim, a
gestdo do conhecimento ocupa-se dos
processos gerenciais e da infraestrutura
fisica e digital que facilitem, favorecam
e estimulem os processos humanos de
criacdo, compartilhamento e uso de
conhecimentos individuais e coletivos
(TERRA, 2005, p. 2).

E pensando nisso que muitas orga-
nizagoes adquirem softwares especificos
para registro de conhecimentos, uma
espécie de banco de dados de que os
colaboradores se valem quando necessi-
tam de alguma orientacdo. No aspecto
secretarial, seria um dispositivo, virtual
ou ndo, que mantenha registrados os
conhecimentos produzidos e utilizados
pelos profissionais de secretariado e que
sao indispensaveis para o funcionamento
dos processos e, até mesmo, para o de-
senvolvimento da organizacéo.

De acordo com Terra (2005, p. 192),
o uso de sistemas de informacéo para o
compartilhamento de conhecimentos se
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da por meio de varias tecnologias, entre
as quais: intranets, groupware, document
management systems, data warehouses,
desktop-videoconferencing, eletronic bul-
letin boards, etc.

Muitos repositorios de conhecimen-
tos sdo utilizados atualmente e, segundo
Davenport e Prusak (2003, p. 158), o
melhor exemplo é a internet, como o
meio mais amplo e fonte de conheci-
mento externo. No entanto, em razéo de
sua amplitude, a internet pode oferecer
conhecimentos que ndo sejam seguros.

Ainda quanto aos repositérios de co-
nhecimento, Davenport e Prusak (2003)
destacam trés tipos basicos:

1 onhecimento externo (exemplo:

inteligéncia competitiva)

2 Conhecimento interno estru-
turado (exemplo: relatérios de
pesquisa, materiais e métodos de
marketing orientado para produ-
tos)

3 Conhecimento interno informal
(exemplo: bancos de dados de
discussio repletos de know-how,
também chamado de licées apren-
didas) (DAVENPORT; PRUSAK,
2003, p. 175).

Nesse sentido, podemos observar
que, conforme o tipo de conhecimento,
existira uma forma para registra-lo e
armazena-lo, devendo a empresa pos-
sibilitar esse processo. No caso do se-
cretario executivo, o qual se apresenta
como criador e gestor dos conhecimentos
secretariais, precisa, em conjunto com a
empresa, programar e desenvolver tec-
nologias que sejam capazes de absorver
e disseminar os conhecimentos, contri-
buindo, assim, com o sucesso da empre-
sa. Entre essas tecnologias se destacam

as planilhas eletronicas de controle,
geralmente criadas a partir do Excel, e
relatérios em documentos de Word, os
quais séo criados por meio do sistema
de informacées gerenciais, podendo ser
desenvolvidos pela prépria empresa e
adequados a toda organizacéo.
Portanto, a gestdo do conhecimento
secretarial é um processo que requer
competéncias por parte do secretario
executivo, no sentido de entender como
ocorrem 0S Processos no meio em que
atua, visualizando quais informacdes e
conhecimentos circulam, quais séo signi-
ficativos e, por isso, merecem ser geren-
ciados, registrados e compartilhados e o
que tudo isso implica para a organizacéao.

Procedimentos
metodolégicos

O presente estudo classifica-se
como exploratério e descritivo, por ter
como objetivo observar e registrar da-
dos referentes ao processo de gestao do
conhecimento do secretdario executivo,
buscando analisar suas implicag¢oes para
a empresa. Este trabalho visa descrever
a atuacdo desse profissional enquanto
gestor do conhecimento produzido em
sua area.

Quanto ao método, foi utilizado o
estudo de caso. Para escolha do caso
a ser investigado foram considerados
alguns critérios néo probabilisticos re-
ferentes a selecdo de amostra, os quais
Nakatani (2009) descreve como o tipo
de amostragem em que o pesquisador
faz a selecdo dos elementos a que tem
acesso, considerando acessibilidade ou
conveniéncia.
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Dessa forma, foi feita a busca por um
profissional graduado em secretariado
executivo que tivesse continuado os
estudos na area, considerando também
sua atuacéo na darea secretarial. Além
disso, a acessibilidade foi um item es-
sencial na selecéo, primando-se por um
caso existente na mesma cidade onde o
estudo seria desenvolvido, ou seja, em
Passo Fundo - RS, a fim de permitir, caso
necessario, observacées in loco. Assim,
a escolha recaiu sobre um profissional
de secretariado com pés-graduacéo na
area que trabalha em uma empresa do
ramo de transporte rodoviario de cargas,
situada em Passo Fundo, estado do Rio
Grande do Sul.

Para que o estudo fosse realizado
amplamente, a entrevista foi a técnica
de coleta mais eficiente, pois garante
de forma completa a obtencédo das in-
formacoes. A entrevista foi realizada no
dia 12 de julho de 2011 na residéncia da
pesquisadora, tendo a duracéo de 40min,
entre gravacdo do audio e conversa infor-
mal sobre o tema pesquisado. Realizada
de forma semiestruturada, a entrevista
abordou quest6es previamente formula-
das, tais como:

1) Qual o ramo de atividade e

abrangéncia da empresa?

2) Ha quanto tempo atua nesta
empresa?

3) Quais sdo as atividades que vocé
realiza diariamente?

4) Dentre as atividades citadas,
quais considera mais importan-
tes?

5) O que vocé considera como co-
nhecimento?

6) Quais conhecimentos sdo geri-
dos por vocé no ambiente orga-
nizacional?

7) Os conhecimentos produzidos
por vocé sdo compartilhados na
empresa?

8) Vocé se sente incentivada a con-
tribuir com seus conhecimentos
dentro da empresa?

9) Que tipos de tecnologias sdo
utilizadas para armazenagem e
compartilhamento dos conheci-
mentos? Tais tecnologias estdo a
disposicdo de toda organizacio?

10) Aempresa, em algum momento,
ja aplicou algum conhecimento
produzido ou gerido por vocé no
ambiente organizacional?

11) Que anadlise vocé faz quanto a
visdo que a empresa tem sobre
o profissional secretario?

As questoes seguiram os objetivos da
investigacdo a fim de responder aos pro-
blemas de pesquisa e foram elaboradas
tendo como base o questionario proposto
por José Claudio C. Terra (1999) em tese
defendida na Escola Politécnica da USP
para obtencéo do titulo de Doutor em
Engenharia de Producao, tendo como
intuito de analisar e conceituar praticas
de gestdo do conhecimento de empresas.

Quanto ao exame dos dados, apds
a entrevista foi realizada a transcricio
para, entdo, proceder a andlise qualita-
tiva dos mesmos. A analise de conteido
foi a técnica adotada para a interpre-
tacdo dos dados. Nesse sentido, foram
utilizadas unidades de registro, as quais,
segundo Minayo (1994, p. 75), podem ser
empregadas sob diversas modalidades.
Assim, as respostas foram divididas em
tépicos, conforme o assunto, conside-
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rando que a ideia central é a gestéo do
conhecimento secretarial, sua implicac¢do
para a empresa, 0 modo como os conheci-
mentos secretariais sdo compartilhados e
armazenados e as tecnologias utilizadas
nesse processo.

Apresentacao e discussao
dos resultados

Descricao da empresa
investigada e perfil do
entrevistado

A empresa investigada atua no ramo
de transporte rodoviario de cargas e esta
situada em Passo Fundo, Rio Grande
do Sul. A organizacdo, considerada de

pequeno porte, presta servicos de plane-
jamento, execucdo, controle, transporte
e movimentacdo de produtos e busca
ser referéncia nacional no segmento
de transportes através da inovacéo dos
processos logisticos. Abrange atualmen-
te o estado do Rio Grande do Sul, mas
trabalha com planos de expansdo para
Santa Catarina e Parana.

A empresa em que o sujeito da pes-
quisa trabalha faz parte de um grupo
de empresas do norte gatcho iniciado
em 2004, que atua também como cor-
retora de produtos agricolas e corretora
de seguros, trabalhando com fomento
mercantil e prestando, ainda, assessoria
e consultoria em processos ambientais,
conforme o organograma abaixo:

GRUPO

CORRETORA AMBIENTAL

SEGUROS

| |
LOGISTICA
INTELIGENTE

|
FOMENTO
MERCANTIL

Figura 1 - Organograma do grupo de empresas

Os funciondrios sdo treinados com
o objetivo de corresponder a confianca
depositada na empresa por meio de um
planejamento especifico para o transpor-
te de cada carga. Em seu quadro funcio-
nal, o grupo possui vinte funcionarios e
um gestor, ou seja, o s6cio administrador
responsavel por todas as empresas do
grupo. A empresa de logistica inteligente
dispoe de dois funcionarios efetivos, sen-
do um responsavel pela area comercial e
outro, pelos setores administrativo e fi-
nanceiro, ou seja, o secretario executivo.

O profissional entrevistado, do sexo
feminino, é formado em Secretariado
Executivo Bilingue pela Universidade
de Passo Fundo e esta concluindo espe-
cializacdo em Assessoria Executiva pela
mesma instituicdo. Possui em seu curri-
culo diversos cursos de aperfeicoamento,
entre os quais cursos sobre tributacio
basica, financas, ICMS para transpor-
tes, curso de pregoeiro e operador de
licitagoes, cursos especificos na area do
agronegocio e ainda realiza curso de in-
glés, encontrando-se no nivel avangado.
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O secretario executivo atua no grupo
de empresas hd quatro anos e, na area de
transporte rodoviario, ha dois anos. Ini-
ciou suas fungdes como auxiliar adminis-
trativo e atualmente é registrado como
encarregado administrativo, exercendo
func¢oes de administracao, financas e
especificas de secretariado.

Secretario executivo como
gestor do conhecimento
secretarial

O secretario executivo, enquanto
gestor do conhecimento produzido em
sua area, agrega muitas funcées e com-
peténcias ao seu perfil, as quais o tornam
um agente fundamental no contexto or-
ganizacional. Muitos conhecimentos séo
criados, gerenciados e disseminados na
organizacédo, os quais podem estar apa-
rentemente visiveis, ou nao. Para tanto,
é preciso iniciar uma investigacéo anali-
sando o que é feito, como é feito e por que
é feito no trabalho, visando ao registro e
ao compartilhamento dos mesmos.

Nonato Janior (2009, p. 93) afirma
que os conhecimentos da area secretarial
crescem e se complexificam mundial-
mente, gerando uma ampla demanda
epistemoldgica. Assim, o secretariado
vem se constituindo como uma area de
conhecimento interdisciplinar e uma
pratica profissional indispensavel ao su-
cesso de qualquer trabalho organizado.

Nesse sentido, o secretario executivo
investigado destacou que as funcoes rea-
lizadas por ele na empresa sdo inameras,
das quais algumas foram assimiladas no
decorrer do trabalho, buscando conheci-
mentos além daqueles aprendidos em
sua graduacéo.

O profissional dessa empresa realiza
diariamente pagamentos, recebimentos,
mantém contato com clientes e fornece-
dores, faz a atualizacéo dos cadastros dos
motoristas, agenda reunioes e visitas,
gerencia as informacoes da empresa e de
seu setor e, ainda, supervisiona o cola-
borador responsavel pela area comercial.
Além disso, alimenta o banco de dados
da empresa com informac6es sobre pa-
gamentos, recebimentos e cadastros de
clientes e fornecedores. Frequentemen-
te, o secretario executivo é solicitado a
realizar a analise de novos projetos ou
mecanismos, os quais sdo passados para
fins de estudo quanto a viabilidade de
utilizacdo ou simples levantamento de
informacdes.

As atividades realizadas normal-
mente pelo profissional ndo seguem um
roteiro predeterminado, ou seja, sio
realizadas por ordem de importéncia,
estando o que é mais urgente em pri-
meiro lugar. Essa avaliacdo de urgéncia
e importancia cabe ao secretario execu-
tivo, que enfatiza “Utilizo um esquema
de administracdo do tempo e gestao de
atividades.”

No que tange aos conhecimentos
que o profissional gerencia no Ambito
organizacional, destaca a busca cons-
tante por informacées ligadas ao setor
de transporte rodoviario de cargas, as
quais precisam ser procuradas, organi-
zadas e disseminadas por ele. Conforme
relato, diariamente chegam ao secretario
muitas davidas por parte dos clientes e
colegas, sendo sua responsabilidade bus-
car informacdes e sana-las. Na busca por
essas informacoes, o secretario agrega
valor as mesmas transformando-as em
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conhecimento. Durante (2010, p. 56) afir-
ma a importancia do papel do secretario
executivo no gerenciamento das informa-
coes, considerando que as informacoes
que passam pela empresa podem ser
transformadas em conhecimento, o que
depende, em parte, da compreenséo e
direcdo dadas pelo secretario.

Ao ser questionado sobre o que é
conhecimento, o profissional considerou
ser “a capacidade de pegar uma informa-
céo, absorvé-la e modifica-la, aplicando-a
em diferentes dreas, independente se a
area for diferente da sua formacao.” Tal
afirmacédo é confirmada por Davenport
e Prusak (2003, p. 7) ao argumentarem
que a informacéo s6 se transforma em
conhecimento apds os seres humanos
fazerem virtualmente todo o trabalho,
ou seja, comparar as informacdes iden-
tificando que implicacdes trazem para
as decisdes, quais as relacdes deste
novo conhecimento com o conhecimento
ja acumulado e, pela conversacdo com
outras pessoas, analisar o que estas
pensam da informacao.

Segundo o secretario entrevistado,
a empresa incentiva a criacdo de novos
conhecimentos, motivando os funcioné-
rios a contribuir, oportunizando-lhes a
participacdo em cursos e treinamentos
sobre os mais diversos e atuais assun-
tos relacionados a area do transporte
rodoviario, administracdo e financas.
O incentivo a criacdo de conhecimento,
na visdo de Nonaka e Takeuchi (1997,
p- 65), deve ser entendido como um pro-
cesso que amplia “organizacionalmente”
o conhecimento criado pelas pessoas,
considerando-o como parte da rede de
conhecimentos da organizacéo.

Quanto ao conhecimento produzido
especificamente em dmbito secretarial,
a empresa tanto apoia quanto aplica tais
conhecimentos na organizacido. Como
exemplo, o profissional de secretariado
destacou um conhecimento produzido
por ele e aplicado na empresa referente
a organizacdo de eventos. A empresa,
ao realizar seu primeiro e maior evento,
solicitou ao secretario que organizasse
todos os procedimentos que influencia-
riam no planejamento, organizacéo e
execucdo desse.

Entéo, o secretario, com os conheci-
mentos obtidos na graduacéo, criou pro-
cedimentos para realizacdo de eventos,
os quais estabelecem todos os passos,
desde documentos, lista de presenca, ce-
rimonial, entre outros aspectos. A partir
do primeiro evento, em razéo do sucesso
obtido com o modelo criado pelo profis-
sional, a empresa adotou o método e,
sempre que um evento é programado, ele
é chamado para dar novas sugestoes. O
método tornou-se documento da empresa
e é adaptado a cada evento realizado,
assim, o conhecimento foi disseminado
e memorizado na empresa, ou seja, o
que antes era conhecimento individual
foi socializado e agora é da organizacéo.

No que tange a participacdo do
secretario na tomada de decisées, o pro-
fissional revelou que sua contribuigdo
se da por meio dos conhecimentos que
repassa para a geréncia, como relatorios,
planilhas de custos e outros documentos,
influenciando diretamente na tomada de
decisio do gestor. Essa pratica é corrobo-
rada por Rodighero e Grzybovski (2009,
p. 173) ao afirmarem que o secretario
executivo, com o grande avanco tecnolo-
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gico, exerce funcoes de apoio a execugdo
de tarefas dos negécios e oferece dados
processados para a tomada de decisoes.

Como exemplo, no caso investigado,
em algumas negociagoes, o gestor solicita
ao secretario que faca uma andlise por
meio do estudo de relatérios e lhe repasse
quanto pode ser investido em tal setor.
Ao receber essa informacéo, o gestor
a utiliza para a deciséo, a qual é feita
geralmente em conjunto com os demais
funcionarios.

Além disso, o secretario ressaltou
que tem a liberdade de tomar decisées
quando a geréncia ndo esta presente.
Esse processo ocorre mediante contato
com a geréncia, que pode ser via telefone
ou virtual, mas o profissional tem plenas
condicdes de analisar o processo e proce-
der a decisdo, tendo o aval da empresa.

Conhecimentos secretariais:
registro e compartilhamento

A criacéo de conhecimento é algo im-
portante, no entanto o seu registro é algo
fundamental para que as demais pessoas
possam usufruir e agregar mais valor
ao conhecimento. No caso estudado, a
empresa tem a cultura de armazenar
e compartilhar os conhecimentos que
nascem dentro dela e também aqueles
assimilados ao longo do processo. Essa
percepcédo vai ao encontro do posicio-
namento de Terra (2005, p. 127) ao
admitir que nas organizacoes onde o
compartilhamento de conhecimento é
visto como valor fundamental as pessoas
tém amplo acesso as informacées e aos
conhecimentos.

O sujeito da pesquisa revelou que
tem o habito de armazenar as informa-
cOes que considera importantes para
a empresa, com vistas a transmiti-las
futuramente, caso seja necessario. Tais
conhecimentos sdo guardados no compu-
tador utilizado pelo profissional, porém o
acesso é amplo a toda organizacéo.

A empresa utiliza um sistema de ges-
téo de informacées especifico, denomina-
do “Mais Frete”, que dispde de funcgdes de
controle financeiro, controle de emissao
de documentos e controle de cadastros
de clientes e fornecedores. Além disso,
séo utilizadas frequentemente planilhas
eletronicas do Excel.

Um exemplo claro do registro e
compartilhamento dos conhecimentos
secretariais é o método de organizacio
de eventos citado anteriormente, que
foi criado pelo secretario executivo e a
empresa registrou, mantendo-o dispo-
nivel para quando for necessdria sua
utilizacdo. Cabe lembrar que o grupo
de empresas também tem acesso a esse,
ndo somente a empresa de transporte
rodoviario.

Além disso, as transferéncias de
conhecimento ocorrem diariamente por
meio das conversas entre colaborado-
res da empresa ou do grupo, os quais
mantém contato entre eles. Davenport
e Prusak (2003, p. 108) corroboram
que essas transferéncias cotidianas de
conhecimentos fazem parte da vida or-
ganizacional e sdo vitais para o sucesso
de uma empresa.

A empresa tem por cultura realizar
reuniées mensais para a apresentacdo
de resultados, discusséo de assuntos
administrativos e compartilhamento de
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conhecimentos, como apresentacdo de
novidades referentes ao setor. Nessas
reunides, geralmente organizadas pelo
secretario executivo, os funcionarios po-
dem opinar, sugerir e discutir assuntos
relacionados ao cenario atual. Além dis-
s0, quando um colaborador participa de
um curso ou de alguma outra formacéo,
é realizada uma reunido semanal para
que repasse os conhecimentos obtidos
aos demais.

Quanto aos repositérios de conhe-
cimento, a empresa possui banco de
dados préprio, onde sdo armazenados
eletronicamente todos os documentos
e conhecimentos da empresa e também
uma espécie de biblioteca, com livros a
disposicdo dos colaboradores. Para Da-
venport e Prusak (2003, p. 177), esses
repositérios do conhecimento podem
ajudar a reforcar os rituais e rotinas
culturais da organizacéo.

Existem também departamentos
e pessoas na empresa que servem de
referéncia na busca por conhecimentos,
como, por exemplo, o secretario executi-
vo, que dispoe de toda base de conheci-
mentos referentes a area administrativa,
financeira e secretarial. Nesse sentido,
o profissional destacou que é muito so-
licitado para repassar conhecimentos
dessas dreas sob sua responsabilidade
e que o compartilhamento ocorre por
contato pessoal, e-mail ou, dependendo
da relevancia do assunto, sdo agendadas
reunioes.

Ao ser questionado sobre onde pro-
cura os conhecimentos de que necessita
e nédo dispée no momento que precisa,
o secretario revelou que faz buscas na
internet, em paginas eletronicas de 6r-

gdos governamentais, em livros ou pede
assessoria aos departamentos.

Outro meio de transmisséo de conhe-
cimentos utilizado na empresa é o tele-
fone, que, de forma agil e talvez nao téo
segura, auxilie nos processos. Conforme
o secretario executivo, no contato com o
gestor, utiliza geralmente o e-mail cor-
porativo para transmitir relatérios, pla-
nilhas e outras informacoes, salientando
que o contato pessoal é mais frequente.

Na organizacéo existe um servidor
que armazena de forma rapida e segura
todos os conhecimentos da empresa,
pois é uma preocupacio dos gestores
manter uma estrutura confiavel para
guardar toda documentacio e tramites
da organizacdo. Existe também um
setor de Tecnologia da Informacéo no
grupo, o qual assessora as empresas e
semanalmente realiza um backup do
sistema para fins de seguranca. Neste
setor atua um profissional formado em
Ciéncias da Computacéo. No entanto, o
acesso ao banco de dados é livre a todos
os colaboradores, os quais podem fazer
buscas ao sistema.

Conclusoes

A gestao do conhecimento secretarial
é uma realidade nas organizacgées. Com
a complexidade das func¢des desempe-
nhadas atualmente pelo secretario exe-
cutivo, faz-se necessario gerir os conheci-
mentos produzidos por este profissional.
Tal processo vem sendo realizado nas
organizacoes, na medida em que o secre-
tario gerencia diversos conhecimentos,
de areas distintas, como por exemplo,
administracédo, marketing, financas, co-
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municacdo, documentos e varias outras
que fazem parte da rotina secretarial.
O fazer e o saber do secretariado estio
cada vez mais ricos de conhecimentos,
os quais repercutem diretamente no
desenvolvimento da organizacio.

A empresa e sujeito investigados
estdo realizando um continuo processo
de gestdo do conhecimento secretarial,
visto que o secretario é o gerenciador das
informacées, as quais ele agrega valor
e transforma em conhecimento, ou, em
caso contrario, descarta. Os conhecimen-
tos geridos pelo profissional atendem a
diversas areas e ele tem grande influén-
cia na tomada de decisdes, em virtude
das informacdes que avalia, direciona e
torna conhecimento.

O registro e o compartilhamento dos
conhecimentos secretariais existem e
tém o alcance de toda organizacéo, a qual
utiliza sistemas de gerenciamento de in-
formagoes préprios e orienta a produgédo
e armazenagem de novos conhecimentos.
Alguns dos conhecimentos secretariais,
os de maior valor, sdo socializados e
memorizados no ambiente laboral, tor-
nando-se conhecimento a organizacéo.

Este caso confirma que a gestao do
conhecimento secretarial estd presente
nas organizacoes e tem relacdo direta
com os negdécios empresariais. Assim,
o principal desafio da gestdo do conhe-
cimento secretarial é sua consolidacio
no ambiente organizacional, bem como
a constante qualificacdo dos secretarios
executivos para que se mantenham capa-
citados para criar e gerir conhecimentos
significativos no ambiente de trabalho.

Secretarial knowledge
management and its implications
for the organization

Abstract

This study aims to understand the sec-
retarial knowledge management through
the practices adopted by a small business
in the field of intelligent logistics, located
in the northern half of Rio Grande do Sul.
Such an approach is necessary in order
to analyze what knowledge is managed
by the executive secretary, if there is a
recording and sharing of them as well as
their implications for the organization. The
survey was conducted through a single
case study and data were collected from
semi-structured interview. The content
analysis technique was adopted for the
interpretation of data. The study found
that the management of the secretarial
knowledge is a reality in organizations
and it directly implies in the organizational
development. Therefore, the main chal-
lenge of the secretarial knowledge man-
agement is its consolidation and the ex-
ecutive secretaries’ constant qualification.

Key words: Executive secretary. Knowl-
edge management. Secretarial practice.
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