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ADMINISTRAGCAO ESTRATEGICA E GESTAO
DO CAPITAL HUMANO - UM ESTUDO DE CASO

STRATEGIC MANAGEMENT AND HUMAN CAPITAL MANAGEMENT -
A CASE STUDY

GESTION ESTRATEGICA Y GESTION DEL CAPITAL HUMANO - UN
ESTUDIO DE CASO

RESUMO

A presente pesquisa teve como objetivo geral descrever como uma
escola de idiomas gerencia o capital humano de seus professores.
Os dados foram obtidos em uma franquia de um curso de idiomas,
o gual foi feita uma entrevista com a dona do curso e passado um
breve questionario para 117 alunos de diferentes turmas e
periodos, a fim de que o resultado pudesse ser 0 mais abrangente
possivel. Foram analisados se a experiéncia do professor, a
fluéncia e o nivel de conhecimento do idioma tem ligagdo direta
com sua remuneracdo, e, de acordo com 0 questionario, se 0s
alunos séo satisfeitos com as técnicas administrativas tomadas
pela dire¢éo para a escolha dos professores atuantes no curso. De
posse dos resultados anteriores, concluiu-se que existe influéncia
positiva entre a remuneracéo dos professores e seu conhecimento
do idioma, ou seja, que quanto mais o professor domina outras
linguas, mais positivamente isto reflete em sua remuneracéo. E, de
acordo com analise dos alunos respondentes do questionario,
chegou-se a percepcdo que estes estdo satisfeitos com a
administracdo e qualidade dos servicos oferecidos pelo curso,
levando-se a concluir que as variaveis do capital humano na
escolha dos professores fazem com que haja um reflexo positivo
para a escola na percepgdo dos alunos. A pesquisa utilizou-se de
entrevista e questionario, sendo assim de carater descritiva,
gualitativa, baseada em estudo de caso Unico, porém, sugere-se
gue este estudo seja replicado em um nimero maior de franquias,
a fim de testar sua aderéncia de posse de outras administragoes.

Palavras-chave: Capital Humano; Técnicas Administrativas;
Satisfagdo; Remuneracao.

ABSTRACT

The present research had as general objective to describe how a
language school manages the human capital of its teachers. The
data were obtained from a franchise of a language course, which
interviewed the owner of the course and passed a short
guestionnaire to 117 students from different classes and periods,
so that the result could be as comprehensive as possible. It was
analyzed whether the teacher's experience, fluency and level of
knowledge of the language are directly linked to their remuneration,
and according to the questionnaire, if the students are satisfied with
the administrative techniques taken by the management to choose
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the acting teachers in the course. Given the previous results, it was concluded that there is a
positive influence between teachers' remuneration and their knowledge of the language, that is,
that the more the teacher masters other languages, the more positively this reflects in their
remuneration. According to the analysis of the students who answered the questionnaire, it was
perceived that they are satisfied with the administration and quality of the services offered by
the course, leading to the conclusion that the variables of human capital in the choice of
teachers cause there is a positive reflection for the school on the students' perceptions. The
research was based on a single case study, but it is suggested that this study be replicated in a

greater number of franchises in order to test their ownership other administrations.

Keywords: stress; students; stressors.

RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo general describir como una escuela de idiomas
gestiona el capital humano de sus profesores. Los datos fueron obtenidos en una franquicia de
un curso de idiomas, el cual fue hecha una entrevista con la duefia del curso y pasado un
breve cuestionario para 117 alumnos de diferentes clases y periodos, a fin de que el resultado
pudiera ser lo mas amplio posible . Se analizaron si la experiencia del profesor, la fluidez y el
nivel de conocimiento del idioma tiene conexién directa con su remuneracion, y, de acuerdo
con el cuestionario, si los alumnos son satisfechos con las técnicas administrativas tomadas
por la direccién para la eleccion de los profesores actuantes en el curso. En posesion de los
resultados anteriores, se concluy6 que existe una influencia positiva entre la remuneracion de
los profesores y su conocimiento del idioma, o sea, que cuanto mas el profesor domina otras
lenguas, mas positivamente esto refleja en su remuneracion. Y, de acuerdo con el andlisis de
los alumnos respondedores del cuestionario, se llegd a la percepcion que estos estan
satisfechos con la administracion y calidad de los servicios ofrecidos por el curso, llevandose a
concluir que las variables del capital humano en la eleccién de los profesores hacen con que
hay un reflejo positivo para la escuela en la percepcion de los alumnos. La investigacion se
utilizé de entrevista y cuestionario, siendo asi de caracter descriptivo, cualitativo, basada en un
estudio de caso Unico, sin embargo, se sugiere que este estudio sea replicado en un niamero

mayor de franquicias, a fin de probar su adherencia de posesion de otras administraciones.

Palabras clave: Capital Humano; Técnicas administrativas; Satisfaccion; Remuneracion.
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1 INTRODUCAO

Percebe-se um diferencial competitivo como forma de destacar-se no ramo
empresarial, a informacéo pura e simples ja ndo garante esse diferencial. A empresa precisa
aprender a transformar as informac6es em conhecimento, e emprega-lo para obter novos

produtos, melhores servigos e encantar clientes.

Segundo Malafaia (2011), em meio ao atual ambiente competitivo e dindmico, as
pessoas deixaram de ser vistas como meros recursos da organizagdo para serem tratadas
como um ativo de grande valor, pelo fato do capital financeiro ter deixado de ser o recurso
mais importante, cedendo lugar ao conhecimento e fazendo com que as pessoas passem a

ocupar um lugar de maior destaque nas organizacoes.

Considera-se o capital intelectual um instrumento que estimula a renovagdo e o
desenvolvimento, com o passar dos tempos o capital intelectual tem se tornado alvo de
constantes pesquisas e sendo amplamente discutido tanto no meio empresarial como no
académico. Com o passar dos anos, as empresas reconheceram que um de seus mais

valiosos recursos era as pessoas.

Segundo Teixeira (2010), a gestdo estratégica nao diz respeito as decisdes futuras,
mas as implicacdes futuras de decisdes presentes, que sdo caracterizadas como um processo
sistematico e constante de tomada de decisfes, cujos efeitos e consequéncias deverao ocorrer

em futuros periodos de tempo.

A forma de valoragdo empresarial do futuro tende a ser mais proxima dos valores

pessoais e dos ativos intelectuais.

De acordo com Pereira, Filra e Ponte (2004), A era do conhecimento tende a ser a
nova visdo empresarial, e esta requer uma mudanca na forma de percepc¢ao das organizacoes,
onde a visdo puramente mecanicista contabil, tende a ser substituido por outro de valor mais

real, baseado no capital intelectual.

7

Diferente do valor de alguns ativos tangiveis que diminuem na medida em que é
utilizado, o conhecimento s6 aumenta, tornando-se assim, a vantagem das organiza¢ées que 0
tem como matéria prima. Desta forma caracteriza-se como um recurso infinito, que pode trazer

grandes vantagens, principalmente em longo prazo.

Segundo Oliveira e Beuren (2003), O principal agente transformador dos bens e
servicos nao é nenhum ativo que possa ser encontrado nos demonstrativos contabeis, mas sim
a um ativo pouco estudado e discutido pela contabilidade, mas que esta se transformando num

dos principais fatores de vantagem competitiva para as empresas, o capital intelectual.
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O objetivo geral desse artigo €, portanto, evidenciar as formas e conteddo dos
processos de selecdo e preparacdo dos professores de uma franquia de escola de idiomas,
gue investe no desenvolvimento das competéncias e conhecimentos desses profissionais, a
fim de manté-los articulados com 0s mais recentes e eficazes métodos de disseminacédo do
conhecimento, uma vez que esse conjunto traz repercussdes sobre a produtividade final e a

competitividade da escola.

A pesquisa esta organizada em seis secdes, iniciando-se com esta introducdo, na
secao referencial teérico, a abordagem conceitual da gestao estratégia, capital intelectual e
suas formas e da gestdo estratégica do capital intelectual, na sequéncia, apresenta-se a
metodologia, onde serdo apresentados os procedimentos metodologicos, em seguida uma
breve descricdo da instituicdo objeto do estudo, dando prosseguimento, serdo descritas as
estratégias gerenciais de manutencao e disseminacao do capital intelectual dos professores da
instituicdo. Descricdo da ligagdo entre o nivel de conhecimento da lingua estrangeira e a
remuneragdo desses professores. O que a instituicdo entende sobre gestdo estratégica e
capital intelectual. Como os alunos estédo avaliando a escola e as consideracdes finais sdo
apresentadas na ultima sec¢é&o incluindo as limitagbes do estudo e sugestbes para pesquisas

futuras.

2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 Gestéao Estratégica

O conceito de estratégia ndo € recente. Segundo Azeitdo e Roberto (2010), através do
general chinés Sun Tzu, na antiguidade, que surgiram os primeiros escritos sobre a “arte da
guerra”’, os quais se baseiam essencialmente na apresentacdo e divulgacdo de estratégias
militares, e a partir do século XVIIl, o mundo conhece o general francés Napoledo Bonaparte,

que se inspirou na obra de Sun Tzu.

Para Wright, Kroll e Parnell (2000), “O propdsito principal da administragao estratégia
€ criar riqgueza para 0s proprietarios da empresa por meio das necessidades e expectativas de

outros stakeholders.”

A estratégia pode ser baseada por diversas posi¢cdes dentro de uma empresa, que a

leva ser diferente das concorrentes.

De acordo com Porter (1996):

Estratégia é a criacdo de uma posicao Unica e valiosa, envolvendo um conjunto
diferente de atividades. Se houvesse apenas uma posicdo ideal, ndo haveria
necessidade para a estratégia [...]. A esséncia do posicionamento estratégico &
escolher atividades que séo diferentes das rivais]...]. Porter (1996)
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s

Pode-se dizer que o planejamento estrategico é o processo de analisar uma
organizacao sob diversos angulos, direcionando seus rumos e monitorando suas acdes de

forma concreta.

Para Ponchirolli e Fialho (2005), “é a estratégia que converte os bens intelectuais das
organizacdes — tanto informagdes quanto talentos dos membros — em maior produtividade,

novo valor e aumento da competitividade”.

Gerir estrategicamente uma empresa € um termo mais amplo, que abrange nao

somente a formulacéo, implementacao e controle da estratégia.

De acordo com Barbosa e Teixeira (2003), dirigir estrategicamente uma empresa €
uma atitude geral, que permite identificar a missdo, os objetivos e as acbes a serem
empreendidas em uma organizagao, para que haja interacdo de forma competitiva, levando-se
em consideracdo ndo somente o ambiente particular da empresa e de sua situagéo econémica,
mas também das caracteristicas do ambiente cultural e socioecondmico em que suas

atividades sao desenvolvidas.

Possuir um comportamento estratégico definido € questédo de extrema relevancia para

uma empresa.

Gerir a estratégia € diferente que gerir as operacdes ou atividades. Neste sentido,
Porter (1996), refere que as empresas sO conseguem obter vantagem competitiva se estiverem
dotadas de flexibilidade que Ihes permita comparar processos com as rivais, tendo em vista a

obtencéo de ganhos de eficiéncia (eficiéncia operacional).

A visdo estratégica tornou-se um dos principais desafios de gestores em todas as

organizagoes.
2.2 Capital Intelectual e Suas Formas

Em ambientes de rapidas mudancas, a criacdo e a ampliacdo de conhecimento
organizacional sdo essenciais para que as empresas possam:. mudar, adaptar-se e criar

oportunidades.

Para Sveiby (1997), “a economia da era do conhecimento oferece recursos ilimitados,

porque a capacidade humana de criar conhecimento € infinito”.

De acordo com Stewart (1998), o capital intelectual € a soma do conhecimento de
todos em uma empresa, ao contrario dos ativos no qual o mundo empresarial esta
familiarizado - propriedades; equipamentos; dinheiro -, o capital intelectual € intangivel, dificil
de ser identificado e distribuido, porém, uma vez que o descobrimos e exploramos, somos

VItoriosos.
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O conhecimento é um recurso que pode e deve ser gerenciado para melhorar a

performance da empresa.

Segundo Pereira, Fiisa e Ponte (2004), para se ter sucesso com o0 uso do Capital
intelectual como estratégia, o gerente tem o desafio de desenvolver comportamentos que
valorizem e, principalmente, gerenciem o Capital intelectual da empresa como um de seus

ativos mais importantes.

Edvinsson e Malone (1998), explicam as trés formas béasicas do capital intelectual:

capital humano, capital estrutural e capital de clientes.

e Capital Humano — Toda capacidade, conhecimento, habilidade e experiéncias
individuais dos empregados e gerentes estdo aqui incluidos, aperfeicoamento
e novas habilidades precisam ser adquiridas e compartilhadas por toda a
organizacdo. O capital humano deve também incluir a criatividade e as

inovagdes organizacionais.

e Capital Estrutural — Serve como arcabouco, o empowerment e a infraestrutura
gue apoiam o capital humano. Ele é também a capacidade organizacional,
incluindo os sistemas fisicos utilizados para transmitir e armazenar
conhecimento intelectual. O capital estrutural inclui fatores como a qualidade e
0 alcance dos sistemas informatizados, a imagem da empresa, 0s bancos de

dados exatos, 0s conceitos organizacionais e a documentagao.

e Capital de Clientes — E o valor do relacionamento com o cliente, parte do
principio que o relacionamento de uma empresa com seus clientes é distintos
das relagbes mantidas com o0s empregados e parceiros estratégicos, e,
também, que esse relacionamento é de importancia fundamental para o valor
da empresa. O tempo dira se essa distincdo é intrinsecamente valida ou
meramente um meio de promover a empresa junto aos investidores e outros

acionistas ou mesmo para motivar os empregados.

Ainda de acordo com Edvinsson e Malone (1998), o capital intelectual € um passivo a
ser encarado de maneira idéntica ao patrimonio liquido; € um empréstimo feito aos credores,
isto é, pelos clientes, empregados e assim por diante, constitui informacdo complementar e
ndo subordinada as informagfes financeiras; € um capital ndo financeiro, e representa a
lacuna oculta entre o valor de mercado e o valor contabil; podendo ser representado como

ilustrado na Figura 1.
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Figura 1 — Capital Intelectual

Passivo Balanco
| Oficial
Ativo Patrimonio Liquido
Parte
Condwill Capital Intelectual Oculta
Tecnologia

Competéncia

Fonte: Adaptado de Edvinsson e Malone (1998, p.39).

Uma vez que o conhecimento se tornou dindmico e em continua mutagao, o
compartihamento faz com que estejamos sempre aprendendo, desaprendendo e
reaprendendo. O conhecimento, quando ndo compartilhado, fica estagnado e perde a utilidade.
Para Sveiby (1997), “ao contrario dos recursos fisicos, o conhecimento cresce quando é

partilhado”.

Apesar de sua importancia, o grande problema relacionado ao Capital Intelectual
consiste na complexidade de sua avaliagdo. Muitos estudos ja tentaram conceituar Capital
Intelectual, mas poucos conseguiram esclarecer como 0 seu gerenciamento representa uma

estratégia de sucesso para maximizacdo dos lucros.

2.3 Gestdao Estratégica do Capital Intelectual

A gestdo estratégica do capital intelectual envolve repensar como a organizagao cria

valor.

De acordo com Klein (2002), a empresa devera elaborar uma pauta para se
transformar de uma organizacdo que simplesmente compreende individuos detentores de
conhecimento numa organizacdo focalizada em conhecimento que cuida da criagdo e
compartilhamento desse ativo em e através de funcdes internas de negdcios e que orquestra o

fluxo de know-how de e para empresas externas.

Os gerentes estdo conscientes da nova dindmica e das restricbes de seus
relacionamentos com clientes, fornecedores e concorrentes, € importante que 0s gerentes
sejam aconselhados a examinar o conhecimento da mesma forma que consideram os modelos
contabeis, administrativos e comerciais que adotam para os ativos tangiveis da organizagao,

Fleury e Junior (2001).

O capital intelectual € um importante ativo, a sua gestdo ndo é somente desejavel,

mas também necessaria.
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Segundo Xavier (1998), “o conhecimento, sua ampliagdo, manutengao, uso, tem que
ser levado a sério pelo profissional que quer fazer mais pela sua carreira, para isso, precisa ser

administrado como um patriménio que €”.

De acordo com Choo (2000), se quisermos gerir 0 conhecimento nas organizacoes,
tem-se primeiro que entender o que €, qual € a natureza e a estrutura do conhecimento
organizacional e o que o torna diferente de outras formas de conhecimento, 0 autor da
pesquisa sugere que o conhecimento organizacional pode ser dividido em: conhecimento

tacito, conhecimento explicito e conhecimento cultural.

7

e Conhecimento Tacito - Nas organizacdes, o0 conhecimento técito é o
conhecimento pessoal usado por membros para realizar o seu trabalho e fazer
o sentido de seus mundos. E que se aprendeu através de longos periodos de
experimento em fazer uma tarefa, durante o qual o individuo desenvolve uma
sensacdo e uma capacidade de fazer julgamentos intuitivos sobre a execuc¢ao
bem-sucedida da atividade. Apesar de ser dificil de articular, o conhecimento
tacito pode ser e é regularmente transferido e compartilhado. O conhecimento
tacito pode ser aprendido através da observacgdo e imitagdo. O conhecimento
tacito também pode ser compartilhado. Embora ndo completamente exprimivel
em palavras ou simbolos, o conhecimento tacito pode ser aludido ou revelado
através de modos ricos do discurso que incluem o uso de analogias, metaforas

ou modelos, e através da partilha comunal de histérias.

e Conhecimento Explicito - O conhecimento explicito € o conhecimento que se
expressa formalmente usando um sistema de simbolos, e pode, portanto, ser
facilmente comunicado ou difundido. O conhecimento explicito pode ser
baseado em objeto ou baseado em regras. O conhecimento é baseado no
objeto quando ele é representado usando cadeias de simbolos (palavras,
nameros, féormulas), ou é incorporada em entidades fisicas (equipamentos,
modelos, substancias). O conhecimento explicito é baseado em regras quando

o0 conhecimento ¢é codificado em regras, rotinas ou procedimentos

operacionais.

e Conhecimento Cultural - Conhecimento cultural de uma organizagdo consiste
nas crencas que ela detém para a verdade com base na experiéncia,
observacéo, reflexdo sobre si e seu ambiente. Ao longo do tempo, uma
organizacdo desenvolve crencas compartilhadas sobre a natureza de seu
negdécio principal, capacidades centrais, mercados, concorrentes, e assim por
diante. Essas crencas formam entdo o critério para julgar e selecionar

alternativas e novas ideias, e para avaliagdo de projetos e propostas. Desta
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forma, uma organizacdo usa seu conhecimento cultural para responder a
perguntas como "Que tipo de organizacdo nds estamos?" "O conhecimento
seria valioso para a organizagdo?" e "Valeria a pena o seguir?" As respostas,
por sua vez dependem de pressupostos e crencas compartilhadas sobre o
negdécio da organizacdo, quais sdo suas principais competéncias, e como ela

guer crescer ao longo do tempo.

3 METODOLOGIA

3.1 Caracterizagéo da Pesquisa

Visando permitir que os objetivos propostos no artigo sejam alcancados, a pesquisa €

de caréater descritiva além de qualitativa.

Segundo Vergara (2004), as pesquisas descritivas “expde caracteristicas de
determinada populagdo ou de determinado fenémeno, ndo tendo como compromisso de

explicar os fendbmenos que descreve, embora sirva de base para tal explicagao”.

Gil (1991) acrescenta que algumas pesquisas descritivas vao além da simples
identificacdo da existéncia de relagbes entre variaveis, pretendendo determinar a natureza
dessa relagéo. Cita ainda a existéncia de pesquisas que, "embora definidas como descritivas a
partir de seus objetivos, acabam servindo mais para proporcionar uma nhova visdo do

problema, o que as aproxima das pesquisas exploratorias”.

Quanto aos meios, a presente pesquisa pode ser classificada como um estudo de
caso. Segundo Gil (2008) esse tipo de estudo € “caracterizado pelo estudo profundo e
exaustivo de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir conhecimentos amplos e

detalhados”.

Para Yin (2001) o estudo de caso, além de ser importante para que se possa
compreender os fenbmenos sociais complexos, ele “permite uma investigacdo para se
preservar as caracteristicas holisticas e significativas dos eventos da vida real — tais como [...]

processos organizacionaisf...]”.

Para pesquisas com abordagem qualitativa, Collis e Hussey (2005) informam que a

entrevista e a observacao sdo dois dos mais importantes instrumentos para se coletar dados.
3.2 Coleta de Dados

Na primeira etapa, além da entrevista orientada pelo questionério, feita a proprietéria

do curso de idiomas, 0 autor e pesquisador visitou a escola e participou de avaliacdes feitas
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pela coordenadora do curso em sala de aula, a fim de verificar se os professores estavam

aplicando a metodologia proposta.

Na segunda etapa, foi usado um breve questionario avaliativo com base na gestao do
capital intectual descrito pela diretora da escola, que visou conhecer as percep¢des dos alunos

guanto a qualidade do curso.

As variaveis levadas em consideracdo foram: Metodologia de ensino; Conhecimento
do professor e Ambiente institucional. As escalas foram: Muito satisfeito; satisfeito e pouco

satisfeito.

Todas as turmas da escola tiveram respondentes, o questionario foi aplicado em dois

dias pelo proprio pesquisador.
3.3 A Instituicdo Pesquisada

A instituicdo comecou sua histéria em 1961, em uma pequena sala comercial na
cidade do Rio de Janeiro, quando o fundador, com base nas necessidades do aluno brasileiro,
desenvolveu um exclusivo método de ensino, fruto de pesquisas feitas em cursos de varios

paises.

A empresa atua no segmento de ensino de idiomas h& mais de 50 anos, trabalhando
com o ensino de inglés e espanhol e com mais de 210 mil alunos em todo o mundo. Com uma
editora prépria, além das franquias, empresas, instituicdbes de ensino superior e escolas de
educacdo formal, desde a educacédo infantil até o ensino médio, utilizam da metodologia

exclusiva da editora.

O curso de idiomas pesquisado tem como missdo contribuir para o fortalecimento
intelectual de cada individuo, tornando extremamente simples a sua comunicagdo com
pessoas de todas as partes do mundo, através do ensino efetivo de idiomas por método

proprio, original e inovador.

4 RESULTADOS

4.1 Quanto a Gestdo do Capital Humano

A instituicdo alvo da pesquisa conta hoje com treze professores de idiomas quatro
agentes de atendimento e vendas (secretérios), dois auxiliares de limpeza e uma

coordenadora.

A definicdo de funcgbes precisa ser elaborada e seguida sistematicamente, para que

nenhum funcionario seja sobrecarregado e outros deixem de executar tarefas necessarias,
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desta forma propiciando maior produtividade e rendimento de todos os departamentos, e assim

elaborar um plano estratégico de acordo com as competéncias de cada colaborador.

A direcdo da franquia seleciona os interessados em torna-se professor de idioma
através da conclusdo de algum curso, dando preferéncia para os formados pela prépria
franquia. Caso o profissional venha com formacao de outras instituicdes, € aplicada uma prova
para verificar se 0 mesmo possui 0 nivel de conhecimento necessario, a empresa também

possui o curso de formacao de professores.

O plano estratégico e a metodologia seguem um padrao para todas as filiais, sdo
desenvolvidas por uma unidade central, os professores de todas as turmas utilizam um manual

com ideias do que fazer em sala de aula.

Semestralmente todos os professores sdo treinados para que se garanta que sejam

aplicadas as metodologias propostas no plano estratégico de ensino da escola.

Esses treinamentos sao avaliados com assisténcias de aulas remotas, a
coordenadora da escola assiste cerca de 30 minutos de aula em cada turma de cada nivel,
apenas observando se os professores estdo aplicando a metodologia do curso e se os alunos

estdo conseguindo entender tal método, essas assisténcias também ocorrem semestralmente.

O nivel de conhecimento do idioma e o perfil do professor influenciam na alocacao das
turmas, ou seja, o profissional que possui maior conhecimento e fluéncia no idioma, fica em
turmas mais avancadas, a direcdo entende que o0s alunos mais avancados Sao mais
necessitados de profissionais experientes e com a capacidade de explicagbes mais
aprofundadas, prontos para solucionarem, dentro do possivel, qualquer questionamentos sobre

vocabularios e gramatica.

O nivel de conhecimento do idioma do professor da escola tem relacao direta com a
sua remuneracdo, quanto mais o capital humano do professor agrega para a instituicao,
melhor remunerado ele é. Viagens, cursos e vivéncia no exterior também sdo variaveis que
agregam maior valor em suas remuneragfes, bem como o tempo de atuagdo dentro desta
franquia. J4 a idade do professor ndo é fator que influencia na remuneracao, profissionais com

mais idade nao é critério para ter sua hora aula maior que os com menos idade.

Outra variavel apontada pela direcdo que ndo tem ligagdo com a remuneracdo dos
professores é a didatica utilizada por este e seu dominio em sala de aula, todos precisam ter o

mesmo desempenho em sala e seguir a metodologia proposta pela central.

Verificou-se que a instituicdo entende estratégia como sendo todo o planejamento e
organizagdo para que o resultado final seja positivo e consiga um diferencial mediante os
concorrentes. Relatou-se que é importante propagar a importancia do inglés e do espanhol,

evitando o desinteresse do publico no aprendizado desses idiomas, e assim evitar que esse
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publico migre para o aprendizado de outras linguas, ou seja, neste caso a escola perderia
mercado para concorréncia. A tomada de decisdo deve ser feita sempre com base em uma
boa pesquisa de mercado, através do resultado da pesquisa deve-se verificar se a atual

localizacdo da unidade esta de acordo com o perfil de seus clientes.

Foi apontado que o capital humano € muito importante neste segmento, descrevendo-
o como sendo todo o conhecimento que o professor precisa para enriquecer as aulas e
fidelizar os alunos, e é atraveés, principalmente, do capital humano, que a escola sobrevive e

gera empregos.

Relatou-se que a empresa segue em um crescimento constante, a escola esta
localizada em novo endereco e prezando pela qualidade dos professores, espera-se continuar

crescendo e formando alunos com a melhor qualidade da cidade.

4.2 Quanto as Percepcdes dos Alunos

A escola conta hoje com 205 alunos matriculados e frequentando o curso de inglés
e/ou espanhol, 117 alunos de ambos 0s cursos participaram da pesquisa de satisfacdo. O

quadro abaixo mostra a quantidade e distribuicdo dos alunos no presente momento.

Tabela 1 — Discentes da Escola

. FREQ.

NIVEL ABSOL?JTA FREQ. RELATIVA (%)
MASTER 7 3,4146
AVANCADO 40 19,5122
INTERMEDIARIO 62 30,2439
BASICO 96 46,8293
TOTAL 205 100

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores.

A fim de responder e atingir o objetivo desta secdo, organizou-se os dados nos
Gréficos de 1 a 3 para evidenciar o grau de satisfacdo dos alunos da escola de idiomas em

relac@o a cada variavel, cujos resultados sdo apresentados em termos percentuais.

A satisfacao dada pelos alunos foi avaliada em trés variaveis: metodologia de ensino;
conhecimento do professor e ambiente educacional, medidas em trés graus: muito satisfeito;

satisfeito e pouco satisfeito.

4.2.1 Metodologia de ensino

Foi perguntado aos alunos se eles gostam da metodologia aplicada pelos professores
e se eles acham que proporciona um bom entendimento e assimilagdo do conteudo. Os

resultados encontram-se no Gréafico 1.
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Gréfico 1 — Metodologia de Ensino

m Muito Satisfeito
m Satisfeito

i Pouco Satisfeito

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores.

Conforme mostrado no Grafico 1, dos alunos respondentes, 55% estdo muito
satisfeitos como o conteudo é passado em sala de aula, 32% encontram-se apenas satisfeitos

e 13% estdo poucos satisfeitos com a metodologia de ensino da escola.

4.2.2 Conhecimento do professor

Foi avaliada a percepcdo e satisfacdo que os alunos possuem a respeito do
conhecimento que o professor possui no idioma, tanto na parte escrita, quanto na parte falada.

Os resultados encontram-se no Grafico 2.

Gréafico 2 — Conhecimento do Professor

Conhecimento do professor

2%

B muito satisfeito
m satisfeito

1 pouco satisfeito

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores.

Conforme mostrado no Gréafico 2, dos alunos respondentes 75% estdo muito
satisfeitos, 23% satisfeitos e 2% pouco satisfeitos com o conhecimento passado pelos

professores, ou seja, é expressivo o reflexo positivo na percepcdo dos alunos sobre o
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procedimento de escolha e treinamento dado aos professores, mais uma confirmag¢éo de como

o capital humano é destaque neste segmento empresarial.

4.2.3 Ambiente educacional

Quanto ao ambiente educacional, foi levado em conta: ambiente das salas de aula,
ambiente do curso num todo e sua localizagdo e relacionamento professor x alunos. Os

resultados encontram-se no grafico 3.

Gréafico 3 Ambiente Educacional

m Muito Satisfeito
M Satisfeito

i Pouco Satisfeito

Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelos autores.

Conforme mostrado no Grafico 3, dos alunos respondentes, 39% encontram-se muito
satisfeitos, 37% satisfeitos e 24% pouco satisfeitos, com o ambiente educacional da escola.
Embora esta variavel ndo tenha ligacédo direta com o tema capital humano, os autores acharam
necessario sua avaliacdo, entende-se que um ambiente educacional agradavel e tranquilo

ajuda na absorcéo de novos aprendizados.
5 CONSIDERACOES FINAIS

A administracdo e a gestdo do conhecimento vinculam-se para criar e disseminar a
informag&o para atingir os objetivos da organizagdo. Dessa forma, a esséncia da gestdo do
conhecimento se encontra no processo de transformacao de conhecimentos tacitos para uma
forma explicita, o que, via de regra, depende do interesse das pessoas que os detém, e se

prontificam a repassar esse conhecimento as demais pessoas.

Em relacdo a escola de idiomas pesquisada, foi constatado com base na entrevista

com a diretora, que o capital humano do profissional torna-se renda tanto para a escola como
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para o0 proprio, pois é através do nivel do conhecimento do professor que o mesmo é

remunerado e ndo pelas outras varidveis analisadas na pesquisa.

A direcdo da escola embora ndo tenha nenhuma formacdo na area administrativa,
possui, mesmo que de forma simpléria, entendimento de gestdo estratégica do capital
intelectual que Ihe proporciona tragar metas e objetivos devidamente formalizados e
estruturados que atendem suas necessidades empresariais. 1Sso mostra-nos que mesmo nas
pequenas e médias empresas € conhecida a importancia do tema, e ndo somente em meio as

grandes empresas.

Na medida em que as organizacbes interagem no macroambiente, absorvem
informac@es, transformam-nas em conhecimento e agem com base na combinacdo de
conhecimento, experiéncia, valores e regras internas para identificar informacgfes estratégicas
que criam diferenciais competitivos. Assim, com o monitoramento dos ambientes interno e
externo pode agregar maior valor a estrutura interna da empresa e, consequentemente, aos

clientes que buscam exceléncia nos bens e servicos.

Observa-se que embora o conceito que a dire¢do da escola tem a respeito do capital
intelectual seja como um bem s6 do professor, esse conceito ganha forga quando € observado
gue a escola avalia o ambiente externo antes de tracar suas metas, corroborando com o
conceito de capital de cliente segundo Edvinsson e Malone, que dizem que o relacionamento
com o cliente, parte do principio que o relacionamento de uma empresa com seus clientes é
distinto das relagdes mantidas com os empregados e parceiros estratégicos, e, também, que

esse relacionamento é de importancia fundamental para o valor da empresa.

Conclui-se pelas respostas dos alunos participantes da pesquisa, que a gestdo
estratégia do capital intelectual da diretora da escola esta na direcdo certa, embora nem todos
os alunos tenham respondido o questionario, a quantidade dos respondentes, equivalente a
mais de 57% dos discentes, expressando visdo positiva do curso, levando-se em consideragéo
que as trés variaveis analisadas terem tido maior porcentagem de satisfeitos e muito

satisfeitos.

Esse resultado, porém, ndo pode ser generalizado, pois se referem somente a
amostra consultada. O fato de apenas uma parte dos alunos terem respondido o questionario,

consiste no fator limitante, mas contribuiu para discussdo desse tema importante.

Desse modo, sugere-se que esse estudo seja reaplicado com abrangéncia de tempo
de pesquisa e amostra maior, ndo apenas em uma franquia, mas em todas as franquias de
uma mesma escola, para que se possa averiguar se existe uma proximidade entre o

gerenciamento e as diversas formas do capital intelectual.
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