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Concepcdes tedricas sobre a atuacao secretarial, associada a gestdo do conhecimento

CONCEPCOES TEORIQAS SOBRE A ATUACAO SECRETARIAL,
ASSOCIADA A GESTAO DO CONHECIMENTO

Resumo: A principal mudanca no perfil do profissional de secretariado executivo € a
transicdo de sua atuacdo do campo puramente operacional para o campo gerencial.
Assim, como gestor de informacgBes e do conhecimento e como administrador dos
processos de trabalho, o secretario atua como ponte, interligando realidades, fazendo
conexdes entre os diversos setores da organizacdo e conectando-se interna e
externamente. Nesse sentido, este estudo tem o objetivo de verificar, em linhas
tedricas, de que modo o profissional de secretariado executivo pode utilizar a gestéo
do conhecimento, como um instrumento para atuacdo. Em termos metodoldgicos, o
trabalho se caracteriza pela abordagem qualitativa e carater descritivo, realizado por
meio de pesquisa bibliografica e documental. Os resultados apontaram que o
profissional atua, estrategicamente, na sistematizacdo do conhecimento, analisando
e direcionando as informag¢des que percorrerdo 0 ambiente organizacional, as quais
poderdo ser transformadas em conhecimento e, para tanto, pode se valer da gestao
por processos, ferramenta que permite a melhor organizagdo das atividades
secretariais.

Palavras-chave: Secretario-executivo. Gestdo do Conhecimento. Gestdo por
Processos.

THEORETICAL CONCEPCIONS ABOUT THE SECRETARIAL ACTION
ASSOCIATED WITH KNOWLEDGE MANAGEMENT

Abstract: The main change in the profile of the executive assistant is the transition of
his role from a purely operational field to the management field. Thus, as information
and knowledge manager and as work processes manager, the executive assistant acts
as a bridge, linking realities, making connections between the different areas of the
organization and connecting internally and externally. In that sense, this study aims to
verify, in theoretical lines, in what way the executive assistant makes use of knowledge
management as a tool for acting. In terms of methodology, this study is characterized
by qualitative approach and descriptive nature, conducted through bibliographical and
documental research. The results indicated that the executive assistant acts
strategically in knowledge systematization, analyzing and guiding the information that
will travel the organizational environment, which can be turned into knowledge and,
therefore, the professional can make use of process management, a tool that adds
value and enhances the secretarial activities.

Key-words: Executive Assistant. Knowledge Management. Process Management.
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1 INTRODUCAO

No cenario atual da sociedade do conhecimento, ou era do conhecimento, no
qual o conhecimento é o principal ativo organizacional (NONAKA; TAKEUCHI, 2008),
0 secretario-executivo, que antes executava apenas tarefas operacionais, simples e
rotineiras, agora assume um novo perfil empreendedor, voltado ndo somente a
assessoria, mas também a gestédo e consultoria (MOREIRA; SANTOS; MORETTO
NETO, 2015).

Seja no atendimento aos clientes, nas reuniées com chefias, em negociagoes,
na coordenacdo de equipes, entre outros, o profissional secretario esta sempre
avaliando criteriosamente as informacdes que chegam até ele (GARFIELD, 1986).
Dessa forma, julga quais informacgdes sédo importantes, e por isso devem ser passadas
adiante e transformadas em acdes e conhecimento. Isso demonstra a complexidade
do trabalho executado pelo secretario e o valor que a profissdo assume, além da
intensa relacdo com a gestdo da informacédo e do conhecimento (ECCO; ROCHA,
2009; DURANTE, 2010).

No que diz respeito ao seu papel como gestor de informacdes e administrador
de processos de trabalho, destaca-se que a adogéo da gestdo por processos, Como
ferramenta de gestdo do conhecimento, vem a auxiliar o secretario no
aperfeicoamento das formas com as quais lida com o conhecimento, possibilitando,
por meio da sistematizacao, a obtencao de melhores niveis de desempenho em suas
funcdes.

Face ao exposto, emerge o questionamento: De que modo o profissional de
secretariado executivo pode utilizar a gestdo do conhecimento como um instrumento
de atuacdo? Com vista a responder a tal questéo, este estudo tem como objetivo
verificar, em linhas tedricas, de que modo o profissional de secretariado executivo
pode utilizar a gestdo do conhecimento, como um instrumento para atuagédo. Quanto
aos elementos auxiliares, que compdem a trajetdria para o alcance do proposto, tém-
se: a) apresentar a profissdo de secretariado executivo com énfase na evolucao das
competéncias secretariais; b) abordar o contexto da gestdo do conhecimento,
alinhada a gestao por processos como ferramenta para a gestdo do conhecimento e

c) tratar da relacdo do profissional secretario com a informacéao e o conhecimento.
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O estudo se justifica pela evolugdo da profisséo e, nesse sentido, pela
essencialidade em buscar ferramentas de gestdo, para uma atuacao cada vez mais
eficaz. Também se julga importante tratar da gestdo do conhecimento na esfera
secretarial, uma vez que, o profissional secretério tem posicao de interface entre os
niveis estratégico e operacional das organizagfes. Ademais, considera-se relevante
para a area, a discussdo de teorias que agreguem valor e promovam o
aperfeicoamento das atividades secretariais, visto que se trata de campo emergente
em termos de cientificidade.

Em termos de estruturacdo do estudo, apés esta introducao, sera disposta a
fundamentacéo tedrica que dissertara sobre a trajetéria histérica e competéncias do
secretario-executivo, e a gestdo do conhecimento, com foco na gestao por processos.
Na sequéncia, sdo expostos o0s procedimentos metodolégicos e, em seguida, 0s
resultados e discussdes acerca do profissional secretario inserido no processo de
conhecimento organizacional. Por fim, o artigo segue com as considerac¢des finais e

referéncias utilizadas na pesquisa.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 BREVES CONSIDERACOES SOBRE A EVOLUCAO DAS COMPETENCIAS
SECRETARIAIS

A origem da historia do secretariado executivo ndo tem uma data precisa,
surgindo juntamente com o inicio da producdo de conhecimento humano
(NATALENSE, 1998), “[...] da necessidade humana de produzir conhecimentos
complexos” (NONATO JUNIOR, 2009, p. 80). Desde que surgiu na Antiguidade, na
figura dos escribas (NATALENSE, 1998; NONATO, 2009), a profisséo de secretariado
executivo vem se modificando ao longo dos séculos. anos. Acontecimentos no
contexto mundial e brasileiro influenciaram o desenvolvimento do secretariado
executivo, dentre eles: as duas Grandes Guerras mundiais (NATALENSE, 1998),
momento em que surge a figura da mulher secretéria; a inser¢cdo da tecnologia nas
organizacées que possibilitou ao profissional participar de novos processos
organizacionais (NEIVA; D’ ELIA, 2009); e a regulamentagao da profissédo no contexto
brasileiro (BRASIL, 1985).
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No que diz respeito aos eventos que impulsionaram a trajetéria do secretario-
executivo, destaca-se, especialmente, o avanco tecnoldgico, que possibilitou que
NOVOS processos passassem a fazer parte da rotina do secretario-executivo. Nonato
Junior (2009) reconhece que a tecnologia nos escritérios impulsionou a profissao,
permitindo que a histéria do secretariado executivo ganhasse novos rumos,
aproximando-se dos processos de gestdo do conhecimento.

De acordo com Bendassoli (2009), a ascensao profissional na era
contemporanea depende da relacdo sujeito-trabalho, ou seja, do individuo com ele
proprio e com a organizacao em que atua, fato que se reflete no perfil profissiogréfico,
seja ele de secretariado ou de qualquer outra area. Observa-se como necessaria a
continua adaptacdo as demandas do mercado e a ado¢do de uma postura ativa e
visdo holistica. O Quadro 1 mostra o perfil do profissional secretario ao longo do

tempo, apresentando mudancas ocorridas.

Quadro 1 - Perfil do profissional secretério.

Ontem

Década de 90

Século XXI

Formacéo dispersiva,
autodidatismo

Existéncia de cursos especificos
para formacao.

Amadurecimento profissional —
cédigo de ética.

Falta de qualquer
requisito para o]
aprimoramento.

Cursos de reciclagem e de
conhecimentos peculiares.

Constante aprimoramento e
desenvolvimento continuo.

Auséncia de politica

Exigéncia de qualificacdo e

Visdo holistica e trabalho em

tarefas isoladas.

qualidade, criatividade e

participacéo.

para recrutamento e | definicdo de atribuicbes e plano de | equipe, consciéncia profissional.
selecao. carreira.

Organizacfes Organizacgfes participativas, | Organizacdes  empreendedoras,
burocréticas com | tarefas definidas, trabalho com | trabalho em equipe, visdo global,

metodologia flexivel, divisdo de

responsabilidade.

Tarefas tracadas pela
chefia.

Tarefas definidas pelo novo estilo
gerencial.

Tarefas globais com autonomia
para execucao.

Secretario
funcéo.

como

Secretario como profisséo.

Secretario com reconhecimento
profissional e comprometido com
resultados.

Objetivo de trabalho
determinado pelo
poder da chefia.

Objetivo de trabalho definido pela
necessidade do mercado.

Objetivo do trabalho definido pela
equipe empreendedora.

Falta de recursos.

Dominio em informética e outros
conhecimentos.

Necessidade constante de
aprimoramento e de novos
conhecimentos e de visdo do
negocio.

Chefia.

Executivo.

Parceria.

Fonte: Neiva e D’Elia (2009, p. 37)

Analisando-se as modificacdes sofridas no perfil do profissional, vé-se que
elas acompanham a historicidade do desenvolvimento econémico e social brasileiro.

Ainda sobre o perfil contemporaneo do secretério, Durante (2010, p. 19) afirma que
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este profissional, da atual sociedade do conhecimento, tem formacao multidisciplinar,
possui um elevado nivel intelectual, assim como “competéncias técnicas,
comportamentais, cognitivas e analiticas”.

Retornando-se a um dos eventos que impulsionaram o secretariado
executivo, no contexto brasileiro, a profissdo perdeu seu carater informal no ano de
1985, com a elaboracéo do texto Lei n.° 7.377, de 30 de setembro de 1985 (atualizada
pela Lein.? 9.261 de 10 de janeiro de 1996), que regulamentou a profissdo. Conforme
dispbe o artigo 4° da Lei n.° 7.377/1985, sdo atribuicdes do secretario-executivo:

| - planejamento, organizacdo e dire¢cdo de servicos de secretaria; Il -
assisténcia e assessoramento direto a executivos; Il - coleta de informacdes
para a consecucédo de objetivos e metas de empresas; IV - redacdo de textos
profissionais especializados, inclusive em idioma estrangeiro; V -
interpretacdo e sintetizacdo de textos e documentos; VI - taquigrafia de
ditados, discursos, conferéncias, palestras de explanacdes, inclusive em
idioma estrangeiro; VIl - versdo e traducdo em idioma estrangeiro, para
atender as necessidades de comunicacdo da empresa; VIII - registro e
distribuicdo de expedientes e outras tarefas correlatas; IX - orientacdo da

avaliagdo e selecdo da correspondéncia para fins de encaminhamento a
chefia; X - conhecimentos protocolares (BRASIL, 1985).

Apesar de decorridos mais de trinta anos, as atribuicbes do secretério-
executivo ainda sdo aquelas dispostas na Lei n.° 7.377/85, que dispde sobre o
exercicio da profissdo. De |4 para ca, o perfil do profissional secretario vem
apresentando novos padrdes de competéncia, 0s quais sdo complexos e
diversificados. Marinho (2014) sustenta que as competéncias profissionais do
secretario-executivo foram aperfeicoadas ao longo dos anos, conforme as dificuldades
encontradas pelo profissional. Assim, os indicativos de competéncias apresentados
no Art. 4° jaA ndo representam o que é realmente demandado dos secretarios-
executivos, conforme pode ser observado no Quadro 1, por exemplo.

Outro autor corrobora que o profissional de secretariado reline competéncias
técnicas e comportamentais (NEIVA; D’ELIA, 2009). Wamser (2010) afirma que, para
ter condi¢Bes de atuar com exceléncia em um cenario de constantes transformacodes,
0 secretario-executivo deve privilegiar, dentre outras, a busca da competéncia técnica
na area de gestdo, ou seja, conhecimentos e aplicacdo de metodos secretariais e
gerenciais em areas especificas de atuagcdo. Para Marinho (2014, p. 30), dentre as

competéncias que esse profissional deve apresentar, estdo:

Visdo estratégica, por meio da qual o profissional cria condi¢cdes para
realizacdo dos negdcios; comunicacdo, a qual € imprescindivel para o
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profissional que estd em contato com toda a organizacdo e necessita
transmitir uma mensagem clara e objetiva independente do receptor;
relacionamento interpessoal, que pode ser caracterizado pela eficacia dos
trabalhos desenvolvidos em equipe; e facilidade no gerenciamento das metas
coletivas e/ou individuais nas quais o profissional secretario esta envolvido
(MARINHO, 2014, p. 30).

Assim, 0 secretario-executivo assume perfil mais dindmico e empreendedor,
voltado, além da assessoria, também a gestdo (BOEIRA; DURANTE, 2010). Como
profissional que apresenta perfil inovador, € comum ao secretario-executivo
“‘questionar processos de trabalho, formas de negociagdo, buscar melhorias em
técnicas ja existentes ou ainda desenvolver e auxiliar novas estruturas de poder e
lideranga dentro das organizagdes” (MARINHO, 2014, p. 26).

Observa-se, diante do contextualizado, que o profissional de secretariado
executivo acompanha as mudancas do mundo globalizado. Desse modo, acredita-se
gue novas competéncias para esse profissional surgirdo de tempos em tempos.
Exemplo disso, é o tratado pela literatura atual sobre a era do conhecimento, em que
0 conhecimento € o principal ativo empresarial e as organiza¢des recorrem ao capital

intelectual como vantagem competitiva € como suporte para decisdes mais eficientes.

2.2 NOCOES GERAIS SOBRE A GESTAO DO CONHECIMENTO

Desde a Era Primitiva, onde os hominideos viviam como ndmades, a
sociedade humana modificou-se demasiadamente no que diz respeito ao cenario
econdbmico-social. De atividades extrativistas e atividades agricolas, passando pelo
inicio da producao em larga escala até a globalizacdo, o aumento crescente no volume
de informacdes faz com que profissionais e organizacbes tenham que formular
estratégias competitivas cada vez melhores, a fim de que possam manter-se
competitivos no mercado atual (DURANTE, 2010).

Rodighero e Grzybovski (2009) afirmam que desde o final da década de 1980
até a atualidade, “o grande desafio das organizagbes esta em processar um grande
conjunto de informacdes para a tomada de decisdo gerencial com maior grau de
certeza” (RODIGHERO; GRZYBOVSKI, 2010, p. 170). Dessa maneira, um dos
motivos da adocdo de ferramentas de gestdo do conhecimento € a reducdo do grau
de incerteza do processo de tomada de decisao.
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No intuito de compreender a gestdo do conhecimento, faz-se necessério,
primeiramente, conceituar dado, informacdo e conhecimento. Davenport e Prusak

(1998) propdem a seguinte distingdo, que pode ser observada no Quadro 2.

Quadro 2 - Dado, informacéo e conhecimento.

Dado Informacéo Conhecimento

Simples observacdes sobre o | Dados dotados de Informagéo va!losa d? men te
N .- humana. Inclui reflexdo, sintese,
estado do mundo. relevancia e proposito.
contexto.

- Facilmente estruturado - Requer unidade de - De dificil estruturagéo
- Facilmente obtido por analise - De dificil captura por maquinas
magquinas - Exige consenso em - Frequentemente técito
- Frequentemente relagéo ao significado - De dificil transferéncia
quantificado - Exige necessariamente
- Facilmente transferivel mediacdo humana

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

Dado, informacéo e conhecimento ndo sédo sinbnimos. Mais tarde, Davenport
e Prusak (2003) comentaram que as diferengas entre os termos séo, normalmente,
uma questdo de grau. Segundo os autores, os “dados sdo um conjunto de fatos
distintos e objetivos, relativos a eventos” (DAVENPORT; PRUSAK, 2003, p. 2), sendo
a matéria-prima fundamental para a criacdo da informacdo. Todas as organizacdes
necessitam de dados, porém, eles por si s6 tém pouca relevancia ou propoésito;
diferenciam da informacéo, pois, esta tem significado. Ou seja, ap6s ganharem certa
carga semantica, os dados formaréo o conjunto de informagdes (DAVENPORT;
PRUSAK, 2003). Por fim, o conhecimento

E uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informac&o
contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma estrutura para a
avaliacdo e incorporagdo de novas experiéncias e informacfes. Ele tem
origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas organizagfes, ele
costuma estar embutido ndo sé em documentos ou repositérios, mas também
em rotinas, processos, praticas e normas organizacionais (DAVENPORT;
PRUSAK, 2003, p. 6).

Nonaka e Takeuchi (1997) argumentam que o conhecimento € criado por
individuos e que cabe a organizacdo o gerenciamento do conhecimento individual, a
fim de que ele se torne organizacional e que, assim, possa se traduzir em melhorias
nos processos da organizacdo, em inovacdes e em memoria organizacional. Os
autores sustentam que “empresas bem-sucedidas s&o as que criam consistentemente
novos conhecimentos, disseminam-no amplamente pela organizagéo e o incorporam
rapidamente em novas tecnologias e produtos” (NONAKA; TAKEUCHI, 2008, p. 39).
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A dindmica da criacdo do conhecimento nas organizagdes exige a interacao
entre as duas formas de conhecimento existentes: o tacito e o explicito. Observa-se
gue a teoria de Nonaka e Takeuchi (2008) considera duas dimensdes da criacdo do
conhecimento: a epistemoldgica e a ontolégica. E nelas que ocorre a “espiral” de
criacdo do conhecimento. A teoria preocupa-se com a criacdo no ambiente
organizacional e ndo com a esfera individual, por isso a “ontologia” da teoria se refere
a diferentes niveis de entidades que criam o conhecimento: individual, grupal,
organizacional e interorganizacional.

Em relacdo a dimenséo ontolégica, sabe-se que o conhecimento é criado
pelos individuos, sendo impossivel que seja criado nas organizacdes sem que haja
pessoas. Todavia, mesmo que a organizacdo em si ndo o crie, ela pode apoiar 0s
individuos criativos, proporcionando-lhes um ambiente apropriado a criagdo em nivel
organizacional (NONAKA; TAKEUCHI. 2008). J& com relagdo a dimensao
epistemoldgica, Nonaka e Takeuchi (2008) valem-se da distincdo de Michael Polanyi
(1966), entre conhecimento tacito e explicito. O autor descreve o conhecimento tacito
como sendo pessoal e especifico ao contexto, e, por isso, torna-se dificil formaliza-lo
e dissemina-lo. O conhecimento explicito, ou codificado, por sua vez, € definido como
aguele que se pode transmitir via linguagem formal.

O modelo dindmico de criagcdo de conhecimento proposto por Nonaka e
Takeuchi (1997), chamado de Conversdao do Conhecimento, pressupde que “o
conhecimento humano é criado e expandido por meio da interacdo social entre o
conhecimento tacito e o conhecimento explicito” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 67).
Segundo os autores, sdo quatro os modos de conversao: i) socializa¢ao: de tacito para
tacito; ii) externalizacdo: de tacito para explicito; iii) combinacdo: de explicito para
explicito e iv) internalizacdo: de explicito para implicito (SECI). Tais correlagbes sao
os elementos constituintes do chamado “motor de todo o processo de criagdo do
conhecimento” (NONAKA; TAKEUCHI, 2008, p. 55).

Em termos organizacionais, para que ocorra a criacdo de conhecimento, o
tacito, acumulado pelos membros da organizacdo em nivel individual, precisa ser
socializado, iniciando-se assim uma nova espiral (NONAKA; TAKEUCHI, 2008).
Portanto, para que uma organizagao seja criadora de conhecimento € necessario que
seus gestores primeiro compreendam o que ele é e o que devem fazer para explora-

lo.
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Nonaka e Takeuchi (2008, p. 9) descrevem a gestdo do conhecimento como
‘o processo de criar continuamente novos conhecimentos, disseminando-os
amplamente por meio da organizacdo e incorporando-os velozmente em novos
produtos/servigos, tecnologias e sistemas”. Ja Santos e Varvakis (2013) dizem que se
trata de um método integrado de criagdo, compartihamento e aplicagdo do
conhecimento para aumentar a competitividade, melhorar a qualidade, o crescimento
e a rentabilidade das organizacoes.

Davenport e Prusak (2003) afirmam que a gestao do conhecimento deve ser
realizada ndo pelo conhecimento em si, mas sim, para que sirva, junto com o

aprendizado, aos fins maiores da organizacao.

A gestdo do conhecimento néo tera sucesso se ndo houver trabalhadores e
gerentes cujo principal trabalho envolva extrair e editar o conhecimento
daqueles que o tém, facilitar redes do conhecimento e implantar e gerir
infraestruturas de tecnologia do conhecimento (DAVENPORT; PRUSAK,
2003, p. 210).

Em sintese, o conhecimento é o ativo que faz as organizacfes funcionarem
e, cada vez mais, 0s processos relativos a ele estdo sendo valorizados, assumindo a
caracteristica de potencializadores da vantagem competitiva (DAVENPORT,;
PRUSAK, 2003). Desse modo, acredita-se na relevancia da adocdo de uma visao
administrativa com base nos processos, para aqueles que desejam melhorar a gestao
do conhecimento organizacional.

O gerenciamento dos processos de trabalho é matéria amplamente discutida
nos ultimos anos e os gestores estao, cada vez mais, envolvidos na perspectiva de
intensificar iniciativas de gestéo e aperfeicoar as ja existentes nas organizacfes. Tais
praticas possuem como propoésito facilitar o entendimento por todas as partes
envolvidas no processo de gestédo, implicando-as na perfeita execucao dos fluxos de
trabalho.

Nesse sentido, considera-se que 0s gestores de uma organizagado e seus
colaboradores desenvolvem suas atividades com um mesmo propésito: o de manter
a organizacéo viva e atendendo as necessidades de seus clientes e usuarios. Nessa
direcdo, muitas organizacbes tém adotado a gestdo por processos para obter
melhores resultados em seus produtos ou servigcos entregues aos clientes e usuérios
finais bem como oferecer melhores condi¢cdes de trabalho aos clientes internos ou

colaboradores.
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2.3 BREVES CONSIDERACOES SOBRE A GESTAO POR PROCESSOS COMO
INSTRUMENTO PARA A GESTAO DO CONHECIMENTO

Com o surgimento da informatica, intensificado principalmente a partir dos
anos 80, as organizacdes puderam acelerar a corrente de informacdes entre
fornecedores, clientes e usuarios em geral. Para que essa corrente pudesse ser
realmente tenaz, o elo entre esses dois elementos teria de ser fortificado e o meio
principal para isso seria o de intensificar programas de melhorias e organizagéo
interna, abrangendo desde o nivel estratégico até o operacional (MISCHE, 2002).
Dessa maneira, segundo o mesmo autor, a Vvisdo sobre sistemas, composto por
entradas de informacdes, algum processamento (agregacao de valor) e saidas, as
organiza¢gfes conseguiram operacionalizar avangos consideraveis na melhoria de
processos empresariais aliados principalmente a tecnologia recém-descoberta, a
informética.

Para Mische (2002), os sistemas de informacao representam o progressivo e
interativo ciclo de fuséo de tecnologias, recursos humanos, conhecimento e processos
operacionais, acontecendo juntamente. Uma das acfes difundidas nas ultimas
décadas foi a de sistematizar informacdes individuais, transformando-as em um macro
sistema, no qual as informacdes internas poderiam percorrer todos os setores da
organizacdo. Sobre tal entendimento, 0 mencionado autor ressalta que, visto de uma
perspectiva tecnoldgica, sistemas integrados sdo responsaveis pela fusdao de
diferentes e frequentes incompatibilidades tecnoldgicas, aplicativos, dados e
comunicacdo em uma arquitetura uniforme de tecnologia de informacéo e estrutura
funcional de trabalho.

A esse contexto insere-se 0 processo de gestdo do conhecimento que, para
Davenport e Prusak (2003) € composto por trés etapas: i) geracao; ii) codificacao e iii)
transferéncia do conhecimento. Os autores sugerem gue o objetivo da segunda etapa,
a codificagdo, € “apresentar o conhecimento numa forma que o torne acessivel
aqueles que precisam dele” (DAVENPORT; PRUSAK, 2003, p. 83). Ainda segundo
esses autores as empresas que desejam codificar o seu conhecimento devem seguir
qguatro principios: i) os gerentes devem decidir a que objetivos o conhecimento

codificado ira servir; ii) 0os gerentes devem ser capazes de identificar o conhecimento
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existente nas varias formas apropriadas para atingir tais objetivos; iii) gerentes do
conhecimento devem avaliar o conhecimento segundo sua utilidade e adequacéo a
codificacdo e iv) os codificadores devem identificar um meio apropriado para
codificacéo e a distribuicdo (DAVENPORT; PRUSAK, 2003).

Ressalta-se que o mapeamento das fontes do conhecimento corporativo

jsb)

[N

uma fase importante do processo de codificacdo, que representa ou insere o
conhecimento em formatos que permitem compartilha-lo e armazena-lo
(DAVENPORT; PRUSAK, 2003). De acordo com os autores, a criacdo de modelos do
conhecimento costuma ser vantajosa quando é utilizada para auxiliar os gerentes a
entender e melhorar determinada operacao. Além disso, a codificacdo permite que o
conhecimento permaneca ha organizacao, visto que passa a existir para todos os
usuarios e ndo somente na mente dos gerentes dos processos, que podem deixar a
empresa e levar consigo todo o seu conhecimento (DAVENPORT; PRUSAK, 2003).
Ao dissertado cenario incorpora-se a gestao por processos, que compreende
a organizacao de informacdes e conhecimentos suficientes para analise estratégica
da organizacdo (HAMMER; CHAMPY 1995). Adotar uma abordagem de processos
significa, segundo Davenport (1994), aderir a procedimentos sob o ponto de vista do
cliente, pois 0s processos sdo 0 arcabouco por meio do qual a organizacdo procura
gerar valor para eles. O referido autor diz, ainda, que 0s processos precisam de donos
claramente definidos, os quais sdo 0s responsaveis por fazer com que as
necessidades dos clientes sejam satisfeitas por meio do gerenciamento.

Nessa direcdo, uma das formas de operacionalizacédo da visao por processos
estd baseada em softwares desenvolvidos especialmente para esta finalidade. Tais
softwares sdo chamados de Business Process Management (BPM), que além de
servirem de apoio para o desenvolvimento da metodologia de gestao séo ferramentas
gue vém se tornando aliadas na disseminacgéo de conhecimento dentro das empresas
(THIVES JR., 2000).

Para Towers e Schurter (2005), o BPM vem se tornando de vital importancia
para a competitividade das organiza¢cdes. O Guia BPM CBOK® (2013) define BPM
como uma espécie de disciplina gerencial que associa as estratégias e objetivos
organizacionais com as expectativas e necessidades do cliente, por meio de

processos.
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Nesse sentido, 0 mapeamento do processo constitui-se como ferramenta
basica e primordial para a execucdo da gestdo por processos, visto que trata da
representacéo grafica da sequéncia de atividades que compdem um fluxo de trabalho
(PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011). Essa modelagem ¢ definida pelo Guia BPM
CBOK® (2009) como uma técnica que retrata a situacao atual (AS IS) e descreve a
visao futura dos processos dos negécios (TO BE), a fim de aperfeicoar tais processos.

Na mesma dire¢cdo, Pavani Junior e Scucuglia (2011) afirmam que a
modelagem de processos € uma atividade meio, que se caracteriza como a primeira
etapa a ser conduzida com vistas a viabilizacdo da gestdo por processos. Dessa
forma, a gestdao por processos aborda o “estudo, entendimento, otimizacédo e
manutencdo da divisdo e organizacéo das atividades que compdem o trabalho a ser
executado” (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011, p. 61).

Observa-se que a literatura apresenta diversas notacdes de modelagem de
processos de negoécio. A escolha pela melhor opcdo deve considerar as
especificidades da organizagdo, tais como a cultura organizacional, os niveis de
compreensado de quem ira ler o modelo e o nivel de detalhe e informacdes exigido
para a finalidade do modelo (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011). Os autores
sugerem que a compreensao das partes interessadas seria o fator mais importante,
visto que os usuarios devem estar aptos a compreender a simbologia da metodologia.

Contudo, Pavani Junior e Scucuglia (2011, p. 50) lembram que a notacao
Business Process Model and Notation (BPMN) é a “maior e mais amplamente aceita
notagédo para modelagem de processo”, por ser a mais moderna e por suprir, por meio
de sua simbologia, algumas lacunas apresentadas por outros métodos. O BPMN é um
padrao criado pela Business Process Management Initiative (BPMI), incorporado ao
Object Management Group (OMG), que é um grupo que estabelece modelos para
sistemas de informacéo (Guia BPM CBOK®, 2013).

Outra notacgéo citada por Pavani Junior e Scucuglia (2011) e bastante utilizada
sao os fluxogramas, precursores das notacdes modernas. Consiste de um conjunto
central simples de simbolos, que pode ser utilizado, por exemplo, para mapear de
forma rapida um fluxo de processo que nao exija documentacao de detalhes (Guia
BPM CBOK® 2013), visto que nao permite a representacdo de todas as

caracteristicas e particularidades da notagcdo BPMN. Por ser de simples entendimento,
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essa notacdo é facilmente interpretada e compreendida por colaboradores de todos
os niveis da organizagdo (PAVANI JUNIOR; SCUCUGLIA, 2011).

Tendo em vista que 0s objetivos organizacionais podem ser atingidos por
meio de um gerenciamento centrado em processos de negdcio e levando-se em
consideracao a atuacao estratégica do profissional de secretariado executivo, assim
como seu papel como gestor, infere-se que a primeira etapa da gestao por processos,
0 mapeamento ou modelagem de processos, possibilita a esse profissional, um
instrumento de levantamento, organizacdo, discussdao e padronizacdo de

procedimentos necessarios ao melhor desempenho de processos de negocios.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No intuito de direcionar o desenvolvimento deste estudo, optou-se por uma
combinacdo metodoldgica, que se acredita ser coerente com aquilo com que se
objetiva alcancar. Assim, trata-se de uma pesquisa basica, que segundo Schwartzman
(1979) tem o intuito de concentragdo de conhecimentos e informacdes para
sustentacao de resultados académicos ou outros de importancia especifica. Dessa
maneira, por ora, propde-se apenas uma investigacao teorica sobre a associagao
entre a gestdo do conhecimento e sua utilizacdo como instrumento para atuagao
secretarial.

Do ponto de vista da forma de abordagem do problema, este estudo
caracteriza-se como qualitativo, haja vista que, por meio da analise interpretativa do
conteudo dos dados obtidos, descreveu a atuacdo do profissional de secretariado
executivo associada a gestdo do conhecimento. Para Trivifios (1987), a pesquisa
qualitativa se caracteriza por: ter o ambiente natural como fonte direta dos dados e o
pesquisador como instrumento-chave; ser descritiva; se preocupar Com 0 processo e
nao simplesmente com os resultados e o produto; analisar os dados indutivamente; e
preocupar-se essencialmente com o significado.

Considerando-se a taxinomia apresentada por Vergara (2013), que propbe
dois critérios basicos de classificacdo de pesquisa, tem-se que, quanto aos seus fins,
trata-se de um estudo de carater descritivo, ou seja, objetiva a descricdo das
caracteristicas de um fenbmeno, mas nao tem compromisso de explicar esse

fendbmeno (VERGARA, 2013). Desse modo, pretende-se descrever a tanto as
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variaveis, secretariado executivo e gestdo do conhecimento, quanto a relacdo entre
elas.

Em termos de estratégia de estudo, fez-se uso da pesquisa Bibliografica,
caracterizada como um conjunto sistematizado de conhecimento, alicercado em
bases compostas por materiais ja publicados. Tal tipo de pesquisa pode, de acordo
com Vergara (2013) oferecer estrutura para outros tipos de trabalho ou entéo, se findar
em sua propria logica de concepcao. Este estudo, naquilo que diz respeito a
estratégia, alinha-se a segunda concepcao, visto que se utiliza da bibliografia para
alicercar os construtos teoricos, que dao sustentacdo aos objetivos tracados.

No que se refere aos meios, ou técnicas de coleta de dados, a pesquisa
bibliografica assume sua primeira significacdo, exposta no paragrafo anterior. Assim,
foi desenvolvida com base em material publicado em livros, guias, artigos cientificos
e legislacdes, ou seja, acessivel ao publico em geral (GIL, 2009), que tivessem ligagcédo
com os temas centrais do estudo. Foram utilizados, também, elementos documentais,
cujas evidéncias tém bases legais (leis, decretos etc), relacionadas a profissao
secretarial.

Quanto ao tratamento dos dados, utilizou-se a andlise de conteudo, que de
acordo com Bardin (2011) trata de explicitar e sistematizar o conteiddo de mensagens
ou expressdes, embasados em indices passiveis ou nao de quantificacéo, a partir de
um conjunto de técnicas e, nesse sentido, o analista tem a sua disposi¢do ou cria,
operacdes analiticas, adaptaveis a natureza daquilo que se procura resolver. Nesse
sentido, buscou-se uma associacdo entre as atribuicbes contemporéneas do
secretario executivo e aquilo que oportuniza a gestdo do conhecimento, alinhada a
gestdo por processos, no sentido de a segunda ser utilizada como um instrumento
para eficacia de atuacdo do sujeito primeiro.

Em outras palavras, fez-se a descricdo dos elementos constituintes dos
fenbmenos da evolucdo secretarial em termos de competéncias e da gestdo do
conhecimento, correlacionada a gestdo de processos e, na sequéncia, buscou-se
fundir as unidades analiticas com base em seus elementos constituintes e presentes
no constructo teorico, a partir do pressuposto de que a gestdo do conhecimento pode
contribuir para a efetividade da atuacao do profissional de secretariado. Na sequéncia,
na sec¢ao de apresentacéo dos resultados e discussdes acerca da pesquisa, tem-se o

propésito de confirmar ou refutar todo discutido.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Em termos de informacéo, evidencia-se que a matéria esta entre as atuais
atribuicdes do profissional de secretariado executivo, as quais sao estabelecidas pelas
Leis n.°7.377, de 30 de setembro de 1985 e n.° 9.261, de 10 de janeiro de 1996, mais
especificamente no inciso Ill, do Artigo 4°, a “coleta de informacgdes para a consecucao
de objetivos e metas de empresas” (BRASIL, 1985). Alertam acerca da sele¢ao da
informacgé&o, Ecco e Rocha (2009), quando expdem sobre a importancia da “filtragem”
da informagé&o, uma vez que nem sempre as informagdes sao verdadeiras. Os autores
lembram que, de fato, muitas sdo falsas e, quando pulverizadas no meio
organizacional podem confundir gestores, colaboradores, clientes e usuarios.

O Artigo 10 do Capitulo VI do Cédigo de Etica do Profissional de Secretariado,
publicado no Diario Oficial da Unido em 7 de julho de 1989, trata das relacdes do
profissional com a empresa onde atua. A alinea “c” do referido artigo afirma que
“Compete ao Profissional, no pleno exercicio de suas atividades, atuar como figura
chave no fluxo de informagdes [...]” (BRASIL, 1989). Em outras palavras, acredita-se
que ao profissional secretario caberia a agdo de interpretar e organizar os dados que
chegam até ele, atribuindo a eles significacdo para que entédo, se tornem Uteis ao se
transformarem em informacéo relevante para a organizacao.

Durante (2010) menciona que informacfes pertinentes, que merecem ser
levadas adiante sdo “aquelas que irdo interferir na tomada de decisao, as que outras
pessoas e setores dependem para desenvolver os seus trabalhos e aquelas com
potencial para gerar conhecimento” (DURANTE, 2010, p. 58). Para a autora, “o valor
agregado pelo secretario aos dados e informacdes é a principal contribuicdo do seu
trabalho a organizagéo” (DURANTE, 2010, p. 58).

Dessa maneira, pela caracteristica profissiografica de atendimento e, nesse
sentido, de relacionamento com diferentes publicos, o profissional recebe muitos
dados e informagBes diariamente, os quais, sustentados pelo ja dissertado,
necessitam ser avaliados, no sentido de descartar os desnecessarios e agregar valor
ao que é relevante. Em relacdo a ultima acdo, vale retomar que consiste em
transformar a informacdo em conhecimento importante para a organizagdo, para
entdo compartilha-lo com os demais membros e transforma-lo em conhecimento de
nivel organizacional (DURANTE, 2010).
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Conforme o0 exposto, é o secretario quem lida com os varios tipos de
informacdes tanto internas, quanto externas, desde locais até internacionais. Sendo
assim, acredita-se que a atuacdo do profissional € fundamental na gestdo do
conhecimento organizacional. Nesse sentido, Neiva e D’Elia (2009) comentam que o
secretariado executivo € um campo multidisciplinar, o profissional secretéario utiliza-se
do conhecimento generalista que possui para servir de ponte, sendo o intermediador
com os diversos setores da organizacao, conectando-se interna e externamente.

Observa-se forte correlagdo entre as atribuicbes do secretario-executivo e
fatores de gestdo do conhecimento destacados por Souza (2010), especialmente:
Estratégia Organizacional, Compartilhamento do Conhecimento; Sistemas de
Informacdo e da Comunicacdo; Dimensdo Humana; e Relacionamento com o
Ambiente Externo e as atribui¢cdes do secretario-executivo, conforme demonstrado no
Quadro 3:

uadro 3 - Fatores de gestéo do conhecimento e as atribuicbes do secretario-executivo

Fatores de gestdo do conhecimento Atribuicdes do secretario-executivo
Estratégia Organizacional Assessoramento de direcdes
Compartilhamento do Conhecimento Gerenciamento de informacdes
Sistemas de Informacéo e da Comunicacgéo Elaboragéo, controle e arquivo de

documentos e correspondéncias
Dimensdo Humana Coordenacéo e controle de equipes e
atividades
Relacionamento com o Ambiente Externo - Organizacao de eventos e viagens
- Atendimento a usuarios externos e
internos
- Prestacdo de servicos em idioma
estrangeiro

Fonte: Adaptado de Souza (2010)

Sobre a posicdo de interface do secretario, Veiga (2010) afirma que a
informatica e o processo de downsizing (processo que promove a reducao de niveis
hierarquicos) foram os maiores responsaveis pela mudanca no papel do secretéario-
executivo nas organizagdes. A partir das mudancas tecnoldgicas e da diminuigdo das
velhas formas hierarquicas, outras atividades, que ndo aguelas somente técnicas,
foram incorporadas as atribuicbes do secretario e o profissional passou a ter a
oportunidade de integrar-se aos processos e a gestdo da empresa.

Dentre essas atividades, muitas das que antes eram desempenhadas pelas
médias geréncias, passaram a ser executadas pelo secretario-executivo, fato que

aumentou suas responsabilidades, bem como o grau de complexidade de seu
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trabalho, demandando novas competéncias, capacidades e conhecimento ao
profissional. Desse modo, julga-se que é possivel encontrar secretarios-executivos
gue atuam como gerentes de nivel médio nas organizacdes (GILES, L.; VALLE, L.I;;
PERRYMAN, 1996).

Vale ressaltar que Moreira et al. (2016, p. 63) identificaram, por meio de
estudo comparativo, que as competéncias do secretario-executivo e aquelas do
middle manager sdo semelhantes. As autoras concluem o trabalho apontando que

[...] infere-se a partir dos elementos trazidos nesta pesquisa que a posicdo de
middle manager emerge no mercado como uma possibilidade para
profissionais de areas diversas do conhecimento, inclusive a de Secretariado

Executivo, fato que valoriza e amplia as possibilidades de atuagdo em sua
carreira (MOREIRA et al, 2016, p. 63).

Nonaka e Takeuchi (1997) lembram que quem cria o conhecimento s&o os
gerentes de nivel médio, por meio de um processo de conversao do conhecimento
(espiral do conhecimento), que envolve a alta geréncia e os funcionarios da linha de
frente, colocando a geréncia de nivel médio no centro da gestdo do conhecimento,
“posicionando-a na interseccéao dos fluxos vertical e horizontal de informacgdes dentro
da empresa” (NONAKA; TAKEUCHI, 1997, p. 145).

Dessa forma, os gerentes de nivel médio atuam na facilitacdo do processo de
criacdo do conhecimento organizacional. Nonaka e Takeuchi (1997) sugerem que o
melhor modelo de gestdo organizacional para que se crie conhecimento é o middle-
up-down (do-meio-para-cima-e-para-baixo), que enfatiza o papel dindmico do gerente
de nivel médio, que, para os autores, é quem cria 0 conhecimento organizacional.

No atual cenédrio da sociedade do conhecimento, onde tudo e todos se
conectam, Neiva e D’Elia (2009) reiteram que o secretario atua como agente
facilitador, fazendo conexdes, que acontecem, também, quando o profissional atua
como gestor de informacgdes, do conhecimento e como administrador dos processos
de trabalho. Ao atuar dessa maneira, € possivel considerar que o secretario-executivo
pode contribuir como gestor do conhecimento organizacional, no papel de gerente de
nivel médio.

Inclusive, a categoria de analise sintetizador, contemplada por Moreira et al
(2016), afirma que o middle manager tem como competéncia, no que se refere a
informacdo: categorizar ideias e defendé-las na alta dire¢cdo, combinar e aplicar a

informacéo, sintetizar a informacao. Correlacionadas a essas estdo as competéncias
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da area secretarial: capacidade de comunicacdo; autocontrole; flexibilidade;
perceptividade; eficiéncia e eficacia; tomada de decisdes; pensamento estratégico;
organizacao; coleta de informac@es; administracdo do tempo, entre outras.

Em sintese, seja no atendimento aos clientes e outros publicos, nas reunides
com chefias e colegas, em negociagcdes, na coordenacéo de equipes, dentre outros,
0 secretario estd constantemente avaliando criteriosamente os dados e as

informacdes que chegam até ele,

O secretério esta a frente da organizagéo, interligando realidades, niveis
hierarquicos, pessoas, clientes internos e externos, ou seja, mediando
relacdes e atos comunicativos. Igualmente, é responsabilidade de secretario
gerenciar as informacdes, o que implica descartar as desnecessérias e
trabalhar as que sado relevantes sob o ponto de vista dos seus superiores e
do negécio. Essa atividade com as informacdes, sem desconsiderar as
demais, demonstra o quanto a atuagéo secretarial € estratégica, uma vez que
as informacdes que circulardo na empresa, e que poderdo ser transformadas
em conhecimento, dependem em boa parcela da andlise, compreenséao e
direcdo dada pelo secretario (DURANTE, 2010, p. 56).

Resgatando a concepcdo de que a gestdo por processos € uma das
ferramentas para a gestao do conhecimento e que para tanto se exige “[...] atuagao
de profissionais multidisciplinares, com competéncias para lidar com diversos
processos simultaneamente, em situagcdes profissionais mutaveis e complexas”
(RODRIGUES et al, 2016, p. 66) julga-se que de fato o profissional de secretariado
possa ocupar tal posicdo. Rodrigues et al (2016) alinhadas a tal pensamento

comentam que,

[...] Nesse contexto, emerge o profissional da area de Secretariado Executivo,
que tem se destacado no ambiente organizacional por conta do seu perfil
genérico e multidisciplinar, além de apresentar competéncias que, em teoria,
associam-se as requeridas na Gestdo de Processos (RODRIGUES et al,
2016, p. 66).

Acredita-se, portanto, que a modelagem ou mapeamento de processos de
negocio, conforme apresentado, se concretiza como ferramenta que possibilitara ao
secretario- executivo o estabelecimento de padrdes de trabalho. Dessa forma, apds a
realizacdo dessa primeira etapa, o profissional podera atuar na identificacdo de
oportunidades de melhoria e na otimizacdo da gestdo do conhecimento na
organizacao.

A partir do contextualizado, verificou-se que o avango tecnolégico impulsionou

a profissdo secretarial e, no contexto brasileiro, a regulamentacdo trouxe novos
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padroes de competéncia ao profissional. Tendo formacao multidisciplinar e atuando
de forma polivalente, o secretario tem visdo do negocio como um todo, fato que
permitiu a transicdo do campo puramente operacional para o campo gerencial, no qual
é possivel atuar como gestor de informac6es e do conhecimento e como administrador
dos processos de trabalho.

Como extrato do que foi abordado, observa-se que o perfil do profissional de
secretariado executivo vem se modificando ao longo do tempo, deixando de lado os
pressupostos do modelo de gestdo puramente funcionalista. O secretario que antes
era um mero sujeito passivo passa a ser um profissional ativo que atua fortemente no
processo de gestdo do conhecimento organizacional (RODIGHERO; GRZYBOVSKI,
2009), demonstrando, contemporaneamente, a complexidade de seu trabalho e
intensa relacdo, que a profissdo tem, com a gestdo do conhecimento (DURANTE,
2010). Assim, posicionado e atuante na geréncia intermediéria da organizacao, torna-
se relevante ao secretario conhecer ferramentas, como a gestdo por processos, gue

o auxiliardo na tarefa de gerir as informacdes e o conhecimento organizacional.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Por se relacionar com diferentes publicos e receber diversas informacdes
diariamente, as quais podem ser transformadas em conhecimento, o secretario atua
como ponte e como agente facilitador, conectando-se interna e externamente.
Conforme aludido neste trabalho, o profissional secretario interpreta e organiza os
dados que chegam até ele, atribuindo significacédo a eles para que entéo, se tornem
Uteis, na forma de informacdes relevantes para a organizacédo. O valor agregado pelo
secretario a esse processo € a principal contribuicdo do seu trabalho a organizagao.

Acredita-se que profissional de secretariado executivo apresenta uma
condicgéo peculiar na hierarquia de uma organizagdo. Ao mesmo tempo em que atende
diariamente as demandas da alta administracdo € também a ponte para que as agdes
acontecam na parte operacional. Ao se deparar com ferramentas modernas de gestao
da informacéo e de facilitacdo do processo de gestdo, pode efetivamente contribuir
para o sucesso das iniciativas. Com habilidade e proatividade possui plenas condi¢oes

de criar ambiente favoravel para que os processos de mudanca, comuns a aplicacao
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das metodologias relacionadas neste estudo, possam ocorrer de maneira organica,
sem grandes atropelos e conflitos.

Nesse sentido, este estudo permitiu verificar a relevancia da gestdo do
conhecimento no contexto da gestéo secretarial: compreender de que modo a gestao
por processos, ferramenta de gestdo do conhecimento, contribui na atuagéo
secretarial. Para tanto, foram apresentados e discutidos elementos estruturantes, tais
como: abordar a profissdo de secretariado executivo por meio de breve historico, com
énfase nas competéncias do profissional;, introduzir o contexto da gestdo do
conhecimento e discutir a gestao por processos, tendo como eixo 0 mapeamento ou
modelagem de processos com vistas a promoc¢ao de melhorias na gestéo e operagao
dos processos de negocio das organizacdes. Estes temas foram tratados sob o
aspecto teorico e buscaram associar a relacdo do profissional secretario com a
informagé&o e o conhecimento inseridos no contexto da gestéo organizacional.

Assim, no que diz respeito ao contexto da sociedade do conhecimento,
destaca-se que na atualidade, o principal ativo das organiza¢fes, que as confere valor
competitivo, € o conhecimento, que de acordo com o que foi abordado, trata-se de
dados dotados de relevancia, os quais se transformam em informacdes, que por sua
vez podem se transformar em conhecimento quando contextualizadas.

Sobre a gestéo por processos, é relevante dizer que se considerou o fato de
gue os objetivos organizacionais podem ser atingidos por meio de um gerenciamento
centrado em processos de negocio, que adota o ponto de vista do cliente, visto que
0S processos sao a base por meio da qual a organizacao procura gerar valor para os
seus clientes. Dessa forma, visando-se a adocdo desse modelo de gestao, tratou-se,
especialmente, os beneficios que poderiam ser trazidos pela primeira etapa de
implementacédo da gestdo por processos, ou seja, 0 mapeamento ou modelagem dos
processos de negocio.

No que se refere as limitagbes do estudo, julga-se que por se tratar de
pesquisa tedrica, ha de se ponderar sobre aquilo que foi dito pelas fontes bibliograficas
utilizadas, assim pode haver incoeréncias ou contradicbes em relacdo a outras
concepcgOes paradigmaticas. Assim, sugere-se para estudos futuros a aplicacao
empirica do ora dissertado, ou seja, verificar, por meio de pesquisa aplicada, se no
cotidiano secretarial confirma-se o revelado pela teoria, visto que, cré-se que o

secretario acompanha as mudancas mercadoldgicas, criando uma dinamica que faz
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surgirem novas competéncias de tempos em tempos, para que possa manter-se
competitivo no mercado.
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