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Assessoria executiva na padronizacdo e organizacao de processos administrativos

ASSESSORIA EXECUTIVA NA PADRONIZACAO E ORGANIZACAO DE
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
RESUMO

Para garantir seu espaco, as empresas estdo investindo estrategicamente na forca intelectual de seus
colaboradores, para que venham ampliar seu conhecimento organizacional e criar novos produtos e
servicos ou aperfei¢oa-los. Mas, para isso, & necessario que o grupo esteja capacitado, sincronizado
e em constante aprimoramento. Nesse contexto, este estudo teve por objetivo geral assessorar o
departamento de vendas de uma empresa do setor automobilistico, propondo melhorias nos
processos administrativos por meio de mecanismos que proporcionem a externalizacdo e a
padronizacdo dos conhecimentos dos colaboradores. Assim sendo, utilizou-se a abordagem de
pesquisa qualitativa, por meio da estratégia de estudo de caso, com a utilizacdo das técnicas de
pesquisa bibliografica, documental, registros em arquivos, questionarios, entrevistas nao
estruturadas e observacdo estruturada. Inicialmente, para se ter melhor conhecimento do problema a
ser pesquisado e ao qual foram propostas melhorias, foi aplicado um roteiro de coleta de dados
entre 0s colaboradores da empresa. Com esses dados levantados e analisados, foi possivel
desenvolver um manual no setor de vendas da empresa, com o intuito de melhorar os seus
processos. Nesse documento pratico foram explicadas todas as etapas a serem seguidas pelos
vendedores para que possam desenvolver o trabalho de maneira mais eficiente e otimizar o seu
tempo. Além disso, foi criada um check list contendo a relacdo dos documentos exigidos para
faturamento de veiculos. Este terd a funcdo de auxiliar os vendedores evitando possiveis
esquecimentos por parte dos clientes.

Palavras-chave: Conhecimento Organizacional; Padronizacdo dos Procedimentos; Assessoria
Organizacional.

EXECUTIVE ADVICE IN THE STANDARDIZATION AND ORGANIZATION OF
ADMINISTRATIVE PROCESSES
ABSTRACT

To ensure its space, the companies are investing strategically in the intellectual strength of its
employees, so they may broaden their organizational knowledge and create new products and
services or improve them. But, to do that, it is necessary that the group is able, synchronized and in
constant improvement. Therefore, this study aimed to advise the general sales department of a
company in the automotive sector, proposing improvements in the administrative processes through
mechanisms that provide outsourcing and standardization of the employees knowledge. Thus, the
qualitative research approach was used through the case study strategy, using the techniques of
bibliographic research, documents, files, questionnaires, non-structured interviews and structured
observation. Initially, to have a better knowledge of the problem to be searched and possible
improvements, a data collection script was used among the employees. With this data, it was
possible to develop a manual to the sales department, aiming the improvement of its processes. In
this practical document are all the steps to be followed by the salesmen so they can do their job
more efficiently and optimize their time. Also, o check list was created containing a list of
documents required to the vehicles sales. This will help salesmen get all the necessary documents
from the customers.

Keywords: Organizational Knowledge; Standardization of Procedures; Organizational Advice.
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1 INTRODUCAO

Este estudo trata do tema da Assessoria Executiva na gestdo da informacdo e do
conhecimento no ambito organizacional, tendo como ponto central a normatizacdo dos
procedimentos do setor de vendas de uma empresa do ramo automobilistico. A informacéo e o
conhecimento sdo armas competitivas da economia global e, por esse motivo, sdo muito valorizadas
em organizacdes bem-sucedidas. Segundo Davenport e Prusak (1999, p. 15) “Cada vez mais, as
empresas serdo diferenciadas com base naquilo que sabem”.

Embora o conhecimento ndo seja algo novo, pois sempre foi necessério para elaborar 0s
produtos, melhorar 0s processos e servicos passou a ter maior importancia com 0s avancos
tecnoldgicos e o desenvolvimento da ciéncia. (Santos; Leite; Ferraresi, 2007, p. 88). Nao é dificil
perceber a dependéncia que ha das organizacbes em relagdo a tecnologia, aos sistemas de
informacdo, entre outros. Isso pode ser notado quando h& queda de energia ou as oscilagcdes da
internet, por exemplo, em que todos o0s processos informatizados da empresa param, cessando
quaisquer atividades que possam estar interligadas a esses sistemas.

Mas, novo é perceber o conhecimento como um capital intangivel e um fator de producéo
dentro da empresa; dessa forma, buscar dar o mesmo valor proporcionado aos ativos tangiveis. O
capital intelectual passa a ser um fator diferencial quando a organizacdo percebe sua merecida
relevancia, sendo seus principais interesses alcancados com sucesso. Contudo, a construcdo do
conhecimento ndo é uma atividade em que a organizacdo trabalha isolada, mas o resultado da
colaboracédo de seus membros, seja em grupos internos, seja em parceria com outras organizacoes.
(Choo, 2006, p. 224)

E importante salientar que o conhecimento é classificado de duas maneiras, segundo Nonaka
e Takeuchi (1997, p. XIII), o conhecimento explicito é aquele que é utilizado em forma de simbolos
matematicos, afirmacBes gramaticais, manuais, é expresso formalmente, por isso de fécil
compreensdo. O conhecimento tacito é a experiéncia particular adquirida durante longos periodos,
dificil de transferir e ndo é expresso em codigos, envolve fatores como crengas, cultura pessoal e
valores.

Partindo do contexto acima, considera-se necessario compreender qual o nivel de
compartilhamento/externalizacdo de conhecimento que hd na area de vendas, referente aos
processos administrativos. 1sso porque erros acontecem com frequéncia, tais como falta de
documentacdo necessaria para o faturamento dos veiculos e de documentos referentes ao

recebimento de financiamentos, mesmo sendo tarefas realizadas diariamente.
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Constatou-se, também, a grande dificuldade encontrada por alguns vendedores no manuseio
do sistema de informacédo, e-mail, extranet e sites. Esses fatores interferem na rotina de outras
pessoas, pois é necessario que essas 0s assessorem, deixando de realizar as atividades e/ou
interrompendo-as.

Como a empresa analisada trabalha com dados informativos de clientes e fornecedores, é
necessario que sejam preenchidos corretamente e frequentemente atualizados. Isso, para que néao
haja problemas, como notas emitidas com endereco errado, cartas que ndo chegam a seu destino e
telefones para contatos desatualizados. Mesmo assim, ndo € atribuida a devida atencdo para esse
fator, prejudicando ndo somente a area administrativa e de vendas, mas toda a empresa.

A partir dessas necessidades apresentadas pela empresa, identificou-se o problema de
pesquisa deste trabalho, o qual se constitui da seguinte questdo: E possivel melhorar os processos
administrativos de uma empresa do setor automobilistico, por meio da externalizacdo e
padronizacdo de conhecimentos?

Para responder a esse questionamento, o estudo teve como objetivo principal propor
melhorias nos processos administrativos de uma empresa do setor automobilistico, por meio de
mecanismos que proporcionem a externalizacdo e a padronizacdo dos conhecimentos dos
colaboradores. Dessa maneira, foi proposta a otimizacdo do tempo dos envolvidos no processo,
disponibilizando mais atengdo para a busca de novos clientes. Para tanto, foram estabelecidos os
seguintes objetivos especificos: a) realizar diagnostico da situacdo-problema verificada junto aos
colaboradores da organizacdo; b) explorar o conhecimento tacito dos colaboradores no sentido de
externalizar a empresa como um todo; c) produzir mecanismo de padroniza¢do nos processos de
vendas, por meio de documento pratico que demonstre detalhadamente e com facil compreensao,
como e de que forma deve ser desenvolvido o trabalho no setor; d) produzir mecanismos de
informacdes aos clientes sobre toda a documentacdo necessaria ao faturamento; €) socializar os
mecanismos desenvolvidos entre os colaboradores da organizacgdo; f) assessorar na utilizacdo dos
mecanismos, ressaltando a importancia dos dados a serem inseridos corretamente no sistema de
informacao da empresa.

O trabalho segue com o referencial tedrico no capitulo 2, que proporcionou a base para o
estudo e para as proposi¢cdes realizadas. Posteriormente, de forma sucinta descreve-se a
metodologia adotada no capitulo 3. No capitulo 4, é realizada uma analise de diagnostico de gestéo
do conhecimento, com dados levantados na empresa em estudo, seguido de proposigdes para

melhoria dos processos. Por fim, apresentam-se as consideracdes finais do estudo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste referencial, foi tratada a assessoria executiva nos processos de gestdo do
conhecimento organizacional e os modos como sdo apresentadas as suas conversdes: socializacao,
exteriorizacdo, combinacdo e internalizacdo, todos provindos do conhecimento tacito e explicito.
Além disso, foi abordada a melhor maneira de geri-los, principalmente a conversdo apresentada na
externalizacdo do conhecimento. Nesse contexto, tratou-se da organizacéao e padronizacgdo, de forma
que todos possam utilizar esse conhecimento com objetividade.

O profissional de Secretariado Executivo possui um know-how para agir com eficacia na
gestdo da padronizacdo dos procedimentos organizacionais, contribuindo para planejamento,
implantacdo, acompanhamento e gerenciamento dos processos. Nesse contexto, segundo Guimaraes
(2007, p. 40), o profissional de Secretariado de hoje tem “[...] maior autonomia nas decisdes,
postura mais assessora, mentalidade mais questionadora”. Nas organizagdes modernas, esse
profissional tem conquistado maior espaco e confianca para demonstrar suas competéncias. Por
isso, 0 campo de atuacdo do Secretario Executivo dentro das organizacfes abrange varias funcdes
nas assessorias, realizando tarefas que antes eram atribuidas aos executivos.

Conforme Nonato Junior (2009, p. 159), “o assessor apresenta-se como ‘gestor do
conhecimento’ produzido na 4rea de Secretariado Executivo, estudando ndo apenas a
operacionalizagdo técnico-tatica das acOes secretariais, mas sua dimensdo estratégica”. Nesta
perspectiva, a gestdo do conhecimento e a padronizacdo caminham juntas, construindo a questdo
organizacional e viabilizando a busca de solugdes para eventuais problemas.

Sabe-se que hoje o conhecimento € a base para o desenvolvimento de organizacdes bem-
sucedidas e seu aprofundamento é necessario para que as empresas saibam gerencia-lo de forma
eficiente, ndo somente o conhecimento técnico, mas em especial o tacito. Davenport e Prusak
(1998, p. XV) acreditam “[...] que a inica vantagem sustentavel que uma empresa tem é aquilo que
ela coletivamente sabe, a eficiéncia com que ela usa o que sabe e a prontiddo com que ela adquire e
usa novos conhecimentos”.

O conhecimento é algo que ndo pode ser mensurado nem avaliado dentro de uma
organizagdo. ‘“Na Sociedade do Conhecimento, a informagdo, que antes era subproduto de
processos de trabalho e suas atividades, hoje possui valor e passa constituir um bem pelo qual se

paga um prego, as vezes, elevado”. (Balceiro; Avila, 2003, p. 3).

Revista de Gestao e Secretariado - GeSec, Sao Paulo, v. 3, n. 1, p 109-133, jan./jun. 2012.

(ec) RN
113



Assessoria executiva na padronizacdo e organizacao de processos administrativos

Atualmente, o conhecimento é visto como a principal vantagem competitiva sustentavel de
uma organizacdo. E por meio dele que se pode ter o diferencial em relagdo a outras, obtendo
melhores produtos e/ou servigos. Contudo, para alcangar sucesso corporativo e aumentar as chances
de um resultado bem-sucedido é necessario que haja uma equipe multidisciplinar que trabalhe com
a informagdo e o conhecimento. Por esse motivo, existe maior valorizagdo de pessoas com
qualificacdo, pois as empresas necessitam de especialistas para compor seu grupo, tendo em vista
que perder muito tempo com treinamentos significa perder dinheiro.

Em grande parte das organizacfes, a sua maior riqueza encontra-se nos ativos intangiveis,
tais como, capital intelectual, conhecimento da empresa, competéncia dos gerentes, sistema
administrativo etc. (Lacombe; Heilborn, 2003, p. 489). Ndo basta apenas ter bons produtos, se ndo
houver servicos no mesmo padrdo, equipamentos de ponta e ndo dispuser de pessoas capacitadas
para opera-los. O conhecimento é indispensavel para as organizacdes que desejam sobressair-se no

mundo empresarial. Davenport e Prusak (1999, p. 7) definem conhecimento como:

Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores, informacao
contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma estrutura para a avaliagdo e
incorporacdo de novas experiéncias e informag@es. Ele tem origem e é aplicado na mente
dos conhecedores. Nas organizagdes, ele costuma estar embutido ndo s6 em documentos e
repositérios, mas também em rotinas, processos, praticas e normas organizacionais.

Nota-se que o conhecimento estda em tudo que é desenvolvido dentro das organizacdes,
porém, devem-se considerar os valores e cultura de cada empresa e do proprio individuo, pois “o
conhecimento existe dentro das pessoas, faz parte da complexidade e imprevisibilidade humanas”.
(Davenport & Prusak, 1999, p. 6)

O conhecimento organizacional constitui-se em ativo invisivel que €é acumulado
vagarosamente ao longo do tempo e, desta forma, estd impossibilitado de ser negociado ou
facilmente imitado por concorrentes, uma vez que representa a base e os alicerces da histéria e da
cultura da organizacdo (Shinyashiki; Trevizan & Mendes, 2003, p. 500). Portanto, o conhecimento
organizacional é dificil de ser copiado, plagiado, transferido, pois pertence a cultura especifica de
cada organizacdo. Até mesmo grandes empresas que tentam comprar outras pela vontade de
aumentar seu estoque de conhecimento corporativo, podem ou ndo obter sucesso; isso ira depender
da forma com que sera gerido o conhecimento desse grupo. (Davenport & Prusak, 1998, pp. 67-68)

E assim que o conhecimento organizacional permite o desenvolvimento e a criago de novas
competéncias, produtos, servicos ou até mesmo na melhoria das atividades do trabalho empresarial.

Nonaka e Takeuchi (1997, p. 1) afirmam que “Por criacio do conhecimento organizacional
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entendemos a capacidade de uma empresa de criar novo conhecimento, difundi-lo na organizacgao
como um todo e incorporé-lo a produtos, servigos e sistemas”.

O conhecimento tacito € aquele que ndo é codificado e dificil de expor as pessoas (Choo,
2006, p. 188). Também conhecido como implicito, esse é aprendido e acumulado ao longo do
tempo por cada pessoa e, por ser um conhecimento individual, dificulta a sua transferéncia aos
demais. Ainda que pudesse “ser codificado com sucesso, o processo de coloca-lo no papel seria
proibitivamente trabalhoso”. (Davenport & Prusak, 1999, p. 87)

Mesmo havendo dificuldade em repassa-lo, segundo Choo (2006, p. 197), este
conhecimento geralmente é compartilhado com pessoas do mesmo grupo. Uma das formas
utilizadas é por meio de exemplos que facilitam a compreensdo do assunto, de discursos que
incluem o uso de analogias, metaforas ou modelos e também mediante o compartilhamento de
historias.

Portanto, o conhecimento t&cito pode e deve ser repassado a outros, categorizando-o,
descrevendo-o, mapeando-o, modelando-o, simulando-o e envolvendo-o em regras e receitas.
Porém o maior desafio estda em como isso ira ocorrer sem que perca a sua esséncia quando
transformados em dados. (Silva, 2002, p. 148).

Diferente do conhecimento tacito, o conhecimento explicito é facilmente comunicado, pois
se baseia em objetos ou regras. Em objeto quando é codificado em forma de simbolos, sendo
palavras, nimeros etc., ou em objetos fisicos, como equipamentos, documentos, modelos. Os que
consistem em regras sdo codificados em normas, rotinas ou procedimentos operacionais
padronizados. (Choo, 2006, p. 189).

Ainda para Lacombe e Heilborn (2003, p. 492), 0 conhecimento “explicito pode ser
processado por um computador, transmitido eletronicamente ou armazenado em banco de dados”,
facilitando mais a disseminacdo da informacéo.

Para compreender melhor a diferenca existente entre esses tipos de conhecimentos, Machado
e Desideri (2002, p. 2) os exemplificam como sendo um iceberg, em que o conhecimento explicito
é a parte externa e visivel, com facil percepcdo e entendimento. A maior parte do iceberg que fica
submersa representa o0 conhecimento tacito, pois € o conhecimento individual de cada pessoa, dificil
de formalizar.

Nesse sentido, a organizacdo ndo é capaz de criar conhecimento sozinha, é necessaria a
participacdo e interacdo de todos os individuos dentro do grupo. SO assim ele é ampliado, a partir

das discuss@es, compartilhnamento de experiéncias e observagdo. (Nonaka; Takeuchi, 1997, p. 14).
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Concordando com os autores citados, Davenport e Prusak (1998, p. xiii) afirmam que “uma
empresa realmente é um conjunto de pessoas organizadas para produzir algo, sejam produtos,
servicos ou alguma combinac¢do de ambos™.

Partindo desse pressuposto, nota-se a importancia da transmissdo de informacdo e
conhecimento entre as pessoas do grupo. Por isso, sdo necessarias estratégias para incentivar essas
trocas, como mostram Nonaka e Takeuchi (1997, p. 62) com os quatro modos de conversdao do
conhecimento gerados a partir da interacdo entre o conhecimento tacito e explicito. Choo (2006, p.
203) também afirma que “a base da criacdo do conhecimento organizacional ¢é, portanto, a
conversdo de conhecimento tacito em conhecimento explicito e vice-versa”.

Esses quatro modos sdo nomeados como: conhecimentos transmitidos diretamente entre
pessoas (Socializacdo); documentacdo dos conhecimentos (Externalizacdo); agrupamento dos
documentos (Combinacéo); e estudo dos documentos (Internalizacdo). (Nonaka & Takeuchi, 1997,
p. 69).

Para Choo (2006, p. 204), “socializagdo ¢ o processo de experiéncias compartilhadas que
cria conhecimento tacito, como por exemplo, modelos mentais compartilhados e habilidades
técnicas”. Como exemplo pode-se citar a entrada de um estagiario em determinado setor, a principio
somente ird observar e reter informacgdes das pessoas mais experientes, ou seja, aquela que o esta
treinando. Com o passar do tempo, ele vai exercendo pequenas tarefas e, pouco a pouco, tomando-
as por completo. Segundo Nonaka e Takeuchi (1997), uma pessoa é capaz de adquirir conhecimento
tacito sem se utilizar da linguagem, somente pela observacdo, imitacdo e préatica das tarefas
desenvolvidas pelos outros. Isso porque, para obter o conhecimento tacito, € necessaria a
experiéncia, sendo importante porque, sem ela, existe grande dificuldade de entender o raciocinio
de outro individuo.

Ja a externalizacdo é considerada a chave para a geracdo do conhecimento, porque € a partir
dela que surgem novos conceitos sobre determinado assunto, partindo do conhecimento tacito. Mas,
para ser capaz de difundir esses conceitos, o detentor deles deve estar ciente de seu conhecimento e
dessa maneira encontrar o melhor meio de expressa-lo. (Machado & Desideri, 2002, p. 4). Para
Choo (2006, p. 206), esse processo também é chamado de exteriorizagdo. Constitui a articulacdo do
conhecimento tacito em explicito, por meio de metéforas, analogias, modelos ou histdrias. Pode
comecgar com um simples dialogo e, na maioria das vezes, acontece no decorrer de uma reflexdao
coletiva. S&o todas as informacdes coletadas por meio dos conhecimentos tacitos de cada pessoa

ue compdem um grupo.
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A combinacdo se apresenta a partir da conversdo do conhecimento explicito em
conhecimento explicito. De acordo com Choo (2006, p. 208), “¢ o processo em que partes
incompativeis de conhecimento explicito existente se combinam e levam a producdo de novo
conhecimento explicito”. H4 uma reciprocidade de conhecimentos entre as pessoas através dos
meios de comunicacgdo, conversas ao telefone ou pelas redes de comunicagfes, reunides ou até
mesmo por documentos. E a reconfiguracdo das informacbes existentes, a partir de sua
amplificacdo, classificacdo e combinacdo do conhecimento explicito, podem gerar novos
conhecimentos. Na cupula de uma organizacdo, a forma de combinagdo dos conhecimentos é
elaborada quando os conceitos intermediarios, apresentados pelos produtos, sdo integrados aos
conceitos principais, que € a visdo da empresa, desta maneira formando um novo significado para
0s conceitos principais. (Nonaka & Takeuchi, 1997, p. 76)

Por fim, a internalizagdo é o processo que ensina o individuo a partir da realizacao de tarefas
repetidamente, para que o conhecimento explicito de principios e procedimentos seja transformado
em conhecimento tacito. Para que isso ocorra, € necessario que se tenha alguma forma de contato
com o conhecimento explicito, seja pessoal ou indiretamente, por meio de experimentacdo e até
mesmo vivenciando a realizacdo de alguma atividade, interpretacdo de documentos, simulacoes,
entre outros (Choo, 2006, p. 210). Segundo Nonaka e Takeuchi (1997, p. 78), para que 0
conhecimento explicito se transforme em tacito é fundamental que haja a verbalizacdo e exposi¢édo
desses em forma de documentos e manuais; isso fard com que se torne mais facil a internalizacéo
das experiéncias vividas pelo individuo, consequentemente aumentando o seu conhecimento tacito.
“Documentos ou manuais facilitam a transferéncia do conhecimento explicito para outras pessoas,
ajudando-as a vivenciar indiretamente as experiéncias dos outros (ou seja, ‘reexperimenta-las’)”.
(Nonaka & Takeuchi, 1997, p. 78)

Portanto, os manuais se constituem no meio utilizado para auxiliar as empresas a alcancarem

0s seus objetivos, podendo ser definidos como:

Todo e qualquer conjunto de normas, procedimentos, funcOes, atividades, politicas,
objetivos, instrucOes e orientacGes que devem ser obedecidos e cumpridos pelos executivos
e funcionarios da empresa, bem como a forma como estes devem ser executados, quer seja
individualmente, quer seja em conjunto. (Oliveira, 2000, p. 382).

Para Araujo (2001, p. 107) “o objetivo da manualizagdo é permitir que a reunido de
informacdes dispostas de forma sistematizada, criteriosa e segmentada atue como instrumento

facilitador do funcionamento da organizacao”. J& para Lerner (1991, p. 164), “o0 manual de normas
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objetiva estabelecer os procedimentos que disciplinardo todas as comunicacGes de carater
normativo”. Portanto, a utilizagdo de manuais auxilia no desenvolvimento das atividades, pois ter as
informacdes disponibilizadas em um local especifico para consulta, ajuda os colaboradores a nédo
perderem o foco na execucgdo de suas tarefas e a otimizarem seu tempo.

Dentro das organizagbes podem ser utilizados vérios tipos de manuais. Segundo
D"Ascencdo (2001, p. 154), eles se apresentam em dois tipos: manuais técnicos que sdo aqueles que
orientam sobre manutencdo e/ou operacionalizacdo de maquinas e equipamentos e 0S
administrativos, que podem ser divididos em: a) manual de organizacdo; b) manual de normas e
procedimentos; ¢) manual de politicas e diretrizes; d) manual do funcionério.

Neste estudo, foi utilizado como base o manual de normas e procedimentos, sendo ele
encontrado com maior freqiéncia dentro das organizacBes, devido aos VAarios processos
administrativos existentes. (D"Ascencdo, 2001, p. 155). Para Rocha (1987, p. 234), o manual nada
mais é que a unido de instrucdes descritas, formulado para demonstrar em detalhes a rotina diaria a
ser acompanhada de determinada funcéo. Tendo como finalidade tirar davidas referentes as normas,
proporcionando assisténcia ao funcionario, para que dessa forma ele possa se manter dentro dos
limites estabelecidos. O autor ainda salienta que a manualizacdo de normas e procedimentos
diminui muito o tempo de treinamento dentro das organizacgdes, contribui para que 0S erros

diminuam e auxilia no aperfeicoamento das rotinas administrativas.

3 METODOLOGIA

Neste estudo, utilizou-se a abordagem de Pesquisa Qualitativa por meio da estratégia de
estudo de caso, com a utilizacdo das técnicas de pesquisa bibliografica, documental, registros em
arquivos, levantamento por meio de questionario, entrevistas ndo estruturadas e observacao
estruturada.

Como procedimento metodoldgico, a pesquisa qualitativa foi aplicada em uma empresa do
setor automobilistico, com a finalidade de investigar e orientar um melhor desempenho e
gerenciamento nos processos de vendas. Tem o intuito de dar o direcionamento da escolha
estratégica de estudo mais apropriado e coletar dados, interpretando os resultados obtidos,
juntamente incorporados a outros métodos. A pesquisa qualitativa na padronizacdo dos processos
podera trazer a empresa novos conhecimentos, de forma que os procedimentos realizados no setor

de vendas e administrativo sejam efetuados com maior eficiéncia e em tempo agil.
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Portanto, optou-se por fazer um estudo de caso, de forma aprofundada (Yin, 2005, p. 19).
Nesse estudo de caso, a pesquisa bibliografica e documental trataram do levantamento de material
ja publicado em relacdo ao assunto estudado e tiveram como objetivo colocar o pesquisador em
contato direto com aquilo que esta pesquisando.

Para saber como o setor de vendas da empresa fazia uso dos recursos informacionais e geria
seu conhecimento, foi relevante, inicialmente, realizar um diagnostico desse processo. Para isso,
aplicou-se um questionario junto a todos os colaboradores que tinham, de alguma forma,
envolvimento com o setor de vendas da empresa. Um total de onze pessoas responderam ao
questionario, o qual foi composto por perguntas fechadas relacionadas ao conhecimento explicito de
cada um, aos sistemas de informacdo e procedimentos, conforme as questdes apresentadas no
Quadro 1. Essas questbes foram respondidas por escala Likert de cinco pontos. Incluiu-se, ao final,

uma questdo aberta para que pudessem expor suas opinides.

QUESTAO

1 - Em sua opinido, as pessoas fornecem explicagdes completas quando solicitam informac6es?

2 - Os meios eletrdnicos e fisicos onde armazenamos 0 nosso conhecimento sdo mantidos atualizados?

3 - As pessoas s0 solicitam informacéo quando realmente necessitam dela?

4 - Os especialistas em cada area sdo facilmente identificaveis, ficando claro para os demais aonde ir em busca de
informag&o especifica?

5 - Os meios eletronicos e fisicos onde armazenamos o nosso conhecimento contém a melhor informagéo
disponivel para um amplo leque de tépicos necessarios?

6 - Quando as pessoas recebem a tarefa de pesquisar informacéo, sdo capazes de realiza-1a?

7 - Os especialistas em informac8o da empresa ajudam as pessoas a utilizar instrumentos on-line, incluindo a
Internet?

8 - A empresa leva todas as ideias promissoras em consideragdo, ndo importando de quem elas venham?

9 - Vocé descreveria esta organizagdo como flexivel ao invés de rigida?
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QUESTAO

10 - Quando ocorre uma falha, a primeira resposta das pessoas da organizacdo é nao determinar a culpa?

11 - As pessoas admitem quando falham?

12 - Quando temos um grande sucesso, conversamos sobre o que fizemos certo.

13 - A empresa tenta assegurar que as pessoas tenham algumas responsabilidades em comum, de modo que seja
mais facil aprender uns com os outros?

14 - Rotineiramente, perguntamo-nos como podemos alavancar o nosso conhecimento para outras areas?

15 - Geralmente, as pessoas confiam na informagdo que encontram nos nossos sistemas de Tecnologia da
Informagéo?

16 - Em sua opinido, qual a maior dificuldade encontrada nos processos de vendas, seja com documentacéo,
manuseio do sistema, coleta de informagdes, entre outros. Por qué?

Quadro 1 — Questionario Aplicado aos Colaboradores do Setor de Vendas da Empresa.
Fonte: Dados da pesquisa.

Além disso, foi necessaria a utilizacdo dos registros de arquivos da organizacdo, para o
levantamento de informacgdes documentais da empresa. Ainda para a coleta dos dados, julgou-se
necessaria a utilizacdo da entrevista ndo estruturada ou ndo padronizada, que ocorreram durante as
visitas a empresa, na busca de dados e informac@es. Foi utilizada também a técnica da observacéo
sistematica ou estruturada que “realiza-se em condi¢fes controladas, para responder a propositos
preestabelecidos”. (Lakatos & Marconi, 1985, p. 171).

Portanto, a utilizacdo desta pesquisa na empresa teve como forma essencial, verificar
(através da observacdo, obtencdo de métodos e teorias e perspectivas dos participantes e sua
diversidade) as deficiéncias que eventualmente ocorrem com a coleta de dados, das documentacdes
e manuseio do sistema. Dessa forma, fazer com que elas sejam identificadas e neutralizadas nas

proximas ocorréncias, proporcionando maior satisfagdo dos colaboradores e até mesmo dos clientes.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

4.1 DIAGNOSTICO DE GESTAO DO CONHECIMENTO

Para se ter melhor conhecimento do problema a ser pesquisado e para o qual foram
propostas melhorias, foi aplicado um questionério de coleta de dados entre os colaboradores da
empresa. Foram entregues 0s questionarios a onze pessoas, especificamente aquelas que, de alguma
forma, estavam envolvidas no processo de vendas.

Neste instrumento, foram averiguadas informacOes para medir o grau de satisfagdo ou
insatisfacdo em relacdo as informacdes fornecidas, a forma com que os especialistas colaboram nas
atividades, aos meios eletrénicos utilizados, como as pessoas reagem diante de erros e acertos nas
tarefas desenvolvidas e como a empresa se impde e é vista pelos funcionarios. O questionério foi
composto por dezesseis questdes, sendo quinze objetivas e uma descritiva.

Os primeiros questionamentos da pesquisa dizem respeito ao grau de precisdo das
explicacbes fornecidas quando solicitadas; pergunta se as pessoas somente pedem informacoes
quando necessitam dela; e interroga sobre a capacidade de cada um em buscar as informacgoes. Os

percentuais de respostas a essas questdes constam na Tabela 1.

Tabela 1 — Caracteristica das Informagdes Solicitadas.

QUESTAO

DISCORDO
TOTALMENTE
%

DISCORDO
PARCIALMENTE
%

NAO CONCORDO E
NEM DISCORDO
%

CONCORDO
PARCIALMENTE
%

CONCORDO
TOTALMENTE
%

As pessoas fornecem
explicacdes completas
quando solicitam
informacdes?

55

36

As pessoas so solicitam
informacdo quando
realmente necessitam
dela?

73

18

Quando as pessoas
recebem a tarefa de
pesquisar informacéo, sdo
capazes de realiza-la?

64

36

Fonte: Dados da pesquisa.
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Pbde-se interpretar que a maioria das pessoas s solicita informagfes quando realmente
necessita e julga-se capaz de obté-las nos meios disponiveis na empresa, como internet, sistema
integrado da loja, arquivos e anotagdes proprias. Em contraponto, notou-se que 0s respondentes
preferem buscé-las junto as pessoas que possuem maior dominio no assunto, pois grande parte
informou que as explicagOes, quando fornecidas, sdo completas.

Isso pode ser observado em outras duas questdes, que perguntam se os especialistas séo
facilmente identificaveis dentro da organizacdo; e se existe a colaboracdo dos especialistas da area
da tecnologia da informacéo na utilizacdo de instrumentos como a internet, conforme percentuais da
Tabela 2.

Os respondentes mencionaram que todos 0s especialistas, independente das areas que atuam
e do conhecimento, sdo facilmente identificaveis e os que pertencem a area de informacéo auxiliam
na utilizacdo dos instrumentos on-line. Percebe-se que, com as respostas obtidas e observaces em
campo, ha duas situacdes possiveis: ou as pessoas tém muita confianga nas explicaces fornecidas
por aqueles que possuem entendimento mais amplo no assunto ou, para eles, ¢ mais cémodo e
rapido procurar essas pessoas para resolver suas questes, ao invés de utilizar os meios citados

acima.

Tabela 2 — Assessoria dos Especialistas da Area da Tecnologia da Informagéo.

QUESTAO

DISCORDO
TOTALMENTE
%

DISCORDO
PARCIALMENTE
%

NAO CONCORDO
E NEM DISCORDO
%

CONCORDO
PARCIALMENTE
%

CONCORDO
TOTALMENTE
%

Os especialistas em cada
area sdo facilmente
identificveis, ficando
claro para os demais
aonde ir em busca de
informacdo especifica?

82

Os especialistas em
informacdo da empresa
ajudam as pessoas a
utilizar instrumentos on-
line, incluindo a Internet?

45

45

Fonte: Dados da pesquisa.

Com referéncia aos meios eletronicos utilizados pela empresa, outra questao tratou sobre a

atualizacdo das informacdes dos meios eletrénicos e fisicos. Também foi perguntado a respeito da
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qualidade da informac&o fornecida por esses meios e outra questéo tratou sobre se as pessoas que

necessitam das informac6es confiam no que encontram nos sistemas de tecnologia da informacéo.

Os percentuais de respostas dessas questdes encontram-se na Tabela 3.

Verificou-se, pelas respostas, que os sistemas sdo mantidos atualizados, contém informacgdes

disponiveis para quaisquer necessidades e os colaboradores confiam cem por cento nos dados

fornecidos por eles. A partir disso, contatou-se que o grau de confianca referente as informacées

fornecidas por eles é grande. Isso pode ser justificado porque os sistemas sdo atualizados

constantemente. Entdo, a dificuldade na realizacdo das tarefas ndo estd ligada diretamente ao

sistema, mas a forma com que eles trabalham e 0 manuseiam no dia a dia.

Tabela 3 — Meios Eletrénicos Utilizados pela Empresa.

QUESTAO

DISCORDO
TOTALMENTE
%

DISCORDO
PARCIALMENTE
%

NAO CONCORDO
E NEM DISCORDO
%

CONCORDO
PARCIALMENTE
%

CONCORDO
TOTALMENTE
%

Os meios eletronicos e
fisicos onde armazenamos
0 nosso conhecimento sao
mantidos atualizados?

36

55

Os meios eletronicos e
fisicos onde armazenamos
0 n0sso conhecimento
contém a melhor
informac&o disponivel
para um amplo leque de
topicos necessarios?

55

36

Geralmente, as pessoas
confiam na informag&o
que encontram nos NOSSOS
sistemas de Tecnologia da
Informagdo?

64

36

Fonte: Dados da pesquisa.

Foi questionado também a respeito dos erros e acertos dos envolvidos no

processo, se

quando existe um problema a primeira atitude das pessoas é ndo determinar a culpa. Também foi

perguntado se as pessoas assumem quando estdo erradas e se 0 sucesso quando alcancado é

comentado, conforme percentuais da Tabela 4.
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Tabela 4 — Erros e Acertos dos Envolvidos no Processo.

B DISCORDO DISCORDO NAO CONCORDO CONCORDO CONCORDO
QUESTAO TOTALMENTE | PARCIALMENTE | ENEM DISCORDO | PARCIALMENTE | TOTALMENTE

% % % % %

Quando ocorre uma falha,

a primeira resposta deIS ) 18 9 ) 45 27

pessoas da organizacéo é

ndo determinar a culpa?

As pessoas admitem 9 36 ) 27 18

quando falham?

Quando temos um grande

sucesso, conversamos - - 9 45 45

sobre o que fizemos certo?

Fonte: Dados da pesquisa.

Notou-se que, se ocorrer alguma falha, o ato de colocar a culpa em alguém néo sera a
solucdo. Quando o grupo obtém sucesso em uma determinada ocasido, isso € comentado e
proporcionado o devido mérito. Ao serem questionados sobre reconhecimento de suas falhas, houve
equilibrio nas respostas entre concordancia e discordancia. Quatro entrevistados discordaram
parcialmente da questdo, um discordou totalmente, enquanto trés concordaram parcialmente e dois
concordaram totalmente (um ndo respondeu a esta questdo). Diante disso, pode-se inferir que os
colaboradores consideram o clima organizacional favoravel e que isso coopera para 0 bom
desenvolvimento do trabalho. Porém, nem todos admitem quando cometem alguma falha, fator que
ndo influencia diretamente na atividade dos demais.

Foram abordados temas de como a empresa é vista pelos seus colaboradores, sobre o
interesse da empresa em considerar as ideias promissoras, independente de quem elas venham.
Também foi questionado se a empresa permite que os funcionarios tenham responsabilidades em
comum para gque uns aprendam com 0s outros e se ela € considerada flexivel ou rigida. Os

percentuais encontram-se na Tabela 5.
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Tabela 5 — Como a Empresa é vista pelos seus colaboradores.

QUESTAO

DISCORDO
TOTALMENTE
%

DISCORDO
PARCIALMENTE
%

NAO CONCORDO
E NEM DISCORDO
%

CONCORDO
PARCIALMENTE
%

CONCORDO
TOTALMENTE
%

A empresa leva todas as
ideias promissoras em
consideracéo, ndo -
importando de quem
elas venham?

Vocé descreveria esta
organizagdo como
flexivel ao invés de
rigida?

A empresa tenta
assegurar que as pessoas
tenham algumas
responsabili-dades em - - - 45 55
comum, de modo que
seja mais facil aprender
uns com os outros?

Fonte: Dados da pesquisa.

A maioria das questdes da Tabela 5 obteve resposta positiva; ou seja, na opinido dos
respondentes, a empresa considera relevantes as ideias dos funcionarios, independente do cargo que
eles ocupam. Também os respondentes acreditam que, se algumas pessoas desempenharem fungdes
equivalentes, isso trard beneficios tanto para a empresa quanto para o proprio funcionério, além de
permitir que a ocorréncia de erros seja reduzida. De acordo com a maioria dos colaboradores,
principalmente para 0s vendedores, esta empresa pode ser considerada flexivel. Isso porque o
horario cumprido por eles é maleavel, podendo se ausentar a qualquer momento. Eles ndo possuem
uma rotina de trabalho fixa, no entanto, quando ha uma negociacéo, eles trabalham com ela até a
finalizacao.

Concluindo o questionario, fez-se importante deixar uma questdo aberta para que o
respondente pudesse expor sua opinido sobre a dificuldade encontrada no processo de vendas.
Foram analisadas as respostas, sendo nelas expostas questdes burocraticas, dificuldades encontradas
em coletar documentacdo com os clientes, complexidade com o manuseio dos sistemas de
informagdo e limite humano no desenvolvimento das atividades.

No que diz respeito a questdo burocrética, realmente se pode analisar, por meio da anélise
documental, que no processo de vendas sdo utilizados varios documentos. A lista de documentagéo

é extensa e, na maioria das vezes, ainda é esquecida devido a grande quantidade. Porém, a falta de
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algum desses pode comprometer a finalizagdo da negociacdo e/ou gerar futuramente algum
desentendimento.

Outros respondentes (18%) também mencionam sobre a dificuldade de coletar os
documentos dos clientes, necessarios para faturamento e recebimento do financiamento. Acredita-se
que depende de o vendedor saber explicar para eles qual sera a finalidade de cada documento e a
importancia de entrega-los no prazo estabelecido.

Apesar de os sistemas de informacdo ser considerados fundamentais para execucdo das
tarefas nas organizacgdes, ainda ha pessoas (18%) que possuem dificuldade em trabalhar com eles.
Percebeu-se, por meio da observacdo, que muitas vezes ha limitacdo humana ou a propria pessoa se
limita no desenvolver de uma determinada atividade, acreditando que ndo possa desenvolvé-la
isenta de erros. Dessa forma, acaba por depender de outrem para executar seu trabalho.

Por fim, ressalta-se que este diagnostico foi de grande valia para conhecer e entender melhor
a forma com que cada colaborador observa seu trabalho, também como eles julgam e avaliam o
processo interno da empresa. Isso foi necessario para poder obter e apresentar conclusdes coerentes

sobre o assunto pesquisado, sem que houvesse equivocos e o resultado fosse o mais real possivel.

4.2 CONTRIBUICOES DA PESQUISA PARA MELHORIA DOS PROCESSOS

Entende-se que a realizacdo desta pesquisa ndo pode simplesmente permanecer no papel e
seu principal objetivo oferecer contribuicdes significativas aos varios envolvidos. Assim, buscou-se
demonstrar, por meio de sugestdes e implantacGes, a importancia do estudo, trazendo contribuicfes
concretas do trabalho e resultados positivos, deixando beneficios para a organizacao.

Muitas referéncias teoricas foram feitas sobre a conversdo e difusdo dos conhecimentos
neste trabalho, assim como a articulacdo do conhecimento técito em explicito chamado de
externalizacdo, que ocorre por meio de textos, figuras, regras, imagens etc., feitas pela propria
pessoa. (Silva & Rozenfeld, 2003, p. 12). Sendo assim, a unido desses textos, figuras, regras, pode
ser exposto em um manual, que podera ser utilizado pelas empresas que julguem necessario dispor
desses aos seus colaboradores.

Ao verificar que a empresa em estudo nédo disponibilizava aos envolvidos nos processos de
vendas nenhum material de apoio, que pudesse auxilid-los nas rotinas diarias e facilitar suas
atividades, observou-se a importancia de implantar um documento pratico. Ou seja, um manual que

detalhasse o0 passo a passo de toda a negociacéo, desde o inicio até sua finalizagdo, mostrando quais
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0s documentos importantes no processo e 0s pontos em que Se deve ter maior atengdo ao inserir oS
dados no sistema.

Esse documento foi entdo desenvolvido pela equipe de pesquisa, no intuito de que se
obtivesse uma explicacdo concisa e que também se utilizasse de figuras que facilitem o
entendimento e enfatizem o que foi exposto no texto. Julgou-se relevante néo intitular o guia como
manual, pois esse nome poderia ser visto pelos colaboradores como mais uma forma de dificultar o
trabalho deles, tornando-o mais burocratico ao invés de facilita-lo. Exatamente por isso, optou-se
por chamé-lo de Documento Pratico para o Desenvolvimento das Atividades no Setor de Vendas da
Empresa.

O documento pratico aborda os principais pontos, sendo eles: proposta de venda,
faturamento e pos-faturamento. A proposta expde as formas de pagamento que sdo aceitas pela
empresa. Podem ser feitas com pagamento a vista, financiamentos internos, externos, consorcios e
também com entrada de veiculo seminovo. Todos esses, possuem explicacdo detalhada para facilitar
na compreensao.

O segundo item, que diz respeito ao faturamento, traz figuras do sistema interno da
organizacdo para exemplificar as tarefas descritas ao longo desse topico. Relaciona as varias
atividades: como efetuar reserva de veiculo novo; cadastrar clientes no sistema de informacé&o;
inserir a negociacdo no sistema; elaborar o dossié que é um documento interno da loja; quais 0s
documentos necessarios na montagem do processo para faturamento; sua revisao; e, por fim, a
entrega da documentacdo ao operador do banco para pagamento.

No pés-faturamento, sdo explicados todos os passos que devem ser seguidos pelos
vendedores para entrega do veiculo e também como se deve proceder quando ha entrada de veiculo
seminovo.

Esse guia contém, em seus anexos, toda a documentacdo que se considera importante em
uma negociagdo — com o intuito de exemplificar e relembrar cada vendedor da sua utilizacao.
Salienta-se que todos esses documentos foram disponibilizados na area de trabalho dos
computadores dos colaboradores da empresa ou impressos prontos para preenchimento.

Antes de realizar a implantagdo do guia na empresa em estudo, julgou-se importante aplicar
um preé-teste; ou seja, apresenta-lo a um vendedor para que este pudesse realizar suas consideragdes.
Questionou-se se o0 guia é de facil compreensdo, se possui aparéncia agradavel e se ira cumprir com

sua finalidade de auxiliar nos processos de vendas.
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O guia prético é um documento autodidatico, que pode ser compreendido até mesmo por um
funcionario recém-admitido na éarea de vendas. Isso, desde que, primeiramente, o sistema
operacional da empresa e 0 processo interno do setor sejam apresentados a ele.

Sabe-se que o documento pratico € importante para facilitar os trabalhos do dia a dia. Porém,
se acompanhado primeiramente de uma apresentacdo e explicacdo, certamente trara resultados
muito mais satisfatdrios, diferente se apenas for entregue. Nesse caso, dificilmente sera consultado e
podera até mesmo ser engavetado, esquecendo seu principal objetivo que é o de facilitar o
funcionamento de determinada organizacgéo ou setor.

Por isso, julgou-se importante a apresentacdo do documento pratico para todos o0s
vendedores, salientando a eles a importancia da utilizacdo deste. Essa apresentacdo foi realizada
com entrega e exposicao individual, pois se torna dificil reunir todos os vendedores em um mesmo
momento, devido a questdo de horéario, atendimento de clientes, viagens, visitas. Certamente a
atencdo dada a explicacdo, sendo ela feita individualmente, € maior e todas as dividas podem ser
respondidas.

Nesse procedimento, a equipe de pesquisa teve a oportunidade de apresentar e entregar 0
documento préatico a uma vendedora recém-contratada. Esta considerou importante o guia pratico,
porque € de facil entendimento, o que colaborou para compreensdo dos procedimentos da empresa
no setor de vendas.

Por fim, ressalta-se que um dos objetivos deste trabalho era a criacdo de um guia préatico
somente aos vendedores de uma das filiais da empresa. Contudo, apds a finalizacdo e exposicao
deste, a responsavel pela organizacdo em estudo o apresentou a um dos diretores e a responsavel
pelo departamento de marketing do grupo. Eles ficaram bastante satisfeitos com o documento e
mostraram interesse em implantar em todas as filiais.

Além dessa contribuicdo realizada pela equipe de pesquisa, durante a observacdo na
empresa, verificou-se que havia muitos desentendimentos dos clientes em relacdo a documentacéo
necessaria para faturamento e recebimento de financiamentos, bem como o0s acessérios dos veiculos
seminovos. A partir disso, foi elaborado um check list que possui informacdes sobre os documentos
a serem apresentados e o que deve ser entregue pelo cliente ao vendedor. O check list se faz
necessaria para mostrar e relembrar itens que sdo fundamentais para o desenvolvimento de
determinadas atividades. Este é bastante utilizado pelas empresas para se obter maior controle e
confiabilidade.

Para chegar a desenvolver esse check list, foi considerada a opinido de alguns vendedores

que demonstraram receptividade com a ideia e apoiaram a implantacdo. A principio, foi explicado
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aos vendedores como devem proceder na sua utilizacdo, deixando claro que o intuito deste é
facilitar nas suas atividades ao invés de ser mais um documento que venha dificultar o trabalho.

Quando houver uma negociacédo, o vendedor entregara ao seu cliente o check list, explicando
a finalidade dos documentos e a importancia de entrega-los no prazo estipulado. Assim sendo, sera
uma forma de colaborar para que o cliente ndo esquega a documentacdo e/ou 0s acessorios,
contribuindo e evitando incobmodos desnecessarios com cobranca.

Todos os vendedores receberam algumas cdpias do check list até que se torne rotina a sua
utilizacdo. Apds estarem acostumados, serd disponibilizado o arquivo em seus computadores para
que possam ter acesso rapido e também para evitar que sejam impressas varias copias sem

necessidade. Eles serdo responsaveis diretos pela entrega e explanacdo dela aos seus clientes.

5 CONSIDERACOES FINAIS E RESULTADOS DA PESQUISA

Por meio de embasamento tedrico de estudos sobre o capital intelectual dentro das
organizagdes, notou-se que a importancia da valorizagdo do conhecimento individual torna-se um
diferencial em relacdo aos concorrentes. Contudo, é necessario que haja interesse das empresas em
extrair esses conhecimentos, ndo somente para o seu beneficio proprio, mas para toda sua equipe de
colaboradores. Buscar a melhor maneira de externalizar este conhecimento é fundamental para
alcancar os resultados almejados.

Diante disso, as empresas podem contar com a assessoria de terceiros ou pessoas da propria
organizacgdo, tanto para gerir, quanto para extrair esses conhecimentos, de forma que possam ser
maximizados. Assim sendo, esta pesquisa buscou identificar a melhor forma de converter o
conhecimento tacito, colaborando com a empresa em estudo e proporcionando melhorias nas rotinas
diarias do setor de vendas. Foram estabelecidos os objetivos especificos, desenvolvendo-se cada um
para que se pudessem obter resultados satisfatorios, 0s quais nestas consideraces finais sdo
retomados e comentados seus resultados.

O primeiro objetivo foi o de realizar o diagnostico da situagdo-problema verificada, por
meio de um questionario e aplica-lo aos colaboradores envolvidos no setor da pesquisa. Salienta-se
que o questionario foi uma importante fonte de coleta de dados, pois se puderam confirmar algumas
hipo6teses antes percebidas por meio da observagdo. Além disso, foi um instrumento essencial para

que se pudesse conhecer melhor o problema de pesquisa e propor solu¢des adequadas.
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Com esse diagnostico pdde-se interpretar que os colaboradores s6 solicitam informacdes
quando realmente necessitam e consideram essas explicacbes completas, aléem de se julgarem
capazes de obté-las nos meios disponiveis na empresa. Por outro lado, os respondentes
mencionaram que 0s especialistas sdo facilmente identificaveis e 0s que pertencem a area de
informagdo auxiliam na utilizagdo dos instrumentos on-line. 1sso mostra que as pessoas tém
confianga nas explicacGes fornecidas por aqueles que possuem entendimento mais amplo no assunto
e que para eles é mais comodo e rapido procurar essas pessoas para resolver suas questoes, ao invés
de utilizar os meios disponiveis.

Nesse sentido, verificou-se que os sistemas sdo mantidos atualizados, contém informacodes
disponiveis para quaisquer necessidades e os colaboradores confiam cem por cento nos dados
fornecidos por eles. Entdo, a dificuldade na realizacdo das tarefas ndo esta ligada diretamente ao
sistema, mas a forma com que eles trabalham e 0 manuseiam no dia a dia.

Pbde-se inferir, com a pesquisa, que os colaboradores consideram o clima organizacional
favorével e que isso coopera para 0 bom desenvolvimento do trabalho. Porém, nem todos admitem
quando cometem alguma falha, fator que ndo influencia diretamente na atividade dos demais.
Quando ocorre alguma falha, o ato de colocar a culpa em alguém ndo se mostrou a solucdo na
pesquisa; ao contrario, quando o grupo obtém sucesso em uma determinada ocasido, isso é
comentado e proporcionado o devido mérito. Além disso, pdde-se inferir que a empresa considera
relevantes as ideias dos funcionarios, independente do cargo que eles ocupam e acreditam que, se
algumas pessoas desempenharem funcbes equivalentes, isso trard beneficios tanto para a empresa
quanto para o proprio funcionario.

Foi constatado também que o processo de vendas é burocratico, pois sdo utilizados varios
documentos, em que a falta de algum deles pode comprometer a finalizacdo da negociagao e/ou
gerar futuramente algum desentendimento. Além disso, verificaram-se dificuldades em coletar a
documentacdo com os clientes, necessaria para faturamento e recebimento do financiamento. A
complexidade com o manuseio dos sistemas de informacdo e limite humano no desenvolvimento
das atividades também foi apurada.

Além desse questionario para o levantamento do diagndstico, foram realizadas entrevistas,
para melhor conhecer as formas com que cada vendedor desenvolvia suas atividades, explorando o
conhecimento tacito desses, a fim de externaliza-lo aos demais da empresa. Com isso, conseguiu-se
obter informacGes importantes na criagdo do documento pratico para o desenvolvimento das

atividades no setor e pbde-se observar a relevancia para a organizagdo dos dados a serem inseridos
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corretamente no sistema de informagdo da empresa. 1sso porque ¢ a principal fonte de consulta e 0s
erros ocorridos rotineiramente, ainda que pequenos, atrapalhavam a agilidade do processo.

Apds essa coleta de dados e diagnostico da situacdo, iniciou-se a criagdo do documento
pratico. Todas as informacdes obtidas foram fundamentais para sua elaboracdo, de maneira que o
proposito principal fosse alcangado com sucesso. Esse foi o objetivo especifico que exigiu maior
atencdo das pesquisadoras, pelo fato de ser um documento elaborado exclusivamente para a
empresa em estudo. Porém, foi o que proporcionou maior retorno por parte dos colaboradores. A
principio, esperava-se que haveria aversdo a este documento, por causa do processo interno ja ser
burocratico; contudo, a aceitacdo foi muito positiva, pois eles aderiram a todas as sugestdes. Apos
as sugestdes, houve a apresentacdo do documento pratico aos envolvidos nos processos do Setor de
Vendas, em que todos os vendedores demonstraram bastante atencdo, mostrando interesse em
utiliza-lo nas suas rotinas diérias.

A segunda sugestdo, de produzir mecanismos de informagdo aos clientes, o check list,
também foi aceita e ndo teve problemas na sua implantacdo. Esta trouxe beneficios, pois facilitou a
coleta da documentagdo, cumprindo seu objetivo com éxito.

Portanto, com o auxilio fornecido a eles na utilizacdo dos mecanismos da empresa, foi
ressaltada a importancia de se manter o banco de dados atualizado e livre de erros, para que todos
possam utiliza-lo com confiabilidade. Considera-se que, com o alcance de todos os objetivos
especificos, pbde ser concretizado o objetivo geral, que foi o de propor melhorias nos processos
administrativos do Setor de Vendas da empresa em estudo, por meio de mecanismos que
proporcionassem a externalizagéo e a padronizagdo dos conhecimentos dos colaboradores.

Deste modo, resgata-se também a questdo de pesquisa levantada inicialmente para este
trabalho, qual seja: E possivel melhorar os processos administrativos do setor de vendas da
empresa do ramo automobilistico, por meio da externalizacdo e padronizacdo de conhecimentos?
Considera-se que, com a realizacdo de todas as atividades propostas, chegou-se a resposta deste
problema.

N&o so foi possivel obter melhorias nos processos administrativos com a utilizagcdo do
método desenvolvido nessa filial, como também este atingiu o conglomerado de lojas do grupo,
localizadas em varias outras cidades. Portanto, 0 documento pratico foi implantado em todas as
filiais, ja que tal problema n&o ocorre somente na filial em estudo, mas em todo o grupo.

Por fim, salienta-se que esta pesquisa cumpriu seu papel que foi o de mostrar a importancia

da assessoria executiva na &rea comercial da empresa estudada, por meio da padronizacdo e
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organizacdo de processos administrativos. Este estudo proporcionou um novo horizonte, com uma
ferramenta que veio sanar pontos falhos no departamento de vendas. Por outro lado, esta pesquisa
permitiu que um novo tema de estudo pudesse ser trabalhado em organizagdes privadas, abrangendo

outras possibilidades de pesquisas na area de Secretariado Executivo.

REFERENCIAS

Araujo, L. C. G. (2001) Organizacdo, sistemas e métodos e as modernas ferramentas de gestdo
organizacional. Sdo Paulo: Atlas.

Balceiro, R. B & Avila, G. M. (2003). A gesto de pessoas para o profissional do conhecimento. In:
Anais do KM Brasil, Lorena, S&o Paulo, 12-14 nov. Disponivel em:
<http://www.edvaldodefarias.com/gestaopessoasconhecimento.pdf>. Acesso em: 7 maio 2012,

Choo, C. W. (2006) A organizagdo do conhecimento: como as organizagdes usam a informagéo
para criar significado, construir conhecimento e tomar decisdes. 2a ed. Sdo Paulo: Senac.

D'ascengdo, L. C. M. (2001) Organizacéo, sistemas e metodos: anlise, redesenho e informagéo de
processos administrativos. Sdo Paulo: Atlas.

Davenport, T. & Prusak, L. (1998) .Conhecimento empresarial: como as organiza¢fes gerenciam o
seu capital intelectual. Rio de Janeiro: Campus.

. (1999) Conhecimento empresarial. Rio de Janeiro: Publifolha.
Guimardes, M. E. (2007) O livro azul da secretaria moderna. 2a ed. Sdo Paulo: Etica.
Lacombe, F. & Heilborn, G. (2003). Administracéo, principios e tendéncias. Sdo Paulo: Saraiva.

Lakatos, E. M. & Marconi, M. A. (1985), Fundamentos de metodologia cientifica. Sdo Paulo:
Atlas.

Lerner, W. (1991) Organizacdo, sistemas e métodos: solucdo para renovacdo e inovagdo
empresarial participativa. 5a ed. S&o Paulo: Atlas.

Machado, A. C. M. & Desideri, P. E. S. (2002). As dificuldades da difusdo do conhecimento técito
nas organizag@es. In: XXII Encontro Nacional de Engenharia de Producdo — ENEGEP, Curitiba.

Anais eletronicos... Disponivel em:
<http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2002_TR90_0904.pdf>. Acesso em: 5 maio
2012.

Revista de Gestao e Secretariado - GeSec, Sao Paulo, v. 3, n. 1, p 109-133, jan./jun. 2012.

(co) X
132


http://www.edvaldodefarias.com/gestaopessoasconhecimento.pdf
http://www.abepro.org.br/biblioteca/ENEGEP2002_TR90_0904.pdf

Marlete Beatriz Macaneiro; Thatiany Simone Catczu & Ecttane de Lara Korchaque

Nonaka, I. & Takeuchi, H. (1997) Criacdo de conhecimento na empresa: como as empresas
japonesas geram a dindmica da inovacdo. 18a ed. Rio de Janeiro: Elsevier.

Nonato Janior, R. (2009) Epistemologia e teoria do conhecimento em Secretariado Executivo: a
fundacao das ciéncias da assessoria. Fortaleza: Expressao.

Oliveira, D. P. R. (2000) Sistemas, organizacdo e métodos: uma abordagem gerencial. 11a ed. Sdo
Paulo: Atlas.

Rocha, L. O. L. (1987) Organizacdo e métodos: uma abordagem pratica. 6a ed. Sdo Paulo: Atlas.

Santos, S. A.; Leite, N. P. & Ferraresi, A. A. (2007). Gestdo do conhecimento: institucionalizacéo e
pratica nas empresas e instituices (pesquisas e estudos). Maringa: Unicorpore.

Shinyashiki, G. T.; Trevizan, M. A. & Mendes, I. A. C. (2003) Sobre a criacdo e a gestdo do
conhecimento organizacional. Revista Latino-am Enfermagem [online], vol. 11, n. 4, pp. 499-
506, jul./ago. Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/rlae/v11ln4/v11n4al3.pdf>. Acesso em:
7 maio 2012.

Silva, S. L. (2002). Informacédo e competitividade: a contextualizacdo da gestdo do conhecimento
nos processos organizacionais. Ci. Inf., Brasilia, vol. 31, n. 2, pp. 142-151, maio/ago.
Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/ci/v31n2/12917.pdf>. Acesso em: 13 abr. 2012.

Silva. S. L. & Ozenfeld, H. (2003). Modelo de avaliacdo da gestdo do conhecimento no processo de
desenvolvimento do produto: aplicacdo em um estudo de caso. Revista Producdo, vol. 13, n. 2,
pp. 6-20. Disponivel em: <http://www.scielo.br/pdf/%0D/prod/v13n2/v13n2a02.pdf>. Acesso
em: 12 maio 2012.

Yin, R. K. (2005) Estudo de caso: planejamento e métodos. 3a ed. Porto Alegre: Bookman.

Revista de Gestao e Secretariado - GeSec, Sao Paulo, v. 3, n. 1, p 109-133, jan./jun. 2012.

(ec) RN
133


http://www.scielo.br/pdf/rlae/v11n4/v11n4a13.pdf
http://www.scielo.br/pdf/ci/v31n2/12917.pdf
http://www.scielo.br/pdf/%0D/prod/v13n2/v13n2a02.pdf

