samento
&

ealidade

ANALISE E MENSURAQAO DA GESTAO DO CONHECIMENTO E
CAPITAL INTELECTUAL NAS ORGANIZA;GES: estudo de caso em
uma empresa de contabilidade

Allan Carlos Alves®
Sandra Sereide Ferreira da Silva®
Angela Maria Cavalcanti Ramalho®
Aline Vasconcelos Gomes*

RESUMO:

Diante de um mercado competitivo, as organiza¢cbes que investem no conhecimento e
valorizacdo de seus colaboradores, potencializando atributos que desenvolvam seu capital
intelectual agregam valor as suas atividades e aumentam sua eficiéncia e credibilidade entre
seus clientes internos e externos. O objetivo geral desse trabalho é mensurar os indicadores
de capital intelectual desenvolvidos em um escritorio de contabilidade, embasando-se em
um estudo de caso, verifica-se que a empresa precisa investir em acdes para o
desenvolvimento de seu capital humano, especialmente em acdes que visem a
disseminacéo do conhecimento, segundo os colaboradores existem acdes na empresa para
0 desenvolvimento do capital estrutural e relacional.

Palavras chave: Capital intelectual. Conhecimento. Ativos intangiveis. Mensuracao.
ABSTRACT:

Facing a competitive market, organizations that invest in knowledge and appreciation of its
employees, empowering attributes that develop their intellectual capital add value to their
activities increasing their efficiency and credibility among its internal and external customers.
Therefore the aim of this work is to verify the existence of intellectual capital initiatives and
the level of monitoring of those shares in the company studied, basing on a case study
conducted in an accounting firm, it appears that the company needs to invest in actions for
the development of its human capital, especially in actions for the dissemination of
knowledge, structural and relational capital in view of employees is being developed.
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1. INTRODUCAO

Com o advento da inovacdo e progresso tecnolégico no mundo empresarial cria-se uma
nova visao voltada para o conhecimento, o modelo tradicional de contabilidade mecanicista
baseado em indices financeiros vai perdendo o seu valor e dando lugar a valorizacdo do
capital intelectual, esse periodo € conhecido como a transicdo de uma era industrial para
uma era do conhecimento.

A nova riqueza das organizacoes é o capital intelectual que € extremamente importante
sendo um pilar basico no atual cenario econémico. Os ativos intangiveis estdo sendo
mensurados ndo sé pelas analises financeiras, mas pelas perspectivas do cliente, mercado,
processos, aprendizado e desenvolvimento de capital humano nas empresas.

Entende-se que os ativos intelectuais sédo a principal ferramenta para criagdo de valor nas
atividades da empresa e muitas vezes esse capital € mal administrado ou até desperdicado,
diante disso para se manter no mercado competitivo as organizacdes precisam realizar um
mapeamento de seu capital intelectual, analisando quais indicadores estdo sendo
desenvolvidos e quais precisam ser melhorados.

A ciéncia contébil tem sua esséncia na mensuragdo do patriménio e vem enfrentando
grandes dificuldades de gerar informa¢des em um nivel estratégico. As empresas de
contabilidade transmitem informag¢des financeiras, mas também precisam transmitir
informacgfes gerenciais para seus usuarios, 0s empresarios desse ramo precisam analisar o
capital intelectual de seus colaboradores e investir nas ferramentas para seu
desenvolvimento fazendo com que eles transmitam informagbes seguras a com
credibilidade.

Diante disso este trabalho é um estudo de caso que tem como objetivo geral mensurar os
indicadores de capital intelectual desenvolvidos em um escritrio de contabilidade para se
chegar aos resultados esperados tem como objetivos especificos: evidenciar a importancia
da Gestédo do Conhecimento e do Capital intelectual nas organizacdes, Verificar a existéncia
de iniciativas para o desenvolvimento do Capital Humano, Capital Estrutural e Capital de
Clientes e identificar o nivel de acompanhamento que a empresa estudada tem de seu

capital intelectual.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 A eradaorganizacdo do conhecimento

O acesso ao conhecimento durante muito tempo ficou limitado a elite das organizacdes, ndo

sendo utilizado de maneira efetiva no planejamento estratégico das empresas. A
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preocupacgdo com a gestdo do conhecimento ficou evidente a partir dos anos 80 com varias
abordagens tedricas que ddo énfase ao aprendizado organizacional e as competéncias
necessarias para proporcionar a ascensao das empresas em um mercado competitivo. Foi
no inicio dos anos 90 que comecou a transicdo da sociedade industrial para a sociedade da
informacé&o fazendo com. que a gestdo do conhecimento se tornasse um assunto vibrante
no mundo dos negocios agregando conceitos outrora esquecidos como: inovacao,
competéncia, aprendizado, tecnologia. Paiva (1999, p. 79) diz que o conhecimento passou a
representar um importante diferencial competitivo, para as empresas que sabem adquiri-lo,
manté-lo e utiliza-lo de forma eficiente e eficaz.

Drucker (1999) diz que as empresas enfrentaram muito desafios na nova era do
conhecimento, um dos mais relevantes para essas organizagbes é desenvolver préticas
sistematicas para administrar a autotransformagéo; é necessario que se adquira um carater
inovador e que ele seja implementado na melhoria continua nas atividades de suas

atividades.

2.2. Gestao do conhecimento

O conhecimento é uma variavel positiva e promissora, porém de dificil definicdo, Davenport

e Prusak (1999, p.6) o definem da seguinte forma:

Conhecimento é uma mistura fluida de experiéncia condensada, valores,
informacdo contextual e insight experimentado, a qual proporciona uma
estrutura para avaliagdo e incorporacdo de novas experiéncias e
informacdes. Ele tem origem e é aplicado na mente dos conhecedores. Nas
organizacgdes, ele costuma estar embutido ndo sé em documentos ou em
repositérios, mas também em rotinas, processos, praticas e normas
organizacionais (DAVENPORT; PRUSAK, 1999, p. 6).

s

O conhecimento se concretiza quando a informacéo € interpretada e contextualizada por
alguém gerando novas ideias que podem ser utilizadas no cotidiano, o conhecimento €,
portanto fruto da nossa aprendizagem, e daquilo que vivemos e experimentamos em
diversas situacoes.

Skyrme e Amidon (1997) adaptaram o conceito da hierarquia do conhecimento, segundo
eles para que o conhecimento se concretize e ecoe de maneira efetiva nas organizacoes ele
precisa passar por quatro etapas: dados, informacdes, conhecimento e sabedoria, conforme

a figura a seguir:
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Figura 1 — A hierarquia do conhecimento

Sabedoria

Conhecimento

A aplicagéo e uso
produtivo da informagao.

Informagciio

Dados organizados dentro de padrbes com signifcado.

Dados

Dados desorganizados (niameros, sons, imagensh.

Fonte: Skyrme e Amidon (1997, p.29).

Para que a hierarquia do conhecimento seja interpretada de maneira clara e concisa é
necesséario que haja uma distingdo entre seus elementos, na atual sociedade entende-se
gue dado e informacdo tem o mesmo conceito, porém o dado consiste em uma unidade
basica para o armazenamento da informacao, Amidon (1997) considera que dados sao
elementos de analise (fatos e figuras), sendo descritos através de representacdes formais e
estruturais, ja as informacdes sdo os dados organizados que contribuem de forma
sistemdtica para algum objetivo, os dados precisam ser interpretados para que surjam as
informacgoes.

Um nivel acima da hierarquia estéd o conhecimento que é a aplicacdo e o0 uso produtivo da
informacg&o. Nonaka e Takeuchi (1997) estabelecem que o conhecimento pode ser dividido
em dois tipos: conhecimento tacito e o conhecimento explicito. O conhecimento explicito,
obtido através da educacdo formal € de facil transmissdo dentro das organizagbes. De
acordo com esses autores, esse conhecimento é verificado em expressfes matematicas,
especificacdes técnicas.

O conhecimento explicito € o que emana de cada individuo e é adquirido através de
experiéncias préprias, tem sua esséncia em valores pessoais como: crengas, mitos e
percepgdes que moldam a visdo que o ser humano tem do mundo; Esse conhecimento ndo

é facilmente expresso e sim esté subentendido em idéias e palavras.
2.3. Capital intelectual — ferramenta de vantagem competitiva
Segundo Brooking (1996) o Capital Intelectual é constituido de ativos intangiveis frutos de

mudancgas na area tecnoldgica da informacao. Ao contrario do que se pensava nota-se que

a maior riqueza das organizacdes ndo € a terra, equipamentos ou trabalho fisico, mas sim o
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7

conhecimento que é resultado do aprendizado e de fatores imateriais. Stewart um dos
grandes especialistas no assunto, afirma que:

Capital intelectual € a soma do conhecimento de todos em uma empresa, 0
que |Ihe proporciona vantagem competitiva. Ao contrario dos ativos, com o0s
quais os empresarios e contabilistas estdo familiarizados — propriedade,
fabricas, equipamento, dinheiro —, o capital intelectual é intangivel.
Constitui a matéria intelectual: conhecimento, informacéo, propriedade
intelectual, experiéncia, que pode ser utlizada para gerar riqueza
(STEWART, 1998, p. 13).

Os fatores que compdem o capital intelectual quando gerenciados de maneira eficiente
geram capacidade produtiva que é evidenciada através da inovacdo e reestruturacéo
continua dos processos, gerando resultados satisfatorios para as organizacdes.

Empresas que desfrutam dos beneficios das ferramentas de Capital intelectual teréo
seus ativos intangiveis mais acentuados financeiramente, isso faz com que tenham seu
valor de mercado superior ao seu valor contabil para Edvinsson e Malone (1998, p. 39), o
capital intelectual é “um capital ndo financeiro e que representa a lacuna oculta entre o valor
contabil. Sendo, portanto, a soma do capital humano e do capital estrutural’. Esses autores
comparam o capital intelectual com uma arvore (vide Figura 02).

Figura 2 — Metafora da arvore dos ativos intangiveis

METAFORA DA ARVORE DE EDVINSSON E MALONE (1998)

Ativos tangiveis registrados
na contabilidade
Evidanciam a solidez
a salde do patrimSnio
Balan¢o patrimonial
Relatérics

PARTE VISIVEL

Tronco, galhos,
folhas, frutos

Organogramas

Ativos imangiveis nSo

registrados pela contabilidade

Capital Intelectual

Ralzes

PARTE INVISIVEL

Fonte: Edvinsson e Malone (1998).

Segundo Edvinsson e Malone (1998, p. 39) as partes visiveis da arvore, tronco, galhos e
folhas, representam a empresa conforme € conhecida pelo mercado e expressa pelo
processo contadbil. Os frutos produzidos por essa arvore representam os lucros e 0s
produtos da empresa. As raizes, massa que estéd debaixo da superficie, representam o valor

oculto, nem sempre relatado pela contabilidade.
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De acordo com Stewart (1998) o capital intelectual pode ser encontrado nas pessoas, nas
estruturas organizacionais e nos clientes, seguindo o raciocinio de diversos autores Martinez
(1999), Guthrie (2001) e Marques e Simon (2003) apresentam o capital intelectual nas suas
trés divisdes mais classicas: Capital Humano, Capital Estrutural e Capital Relacional.

2.3.1 Capital Humano

O capital humano é o recurso empresarial que as empresas possuem para trazer beneficios
e resultados positivos no mercado. Para Sveiby (1998, p. 30), “As pessoas sao 0s Unicos
verdadeiros agentes na empresa. Todos 0s ativos e estruturas — quer tangiveis ou
intangiveis — sao resultado das a¢des humanas. Todos dependem das pessoas, em Ultima
instancia, para continuar a existir”.

Para Schimidt e Santos (2002), o capital humano abrange os beneficios intelectuais
proporcionados pelas pessoas que sdo capazes de atribuir melhores resultados a
organizacdo. Ele consiste no conhecimento que é adquirido através das experiéncias
vividas, de valores, costumes e de informagbes adquiridas através de atividades
desenvolvidas no cotidiano de cada individuo. Segundo Edvinsson e Malone (1998) apud
Santos 2010 o capital humano é toda a capacidade, conhecimento, habilidades e
experiéncias individuais dos trabalhadores, podendo ser agrupados elementos como
criatividade, capacidade de trabalho em equipe e de relacionamento interpessoal, lideranca,
pré-atividade, competéncia, dentre outros.

Para elevar a eficiéncia das organizacdes € necessario aumentar as fontes intelectuais de
conhecimento, segundo Stewart (1998) é necessario minimizar tarefas burocraticas e
competigOes internas que possam impedir o compartiihamento de conhecimento dentro do
ambiente organizacional. E necessario também investir em inovacdo visando melhorar a
educacdo formal dos trabalhadores assim como desenvolver aspectos de lideranca e

capacidade de planejamento dentro do ambiente de trabalho.

2.3.2 Capital Estrutural

O capital Estrutural consiste na infraestrutura que serve como suporte para o capital humano
das organizagfes, ou seja, tudo que permanece na empresa depois que 0s colaboradores
voltam para casa. Segundo Pacheco (2005), o Capital Estrutural envolve a capacidade
organizacional da empresa que inclui os sistemas e controles, processos e redes funcionais,
politicas e até mesmo a cultura da empresa e pode ser desenvolvido através de artificios
tecnolégicos, sistemas de informacdo, padronizacdo de processos, procedimentos,

intranets, banco de dados dentre outros mecanismos.
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Segundo Stewart (1998), o Capital Estrutural € a transformacdo do conhecimento em ativo
gue agrega valor aos processos organizacionais, tais beneficios podem ocorrer através do
compartilhamento da criatividade e de experiéncias que sao estruturadas por tecnologias da

informacéo e das telecomunicagoes.

2.3.3. Capital de Clientes

O capital de clientes consiste no relacionamento que a empresa possui com Seus usuarios
externos, ou seja, clientes e fornecedores da organizacdo, este relacionamento é
transformado em geracdo de renda agrega valor as atividades da empresa, sendo assim
Figueiredo (2003) apud Pacheco (2005) afirmam que esse capital esta intimamente ligado
com a fidelizacéo, retengéo e satisfacéo do cliente, relacionamento com a cadeia de valor e
penetracdo, amplitude, cobertura, conquista e manutengédo de mercado.

Segundo Stewart (1998, p. 141), o “Capital de Clientes é a riqueza acumulada quando o
produtor e o cliente ndo lutam pelo excedente que criaram juntos, mas concordam tatica ou
abertamente em possui-lo”. Ele ainda afirma que esse capital € o mais mal administrado de
todos os ativos intangiveis da organizacdo. Criar clientes fiéis dentro de um mercado
inovador e competitivo € um grande desafio, algumas ferramentas devem ser utilizadas com
0 objetivo de aperfeicoar esses relacionamentos como fortalecimento da marca,
estabelecimento de parcerias sélidas, andlise dos canais de distribuicdo, conhecimento das
necessidades dos clientes, investimento em p6s venda, dentre outros fatores.

Nota-se que com a era da informacdo a administracdo do capital de clientes passou a ser
mais complexa, de acordo com Ferreira (2012) os clientes passaram a ter acesso a varios
canais de informacdo, podendo comparar marcas e produtos substitutos com maior rapidez
colocando em risco a lealdade e as vendas da empresa no mercado.

Segundo Figueiredo (2003) as organizacdes passam a ser um diferencial no mercado se
conseguirem aliar os trés pilares do Capital Intelectual: Capital Humano, Capital estrutural e
Capital de clientes, nenhum desses capitais € mais importante que o outro. Segundo
(EDVINSSON; MALONE, 1997 apud PACHECO, 2005, p. 62), ndo importa o quanto uma
organizacdo seja forte em um ou dois destes fatores, se o terceiro for fraco, ou pior, mal
direcionado, a organizacdo n&do tem potencial algum de transformar seus efetivos

intelectuais em valor corporativo.

2.4 Mensurando o capital intelectual

A medicdo do capital intelectual € um procedimento que se encontra em processo de

aperfeicoamento, existem, porém, diversos modelos que visam mensurar 0 capital
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intelectual nas empresas; Kaplan e Norton afirmam que o que ndo pode ser medido, ndo
pode ser gerenciado, portanto essa andlise € necessaria, pois visa a utilizacdo correta de
todos os recursos disponiveis para a alavancagem das empresas em um mercado
competitivo.

Entre os modelos mais utilizados nas pesquisas estao os seguintes:

1) diferenca entre o valor de mercado e o valor contabil;

2) razao entre o valor de mercado e o valor contabil (market-to-book);

3) “Q” de Tobin;

4) navegador do Capital intelectual — modelo Stewart;

5) modelo de Edvinsson & Malone (modelo Skandia);

6) modelo de Sveiby;

7) modelo heuristico, e

8) os indicadores propostos por Martinez, Guthrie, Marques e Simom.

Com a mensuracdo do Capital Intelectual a empresa adquire informagfes Uteis que podem
ser utilizadas pelos gestores para verificagdo dos fatores que geram receitas para a

organizagao, sendo um aliado na tomada de decisdo no mercado.

2.4.1 Indicadores de capital intelectual indicadores propostos por Martinez, Guthrie,

Margues e Simom — modelo utilizado na pesquisa

Nos seus estudos Guthrie et al (1999), na Austrdlia, e de Brennan (1999), na Irlanda,
evidenciaram que o capital intelectual € muito dificil de ser gerenciado e mensurado, ndo
existindo um modelo perfeito para sua mensuracgéo, sendo cedo para fazer predicdes sobre o
sucesso de um ou outro modelo de mensuragdo quanto a sua integracdo ao sistema de
resultados financeiros da empresa.

Martinez (1999), Guthrie (2001) e Marques e Simon (2003) estabeleceram indicadores que
avaliam e analisam o uso de capital intelectual com o propésito de capacitar e melhorar esse
fator produtivo nas organizacdes. Esse modelo foi utilizado na pesquisa aplicada nesse
estudo por considerar que o conjunto de indicadores levantados proporciona avaliar de forma
mais sucinta e eficiente o uso do capital intelectual na empresa pesquisada, englobando os
principais fatores que afetam seu desenvolvimento, apresentando uma jungcdo mais completa
dos demais modelos de mensuracdo do capital intelectual, os indicadores utilizados no
modelo estéo descritos a seguir:

Figura 3- Elementos e Indicadores relacionados com o desenvolvimento do Capital Intelectual
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Fonte: Martinez (1999), Guthrie (2001) e Margues e Simon (2003) adaptado

Segundo Guthrie (2001), as discussdes para mensuracao concentraram-se em quatro focos
principais:

1) identificar o que leva as empresas a se interessar pela mensuracdo de seu Capital
Intelectual;

2) examinar que cargo, dentro da empresa, seria 0 mais indicado para medir e gerenciar o
Capital Intelectual,

3) determinar os efeitos potenciais esperados pela apresentacdo externa do Capital
Intelectual da empresa; e

4) aprimorar métodos de mensuragéo do Capital Intelectual.

3 ASPECTOS METODOLOGICOS
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Quanto a finalidade essa pesquisa trata-se de uma pesquisa descritiva exploratéria,
segundo Vergara (2003) a pesquisa descritiva tem como objetivo analisar as caracteristicas
de determinada populacdo estabelecendo relagdes entre variaveis, a pesquisa tem carater
exploratorio por que visa aumentar o conhecimento sobre o tema abordado, na fase
exploratoria o tema do estudo foi delimitado e foram construidos os tépicos relevantes para
0 estudo do Capital intelectual.

Quanto aos meios esta pesquisa trata-se de um estudo de caso, utilizando pesquisa
bibliogréfica e de campo.

Na fase bibliografica foram realizados estudos em livros, artigos e revistas eletrénicas que
possibilitaram o levantamento de opinides e teorias inovadoras sobre o tema, o estudo
buscou a utilizagdo da pesquisa de campo, pois objetiva pesquisar as iniciativas tal como
ocorrem na empresa sem nenhuma interferéncia durante a investigacdo, De acordo com
Marconi e Lakatos (2002 apud GRACIOLI 2005, p. 60), a pesquisa de campo consiste em

observar os fatos e fenbmenos tal como ocorrem espontaneamente.

3.1 Variaveis de estudo e instrumento de coleta de dados

A técnica de coleta de dados corresponde a forma qualitativa, segundo Lakatos (2003) a
pesquisa qualitativa visa descobrir quantas pessoas de uma determinada populagdo
compartilham de determinadas caracteristicas.

Para se atingir o objetivo da pesquisa utilizou-se um questionario aplicado aos funcionarios
de um escritorio de contabilidade, entre os meses de Abril a Maio de 2014, o questionério foi
elaborado e organizado de acordo com a escala de Likert construido de modo gradual
variando de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo totalmente). Segundo Mattar (2001),
nesse método € atribuido a cada célula um namero que vai refletir a atitude e opinido das
pessoas que participam da pesquisa em relagdo a determinada afirmagéo. A pesquisa foi
realizada com todos os 24 colaboradores que fazem parte do quadro funcional do escritério.

Essa pesquisa utilizou métodos de estatistica descritiva para analisar os gquestionarios
aplicados e com o intuito de facilitar a tabulagdo dos dados coletados, foram utilizadas
planilhas eletrbnicas do Microsoft Excel.

O questionario aplicado foi elaborado tomando como base os indicadores propostos por
Martinez (1999), Guthrie (2001) e Marques e Simon (2003), onde s&o evidenciados
elementos e indicadores relacionados ao desenvolvimento do Capital Intelectual, cada
afirmacado proposta obedece a algum indicador das divisdes do capital intelectual: Capital

Humano, Capital estrutural e Capital relacional.

3.2. Perfil da empresa pesquisada
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A empresa é um escritorio de contabilidade localizado em Campina Grande, Paraiba,
fundado ha mais de 30 anos. Atuando em 28 cidades do Estado e em outros Estados como
Pernambuco e Rio Grande do Norte conta hoje com um servico totalmente informatizado, se
consolidando como uma das principais empresas contabeis da regido, atuando nas areas
industriais, comerciais.

A empresa possui como pontos fortes a confianga, agilidade, o tempo em que atua no
mercado e é referéncia nas areas Contabil, Fiscal, Trabalhista, Societéria, Planejamento
Tributario e Projetos para concessao de Regimes Especiais, no qual realiza servicos de
Assessoria e Consultoria.

A Missdo da empresa € prestar servicos de contabilidade com exceléncia, eficiéncia e
inovacao, aliados ao alto padrdo de atendimento e comprometimento com a valorizagdo do
capital humano e tecnoldgico, superando as expectativas dos nossos clientes e contribuindo
com o desenvolvimento sustentavel da nossa regido. Tem como visdo ser referéncia no
ramo de contabilidade na regido, inovando e aperfeicoando-se para atender as novas
necessidades do mercado. Os valores da empresa sao Credibilidade; Comprometimento;

Integridade; Eficiéncia Confianga; Agilidade; Sigilo.

4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

4.1. Perfil do Colaborador

A primeira fase do estudo teve como principal objetivo estabelecer o perfil dos

colaboradores que participaram da pesquisa, a tabela a seguir evidencia esses aspectos:

Tabela 1 — Perfil dos colaboradores

CARACTERITICAS PREDOMINANCIA FREQUENCIA PERCENTUAL
Género Feminino 54,17%
Faixa Etéria Entre 26 a 30 anos 71%
Tempo de empresa Entre 2 a3 anos 55%
Escolaridade Superior Completo 54,17%

Fonte: Pesquisa de campo realizada em maio de 2014
De acordo com a tabela 1, nota-se que existe uma predominéncia maior de mulheres na
organizacao, confirmando que apesar das desigualdades ainda existentes entre homens e
mulheres no mercado, nos ultimos 30 anos as mulheres vém desempenhando um papel

relevante na populacdo economicamente ativa do pais.
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A empresa possui um quadro de colaboradores jovem, como mostra a pesquisa existe uma
predominancia na faixa etaria da amostra pesquisa entre 26 a 30 anos equivalendo a um
percentual de 71%.

O tempo de empresa da maioria dos colaboradores esta entre 2 a 3 anos que corresponde a
um percentual de 55% do total, a maioria possui 0 ensino superior completo,
correspondendo a 54,17% da amostra pesquisada, concluindo previamente que existe uma
mé&o de obra qualificada na empresa.

4.2 Iniciativas para o desenvolvimento do capital humano

O Capital humano é o ativo mais importante das organizagbes podendo ser o principal
diferencial das empresas no mercado, a pesquisa procurou elucidar o grau de concordancia
dos colaboradores em relagéo as agfes que a empresa alvo do estudo tem adotado para o
desenvolvimento de seu capital humano, o objetivo foi analisar se existem acdes e se
realmente elas atingem a maioria dos colaboradores que compdem o quadro funcional da
organizacdo. O quadro a seguir evidencia os principais indicadores analisados na pesquisa

e se eles estdo presentes na empresa na visdo dos colaboradores:

Tabela 2 — Iniciativas para o desenvolvimento do capital humano
INICIATIVAS PARA DESENVOLVIMENTO DE CAPITAL HUMANO

INDICADOR PONTUACAO OPINIAO FREQUENCIA FREQUENCIA
ANALISADO PREDOMINANTE PERCENTUAL ABSOLUTA
Educacéao formal 2 Discordo 75% 18
Espirito 2 Discordo 54,17% 13
empreendedor
Espirito de equipe 2 Discordo 79,16% 19
Estabilidade, baixa 4 Concordo 75% 18
rotatividade
Satisfacao 4 Concordo 70,83% 17
Investimento em 2 Discordo 62,50% 15
Treinamento
TOTAL DE 20
PONTOS

Fonte: Pesquisa de campo realizada em maio de 2014

Entre os indicadores que receberam o grau de concordancia menor, com a pontuacao 2,
esta a educacao formal. Investigou-se se a empresa disponibilizava incentivos para a
realizacdo de cursos de capacitacdo, graduacdo e cursos de reciclagem, 75% da amostra

pesquisada discorda que a empresa tem essa postura.

Revista Pensamento & Realidade, v. 29, n. 4




34

Aliado a educacdo formal esta o indicador investimento em treinamento, procurou-se
analisar se os colaboradores participavam de treinamentos e reunides constantes que
ajudavam a desenvolver habilidades de lideranca e planejamento de suas atividades, a
maioria dos colaboradores discordou da afirmagéo, correspondendo a um percentual de
62,5% do total.

O desenvolvimento do espirito de time e do espirito empreendedor na empresa também
obteve uma pontuacdo desfavoravel, para a avaliagdo do espirito de time afirmou-se que os
funcionarios participavam de dindmicas de grupo e atividades que ajudam a manter um
espirito de equipe e a integracdo na empresa, porém 79,16% dos colaboradores
discordaram da afirmacéo proposta, no espirito empreendedor o questionario procurou
verificar se os colaboradores eram motivados a inovar em seu setor, desenvolvendo
iniciativas criativas que auxiliassem a empresa em suas atividades, porém um percentual de
54,17% discordou dessa afirmacéo.

Entre os indicadores que receberam um grau de concordancia maior, pontuacao 4, estdo a
estabilidade e baixa rotatividade, na analise desse indicador procurou-se investigar se na
empresa ndo havia demissGes desnecessérias e rotatividade elevada, 75% dos
colaboradores que participaram da pesquisa concordaram com essa afirmacao. A satisfacéo
também teve uma avaliacdo positiva, foi questionado se na empresa havia condi¢cdes de
trabalho favoraveis, valorizacdo dos colaboradores e oportunidades de crescimento
profissional, segundo Chiavenato (1999) esses sdo o0s principais fatores que elevam a
satisfagdo dos funcionérios, 70,83% concordaram com a afirmacao proposta.

4.3 Iniciativas para o desenvolvimento do capital estrutural

O capital estrutural é extremamente importante para as organizacdes, pois reflete a imagem
da empresa junto a seus clientes e influencia diretamente na qualidade dos produtos e
servigos ofertados. Se existe exceléncia no Capital estrutural da empresa a probabilidade de
se ter um capital humano eficiente é bem maior.

A pesquisa procurou analisar a visdo dos colaboradores em relacdo as iniciativas
desenvolvidas pela empresa para o desenvolvimento de deu Capital estrutural. No quadro a

seguir serdo explanados os principais indicadores analisados.

Tabela 3 - Iniciativas para desenvolvimento do capital estrutural

INICIATIVAS PARA DESENVOLVIMENTO DO CAPITAL ESTRUTURAL

INDICADOR PONTUACAO OPINIAO FREQUENCIA  FREQUENCIA
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ANALISADO PREDOMINANTE PERCENTUAL ABSOLUTA
Alinhamento do 2 Discordo 58,33% 14
Conhecimento com
a Estratégia
Mecanismos de 2 Discordo 54,17% 13
transmissao do
conhecimento

Processos 4 Concordo 62,50% 15
Ativos de 4 Concordo 62,50% 15
infraestrutura

Investimento em 4 Concordo 75% 18
tecnologia da

informagéao

Uso Efetivo do 4 Concordo 75% 18
Conhecimento

Existente

TOTAL DE PONTOS 20

Fonte: Pesquisa de campo realizada em maio de 2014

Entre os indicadores que receberam grau menor de concordancia estdo o Alinhamento do
conhecimento com a estratégia e 0s mecanismos de transmissao do conhecimento. No
alinhamento do conhecimento com a estratégia procurou-se analisar se os lideres
estabeleciam metas e planejamentos com 0s colaboradores que participam ativamente do
desenvolvimento da organizagdo, 58,33% dos colaboradores discordaram dessa afirmativa,
nos mecanismos de transmissdo do conhecimento analisou-se se na empresa 0s
colaboradores tinham a oportunidade de participar de palestras, debates, work shops e
semanas educativas, 54,17% da amostra pesquisada discordou que a empresa investia
nessas acgoes.

Entre os indicadores que obtiveram uma concordancia maior, pontuacdo 4, estdo os
processos e 0 uso efetivo do conhecimento existente. Em relacdo aos processos 62,5% dos
colaboradores concordam que a empresa utiliza procedimentos padronizados que tem o
poder de auxiliar na execuc¢ao de suas funcgdes, sendo fiscalizados e auditados; porém para
que esses procedimentos sejam inseridos de maneira eficiente na organizacdo o
conhecimento deve ser utilizado de maneira efetiva na resolugdo de problemas, 75% dos
colaboradores concordam que a empresa utiliza efetivamente o conhecimento existente.

Os indicadores ativos de infraestrutura e investimento em tecnologia da informag&o também
obtiveram uma avaliacdo positiva na pesquisa, 62,5% dos colaboradores pesquisados
concordam que na empresa existem procedimentos para a conservacdo de maquinas,
equipamentos de informética e locais de trabalho e 75% concordam que existem sistemas
informatizados e investimentos em redes, servidores, e técnicas que auxiliavam o

armazenamento das informacdes.
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4.4 Iniciativas para o desenvolvimento do capital relacional

O capital relacional diz respeito ao relacionamento que a empresa tem com seus clientes
internos e externos. A pesquisa ndo teve como objetivo principal medir a satisfacdo dos
clientes e fornecedores, mas sim esclarecer a opinido dos colaboradores a respeito das
iniciativas para o desenvolvimento do capital relacional na empresa. Os principais

indicadores analisados estdo descritos a seguir:

Tabela 4 - Iniciativas para desenvolvimento do capital relacional
INICIATIVAS PARA DESENVOLVIMENTO DO CAPITAL RELACIONAL

INDICADOR PONTUACAO OPINIAO FREQUENCIA FREQUENCIA
ANALISADO PREDOMINANTE PERCENTUAL ABSOLUTA
Lealdade dos 4 Concordo 66,67% 16
clientes
Market share 4 Concordo 62,50% 15
Auxilio ap6s o 4 Concordo 66,67% 16
servico
prestado
Parcerias, 3 Indiferente 54,17% 13
aliancas
estratégicas
Marca 4 Concordo 66,67% 16
Satisfacdo de 4 Concordo 79,17% 19
Clientes
TOTAL DE 23
PONTOS

Fonte: pesquisa de campo realizada Maio de 2014

O capital relacional foi bem avaliado na visdo dos colaboradores que participaram da
pesquisa, para manter os clientes fieis no ramo da contabilidade seria necessario um bom
atendimento e o fornecimento de informacdes precisas e claras, transmitir confianca e
respeito é primordial, além da consciéncia que a satisfagdo dos clientes esta em primeiro
lugar. Diante disso 66,67% concordaram que a empresa adota essas iniciativas para
retencdo de clientes, isso contribui substancialmente para a dura¢éo do relacionamento com
a clientela; 79,17% da amostra pesquisada concorda que os clientes estao satisfeitos com o
servico prestado pela empresa.

O questionario também procurou avaliar se a empresa procurava manter auxilio apés o
servico prestado, seja através de contato por telefone ou internet para resolucdo de
problemas dos clientes, 66,67% dos colaboradores pesquisados concordaram com a

afirmativa.
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A marca da empresa também é um fator importante que integra o capital relacional por se
tratar diretamente da imagem e percep¢do que os cientes tém da empresa, 66,57% dos
colaboradores pesquisados concordam que existem mecanismos para que a marca da
empresa transmita confianca e seja bem aceita pela clientela.

O market share que significa “quota de mercado” também obteve a pontuacdo 4 na
avaliacdo dos colaboradores, esse indicador avalia a participacdo da empresa em seu
segmento, 62,5% dos pesquisados concorda que a empresa possui acdes para ampliar sua
fatia no mercado se destacando como uma das principais empresas do ramo de
contabilidade da cidade de Campina Grande e regido.

Em relacdo a parcerias e aliancas estratégicas a maioria dos colaboradores foi indiferente a
afirmativa de que a empresa procurava estabelecer relagdes com outras empresas dentro
do mercado a fim de otimizar os servigos prestados, correspondendo a um percentual de
54,17% do total.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

Identificada a relevancia da gestdo do conhecimento e recursos intangiveis para o
desenvolvimento das empresas, nota-se que para aumentar a exceléncia e gerenciamento
do capital intelectual é necessario investir em acdes para elevar o capital humano, capital
estrutural e capital relacional no mercado. Diante disso a pesquisa levantou a opinido dos
colaboradores em relacéo aos indicadores integrantes de cada uma das divisdes do capital
intelectual.

Em relacdo aos indicadores integrantes do capital humano observasse que existe uma
deficiéncia na empresa no que se diz respeito as acbes que promovam a geracao de
conhecimento, qualificagéo e treinamentos que auxiliam no desenvolvimento de habilidades
de planejamento e lideranca, refletindo para que o espirito empreendedor seja pouco
valorizado na organizagdo, € necessario investir nessas iniciativas, pois elas elevam a
eficiéncia e credibilidade dos servicos prestados, impulsionando a geragédo de novas idéias.
Em contrapartida na empresa néo existe demissfes desnecessarias e alta rotatividade de
funcionarios contribuindo para a continuidade dos processos. Diante desses fatos a maioria
dos colaboradores se sente satisfeito dentro da empresa, entende-se que o estudo da
satisfacdo no trabalho é profundo e complexo, porém os colaboradores se sentem estaveis
e véem boas condic¢des de trabalho e possibilidades de crescimento na empresa.
Observou-se que a empresa possui acdes para o desenvolvimento do capital estrutural,
existem procedimentos técnicos e programas padronizados, assim como acdes para a
conservacao de maquinas e equipamentos, possuindo sistemas informatizados que auxiliam

no armazenamento de informac8es fazendo com que 0s processos da empresa sejam mais
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rapidos e dindmicos. Porém o conforme andlise realizada no capital humano a empresa
carece de mecanismos de transmissdo do conhecimento como; palestras, work shops e
debates.

As iniciativas para o desenvolvimento do Capital Relacional estdo presentes de maneira
ativa na empresa, utilizando a¢bes para retencdo de seus clientes, auxiliando apés o servigco
prestado e procurando transmitir confianca e credibilidade através da sua marca, a empresa
possui uma boa fatia de mercado sendo uma das principais empresas de contabilidade da
regido.

Diante disso conclui-se gue a empresa precisa investir em acdes para o desenvolvimento do
capital humano principalmente no que se refere a disponibilizacdo de treinamentos,
palestras, semanas educativas cursos de graduagéo e capacitagdo, enfim, mecanismos que
venham proporcionar a disseminacao do conhecimento.

E importante reconhecer as limitagbes desse trabalho, visto que o estudo do capital
intelectual é muito complexo, sendo necessario um estudo mais aprofundado de cada
indicador integrante do modelo da pesquisa, Este trabalho evidencia a visdo dos
colaboradores a respeito do capital intelectual, porém para tornar-se mais eficiente e preciso

deveria ser ampliado para gestores, fornecedores e clientes da organizacéo.
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ANEXO A
QUESTIONARIO APLICADO NA PESQUISA

[ Questionario ]

Leia atentamente cada questdo e marque com um X a alternativa correspondente a sua opinido.
Somente uma resposta devera ser marcada, tome o cuidado para ndo deixar nenhuma questdo em
branco.

Leia atentamente cada questdo e marque com um X a alternativa correspondente a sua opiniéo.
Somente uma resposta devera ser marcada, tome o cuidado para ndo deixar nenhuma questdo em
branco.

[ Parte | — Perfil do Colaborador ]
01 — Género

D Feminino D Masculino

02 - Faixa etaria

D Menos de 20 anos D Entre 21 a 25 anos D Entre 26 a 30 anos

D Entre 31 a 35 anos D Acima de 35 anos

07 - Ha quanto tempo vocé é associado a esta empresa?

DDeOalano DDelaZanos

D De 2 a 3 anos D Acima de 4 anos

[ Parte Il — Referente 4 empresa ]

O questionario a seguir demonstra iniciativas que podem ou ndo estarem presentes na empresa.
Marque de 1 a 5 de acordo com a legenda abaixo:

1- Discordo totalmente 2 - Discordo 3 —Indiferente
4 —Concordo 5 - Concordo Totalmente

01 | A empresa disponibiliza incentivos para a realizagdo de cursos de
capacitacao e graduacao.

Sou motivado a inovar em meu setor, desenvolvendo iniciativas
criativas que auxiliam a empresa em suas atividades.

Participo de treinamentos e reunides constantes que ajudam a
desenvolver habilidades de lideranca e planejamento.

No meu setor existem procedimentos padronizados, manuais e
04 | cartilhas onde através de consulta obtenho orientacdes sobre o
desenvolvimento de minhas atividades.

Participo de atividades que contribuem para manter um espirito de
equipe e a integracdo entre os funcionarios.

Na empresa ndo existem demissfGes desnecessarias e rotatividade
06 | elevada de funcionérios.

02

03

05

07 | Existem ferramentas na empresa que elevam a motivacdo dos
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funcionarios.

08

Existem boas condigBes de trabalho, valoriza¢cdo dos colaboradores e
oportunidades de crescimento profissional na empresa.

09

A Empresa possui mecanismos adequados e eficientes para que eu
possa aplicar meus conhecimentos na solucdo de problemas que
favorecam a qualidade do meu setor.

10

Os lideres estabelecem metas e planejamentos com os funcionarios
que participam ativamente do desenvolvimento da organizacéo.

11

Na empresa tenho a oportunidade de participar de palestras, debates,
work shops e semanas educativas.

12

Os colaboradores mantém tradicdes, valores e normas que sao
compartilhadas dentro da empresa.

13

No meu setor utilizo procedimentos padronizados que auxiliam na
execucao de minhas funcdes, sendo fiscalizados e auditados.

14

Ha procedimentos desenvolvidos pela empresa para a conservacédo de
maéguinas, equipamentos de informética e locais de trabalho dos
colaboradores.

15

Existem mecanismos para que a marca da empresa transmita
confianca e seja bem aceita pela clientela.

16

Existe na empresa métodos para divulgar informa¢des como quadro
de avisos, sites, jornais internos e etc.

17

No meu setor utilizo sistemas de informatica. A empresa tem investido
em redes, servidores, e técnicas que auxiliam o armazenamento das
informacdes.

18

Aprendo por meio de treinamento e instrugbes a atender melhor os
clientes

19

Aprendo na empresa que a vontade e satisfacdo do cliente estdo em
primeiro lugar, sendo instruido a transmitir confianca e respeito

20

Observo acdes de propaganda para ampliar a participagdo no
mercado e conseguir novos clientes.

21

A empresa auxilia seus clientes apds o servigo prestado, utilizando
atendimentos via telefone e internet.

22

A empresa possui dados dos seus maiores clientes, armazenados
com o intuito de manter contato frequente.

23

A empresa possui mecanismos que visem a diminui¢cdo de erros na
operagdo, como: auditorias internas, avaliacdo continua dos
funcionarios e atualiza¢des dos sistemas informatizados.
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