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Resumo

Com o decreto da Lei n® 11.638/07, foi implantado um grupo de ativos intangiveis no balango
patrimonial, e dentre eles estd o Capital Intelectual, que € foco do presente artigo. As opinides
acerca do tema sao diversas ¢ ainda se esta remota de uma conclusdo concreta, pelo fato de se
referir a um assunto consideravelmente recente, com valores apontados como subjetivos até o
momento. Sdo diversas as abordagens designadas ao Capital Intelectual, sendo a informacao,
a tecnologia e o conhecimento seus componentes primordiais, se tornando assim, tema de
varias pesquisas. Sendo assim, de maneira a colaborar com essas abordagens, foi
desempenhado um estudo de caso em uma organizagao financeira situada no municipio de
Ituiutaba, do Estado de Minas Gerais, com finalidade de compreender a formagao do Capital
Intelectual em uma Agéncia Bancéria que, para preservar sua imagem, foi adotado um nome
ficticio, o qual foi Agéncia Bolso Feliz. O estudo foi feito através da aplicacdo de
questionarios € uma entrevista semiestruturada, onde foram entrevistados, no total, 14
(quatorze) funcionarios da organizagdo, envolvendo os niveis gerencial e operacional. Os
resultados apontaram que os funcionarios da Agéncia Bolso Feliz buscam progressivamente
ampliar seus conhecimentos, dado que o mercado se torna gradualmente competitivo,
demandando pessoas cada vez mais qualificadas.

Palavras-Chave: Capital Intelectual. Organizagdes Financeiras./ Gestao.

1. Introducao

O capital intelectual ¢ um bem intangivel e pode ser definido como sendo os recursos
humanos de uma organizag@o ou capital humano. Porém seu significado vai além disso, pois
ao somar esses bens intangiveis que sdo a materializacdo da utilizagdo do recurso
“conhecimento” e as tecnologias disponiveis tém-se as caracteristicas marcantes daquilo que a
literatura especializada sobre o assunto nomeia como “capital intelectual” (LIMA, 2012).

Segundo Leitdo (2014) o capital intelectual ¢ um sistema que traz a jungdo do
conhecimento de todos os colaboradores de uma organizagdo, sendo este dividido em trés
subsistemas, que sdo: “capital humano”, o qual ¢ definido pelo conhecimento e a capacidade
de aprender do individuo; “capital estrutural”, estabelecido pelos processos de trabalho e
tecnologia utilizada, ou seja, € o conhecimento que a organizagdo sistematiza e formaliza; e o
“capital relacional”, que se baseia no qudo a organizagdo ¢ capaz de se relacionar com o
ambiente externo e sua capacidade de conquistar novos clientes.

A intersecdo das caracteristicas destes subsistemas ou tipologias de ‘“capital”
configuram as diretrizes do chamado “capital intelectual”, presente principalmente em



grandes organizacdes, especialmente nas organizagdes financeiras, que sera foco de pesquisa
na continuidade deste estudo.

Com a Lei n° 11.638/07 decretada no ano de 2007, foi implementado um grupo de
ativos intangiveis no balang¢o patrimonial, que dentre eles estd o capital intelectual. Diante do
exposto, uma nova configuracdo se faz presente no século XX, denominada “era do
conhecimento”, amplamente influenciada pelas novas tecnologias como a automagao ¢ a
popularizagdo da internet. Com isso, mostrou ainda mais a relevancia em se estudar o capital
intelectual em organizacdes financeiras, principalmente por se tratar de um segmento
altamente competitivo e que passa por transformagdes constantes que culminam em mudancas
significativas de tendéncias e comportamento (organizacional e pessoal).

Em um pais capitalista de economia aberta, vale ressaltar que capital sem giro ou mal
investido, ¢ dinheiro perdido. Da mesma forma ¢ com o conhecimento, ao perder
oportunidades para amplid-lo se t€m como resultado a reducdo de seu capital intelectual, e
com essa “nova era” onde se prioriza mais o conhecimento gerado e adquirido, as habilidades
de inven¢do e criacdo ao invés dos maquindrios utilizados, ¢ que se desenvolve a seguinte
problematica: Qual o valor do capital intelectual numa agéncia bancéaria?

Nesse sentido, este artigo traz como objetivo geral compreender a formagado do capital
intelectual em uma agéncia bancaria. Como objetivos especificos pretende-se: i) Identificar e
descrever como os colaboradores/funciondrios da Agéncia Bancaria Bolso Feliz percebem a
importancia do capital intelectual em seu ambiente de trabalho; ii) Analisar os métodos
utilizados pela Agéncia Bancaria Bolso Feliz para disseminagdo do capital intelectual no
ambiente organizacional.

Esta pesquisa mostra ser relevante ao demonstrar o valor de um ativo intangivel como
o capital intelectual em uma organizacdo, e colaborar também para despertar nas pessoas o
interesse em expandir seus conhecimentos, j4 que na atualidade, de certa maneira que o
trabalho exercido pela mente tem mais valor que o esforco fisico, o que pode também auxiliar
em pesquisas futuras que por ventura abordem sobre o assunto.

Para responder a questdo do presente artigo, serdo realizadas pesquisas que incluem
abordagem teorica de autores que estudaram o Capital Intelectual com o mesmo enfoque, e
aplicagdo de questionarios aos colaboradores/funcionarios da Agéncia Bancéria Bolso Feliz,
nome ficticio adotado para preservar a identidade da agéncia, situada no municipio de
Ituiutaba, Estado de Minas Gerais.

2. Fundamentacao Tedrica

Uma vez realizada essa contextualizacdo inicial da pesquisa, esta tem continuidade
com a pesquisa bibliografica, que visa discorrer sobre a importancia do capital intelectual nas
organizagdes, procurando compreender como as organizacdes financeiras vislumbram seu
valor, levando em conta que hipoteticamente as pessoas ainda sdo vistas como custos € nao
como investimentos.

Sendo o mesmo dividido em quatro partes. Inicialmente, serd abordada as principais
defini¢des de capital e apresentado os tipos existentes. Em seguida, focaliza-se no capital
intelectual sob a otica de respeitaveis estudiosos no assunto, posteriormente serd analisado a
teoria sobre o capital intelectual como agregador de valor das organizacdes e, por fim, as
formas de se avaliar o capital intelectual.

2.1 Conceitos e as Tipologias de Capital

O ambiente organizacional ¢ cercado pela globalizacdo e avangos tecnologicos que
obriga as empresas se atualizarem constantemente e buscar ferramentas e técnicas para se
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destacarem no mercado. Percebe-se que os servigos desempenham um papel fundamental no
desenvolvimento da economia mundial (LOVELOCK; WIRTZ; HEMZO, 2011). A industria
de servico que ¢ responsavel por gerar empregos e relacionar-se com novas tendéncias e
transformagdes mundiais estd presente em varios segmentos, o que inclui o segmento de
atua¢ao dos bancos.

Assim, o setor bancario financeiro em geral precisa entender a importancia do papel
estratégico de suas operagdes € assim criar vantagem competitiva por meio da qualidade e
diferenciagdo oferecida nos servigos. Entender os desejos dos clientes e buscar sua satisfacao
torna-se uma questao de sobrevivéncia para as organizagdes ¢ um diferencial importante para
as empresas prestadoras de servigcos. Neste cendrio, desenvolve-se o capital intelectual
enquanto construtor de qualidade, levando os modelos pensados no ambiente organizacional
para interagir com os clientes e que sejam adaptados para medir a satisfagdo dos mesmos,
visto que a qualidade dos fluxos internos de servico decide a qualidade da oferta externa
(GOUNARIS, 2006).

A troca de servicos dentro de uma organizagdo e a forma como os varios
departamentos se atende mutuamente, tem que ser vista como funcional e de parceria, visto
que todos sao clientes e, simultaneamente, fornecedores internos. Diante disso, a relevancia
da investigagdo, reside no estabelecimento de uma ligagdo entre os prestadores de servigos e
seus clientes, para o estimulo a melhorias continuas na qualidade do servigo interno se reflita
nos clientes externos (DAVIES et al., 2010).

O Centro de Servigos Compartilhados (CSC) ¢ uma estratégia usada pelas empresas
para reduzir custos e melhorar a qualidade dos servigos administrativos, ¢ na Alcoa Aluminio
S. A. ndo foi diferente. Segundo Lovelock e Wright (2004), estes constituem uma série ampla
de atividades, entre as quais se citam servicos juridicos e contdbeis, administracdo de folha de
pagamento, recrutamento entre outras, além de elementos de servigo em qualquer tipo de
negocio que facilite a criagdo ou adicdo de valor a seu produto final, o que inclui a
capacitagdo dos funcionarios prestadores de servi¢os em institui¢des bancarias.

De acordo com a relevancia do cliente, na esfera empresarial, Albrecht (1998) mostra
que, para um programa de qualidade, o primeiro passo a ser dado engloba o entendimento de
seu cliente. Com o mercado cada vez mais competitivo € com maior oferta de produtos e
servigos disponiveis aos clientes, as organizagdes estdo cada vez mais utilizando de
estratégias para se tornarem competitivas e garantir bons resultados frente aos concorrentes.

A Gestao de Pessoas, teoricamente cuida da “valorizag¢do dos talentos”, vem ocupando
uma posi¢do cada vez mais importante dentro das grandes empresas e nos Ultimos anos
passou a ser vista como um setor estratégico, ja que se constitui o elo entre a organizagdo € o
mercado. Neste sentido “cuidar de pessoas” deixou de ser um setor operacional e assume
atualmente, um papel essencial para a redugdo de custos e, consequentemente, para a saude
financeira das empresas.

Ao observar que os profissionais que atuam em organizacoes financeiras precisam ser
cada vez mais estratégicos, ¢ importante também entender as caracteristicas do mercado e
compreender a conjuntura da economia para serem bem sucedidos em suas negociagdes.
Proatividade, entrega de resultados, ética, honestidade e tomada de decisdo assertiva sdo
competéncias essenciais demandadas desse profissional e tém sido cada vez mais valorizadas
pelas empresas. Assim sendo, Hitt (2011) destaca que o conhecimento do ambiente externo
(fornecedores, clientes e outros stakeholders) influencia a tomada de decisao e a definicao das
estratégias da empresa.

Nesse contexto, o grau de satisfagdo dos clientes somado a qualidade dos servicos
prestados sdo pontos ligados diretamente ao sucesso ou fracasso de uma organizagdo, visto
que, através dessa percepgdo, o servigo ofertado podera ser cada vez mais adaptado as
necessidades dos clientes e, consequentemente, corresponder e até superar as suas
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expectativas. A observagdo do cliente interno ¢ tdo importante quanto o externo, pois eles
também compdem a cadeia de valor da empresa. Desse modo, os prestadores de servigos
passaram a entender a importancia de conhecer os clientes internos em relacao a satisfacao
destes dentro da organizacdo, buscando cada vez mais melhorar seus resultados. Dentro desta
realidade o “capital intelectual” passa a ser determinante para provocar mudangas e
acompanhar as tendéncias de mercado (LUCEM, 2007).

Sdo varios os conceitos conferidos ao termo capitale a ideia de riqueza estd
subtendida a todos, dentre os quais coloca-se o contraponto de Lucem (2007) que diz, no
entanto, que nao ¢ sempre que as palavras riqueza e capital sdo termos sindnimos.

Quadro 1. Conceitos de Capital

DESCRICAO AUTORES
O capital ¢ considerado, em termos de oferta, como um conjunto de riquezas Lima (1974)
ou propriedade dos meios de produgdo, que capacita seu proprietario a
ganhar sua remuneragdo. Ja se tratando de atividade produtiva, ¢ um
componente fisico palpavel que se convenciona com o trabalho para a
concretizacdo da produgdo.
Capital pode significar o valor investido juntamente com os lucros retidos = Teixeira (2001)
(ou receitas excedentes), montante ou ativos liquidos, ou até mesmo
patrimdnio dos acionistas.
O dinheiro ¢ a riqueza somente podem ser consideradas como capital se Lucem (2007)
estiverem associados a produgdo e se forem usados na compra de
equipamentos ligados com a produgdo como, por exemplo, edificios,
matérias-primas, maquinas, etc.
O termo capital pode ser conceituado como um agrupamento de capitais, Ferreira (2015)
onde suas origens estejam representadas no plano de contas nos conjuntos
de patrimonio ou no passivo, e da utilizacdo desses capitais em seus ativos.
Ao contrario dos elementos produtivos primordiais, o capital ¢ um artefato Nunes (2015)
da proépria economia, em outras palavras, € elaborado pela propria atividade
econdmica por meio da realizagdo de investimentos e, proporcionam assim,
uma respeitavel particularidade que é o fato de serem respectivamente um
produto e um elemento produtivo.
Fonte: Elaboracdo propria, com base na Revisdo de Literatura, 2018.

Ferreira (2015) descreve também que capital como patrimonio pode ser compreendido
como sendo todos os recursos disponiveis da empresa que sdo registrados no patrimonio
liquido, seja dos proprietarios ou de terceiros.

No campo da ciéncia econdomica, Nunes (2015) afirma que o capital (ou bens de
capital) é um dos elementos de produgao duraveis (os outros elementos de producdo duraveis
sdo os denominados elementos ou fatores de producdo primordiais, especificamente a terra e o
trabalho) e abrange instalagdes e outras infraestruturas e até mesmo as maquinas e
equipamentos, os quais sdo realizados com a finalidade de auxiliar na producao de diferentes
bens e servigos.

Ainda sobre o capital no setor econdmico, Ferreira (2013) relata que este € o elemento
de produgao que mais traz melhorias ou qualifica o resultado do bem final. Complementando
as ideias de Ferreira (2013), Nunes (2015), agrega ao que foi dito, que diferente do modo
comum para a expressao capital (usada como valor em dinheiro), no momento em que se fala
do elemento de produc¢do capital € o mesmo que falar do composto estrutural que a sociedade
dispde para a producdo efetivamente. Maquinas, prédios e equipamentos podem ser vistos
como capital.

Teixeira (2001) relata que pode ser encontrado outros significados para a palavra
capital, desta maneira, apresentam alguns conceitos derivados dos vdrios significados
existentes, podendo ser destacados os seguintes conceitos: 1) Conceito econdmico: onde relata
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que economicamente o significado de capital vai depender do contexto de onde a palavra esta
inserida, podendo ser um elemento de produ¢do, onde também pode ser bens produzidos e
destinados posteriormente a mais producao, pode ser a riqueza de uma pessoa destinada a
alcangar o lucro monetario, pode ser o valor liquido dos ativos somados aos passivos e até
mesmo o total dos ativos; ii) Conceito comercial: capital para o comerciante, segundo
Teixeira, ¢ todo valor investido nos ativos da empresa, isto €, a riqueza ou aquisi¢do no total
de ativos; ii1) Conceito contabil: do ponto de vista contabil, o capital ¢ simplesmente o total
dos ativos menos o total dos passivos e seu objetivo ¢ constituir a relagdo entre uma empresa e
a fonte de sua riqueza, quer dizer, a fonte da riqueza pode ser determinada entre os socios por
meio das contas de capital.

Dentro da tipologia de capitais na contabilidade se tem o capital social, que segundo
Ferreira (2015) ¢ o investimento inicial realizado por proprietarios da organizacao e refere-se
ao patrimoénio liquido inicial, e s6 € mudado quando os proprietarios executam investimentos
extras (expansdo de capital) ou desinvestimentos (reducdes de capital). Ainda sobre capital
social, Andrade (2017) evidencia que capital social ¢ a capacidade financeira de uma empresa,
o valor aplicado pelos s6cios no momento em que o negocio ainda se encontrava no inicio de
suas atividades.

Ja para Capucio (2017) capital social é a quantidade bruta condizente ao investimento
fundagdo e preservacdo de uma empresa, ou seja, intervalo de tempo essencial até que o
negocio passe a produzir lucro consideravel para se conservar sozinha. Neste contexto, Loreto
(2017) acrescenta que o capital social ¢ aquilo que consiga produzir riqueza por meio das
relacdes sociais. Assim sendo, o capital social de uma organizacdo ¢ o montante ou bens que
se aplicam e se preserva investidos para que a sociedade permanega e funcione como
empresa, possibilitando produzir riqueza.

Além disso, o capital social pode receber também outras defini¢des, que conforme
Ferreira (2015) pode ser denominada como sendo capital nominal, que é o valor introdutivo
designado pelos sdécios ou acionistas nas sociedades e capital integralizado, que é a quantia do
capital que foi de fato inserida a disposi¢do da empresa para suas transagdes.

Outro tipo de capital é o proprio, que ¢ definido por Ferreira (2015) como o montante
formado pela parcela dos proprietarios, ou seja, o somatdrio do capital social, das reservas e
dos lucros. Em outras palavras é o resultado gerado da propria atividade econdémica da
organizagdo, como lucros, reservas de capital e reservas de lucros. Ainda sobre o capital
proprio, Nogueira (2011) apresenta este em distingdo entre os ativos e passivos, isto €, a
diferenca entre tudo aquilo que a empresa possui € deve a terceiros.

Assim sendo, Martins (2016) acrescenta que se a empresa vender todos os seus ativos
e pagar todas as suas dividas, permanecerd com o capital proprio. Portanto, ¢ considerado
capital proprio aquele que procede do financiamento assegurado pelos seus proprietarios e
que, por norma, ndo tem associada qualquer contrapartida de remuneracdo. Na realidade, este
corresponde ao valor que os acionistas da empresa ganhariam se esta interrompesse a sua
atividade, liquidando/vendendo todo o seu patrimdnio e amortizando todas as dividas.

Dentro da contabilidade também temos definigdes sobre o capital de terceiros, que
condiz aos valores contidos no passivo da empresa, os quais indicam os investimentos
realizados com recursos de terceiros que estdo em débito para pagamento, as empresas
adquirem esses recursos porque almejam gerar uma receita maior do que os juros a serem
amortizados, ou seja, esse capital que deriva de terceiros ¢ puramente as dividas que a
empresa contrai junto ao mercado de capitais e as institui¢des financeiras (FERREIRA, 2015).

Ao se tratar dos tipos de capital existentes, neste trabalho ¢ destacado o capital
intelectual, que esta inserido em um grupo de ativos intangiveis na contabilidade, e ¢ definido
por Lima (2012) e Marques (2015) como a jun¢do de todos os conhecimentos dentro de uma
empresa, seja de seus colaboradores e/ou lideres e tudo que se origina a partir disso. Nogueira
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(2011) complementa o que Marques e Lima dizem, ressaltando que o capital intelectual ¢ um
dos recursos fundamentais das organizagdes mais competitivas, e ¢ materializado no valor
gerado pelas pessoas no seu trabalho para uma organizacao.

2.2 Capital Intelectual

O Capital Intelectual € notdrio em todos os atos da vida, desde a tomada de decisdo e
até mesmo na sobrevivéncia da espécie humana, e faz pouco tempo que as organizagdes €
seus administradores vém constatando a sua importancia e suas consequéncias nos resultados
empresariais. A utilizacdo do conhecimento traz impactos significantes quando se trata do
valor das organizagdes, pois a consolidacdo do uso desse recurso, mais as tecnologias
disponiveis e colocadas para operar num ambiente globalizado, produz beneficios intangiveis
que adicionam valor as proprias. Esse composto de beneficios intangiveis ficou conhecido
como “capital intelectual” (ANTUNES; MARTINS, 2002; KRAEMER, 2004).

Para Lima (2012), a gestdo do conhecimento geralmente ¢ compreendida como um
procedimento profundamente ligado ao conceito de capital humano e deve ser vista como uma
ferramenta que permite constatar, estruturar, ajustar, controlar e, sobretudo, mencionar estes
ativos intangiveis que sdo, por exemplo, a habilidade, a capacidade criadora, a percepgao,
capacidade de critica e contextualizagdo existentes na cabega das pessoas e que origina
riqueza para as organizacdes.

Na mesma linha de raciocinio, Marques (2018) mostra que a gestdo do conhecimento
se transformou em um instrumento essencial dentro de uma organizacdo, uma vez que ¢ uma
maneira eficiente de usufruir a sabedoria obtida pelos colaboradores na rotina de trabalho.
Este conceito por ser agregado ao exposto por Stewart (2015) que afirma que a administra¢ao
do conhecimento desenvolve preceitos € métodos que tendem adquirir e compartilhar ativos
intelectuais.

Neste contexto, Souza (2013) analisa trés pontos para importantes para o progresso do
capital intelectual, sendo o primeiro o conhecimento, que segundo o autor é a chave para dar
comecgo ao desenvolvimento de suas capacidades, ou seja, a procura pelo saber. O segundo
ponto é o saber fazer, pois ndo basta apenas ter conhecimento, ¢ indispensavel coloca-lo em
exercicio, usando as melhores ferramentas disponiveis e da melhor forma possivel. O terceiro
e ultimo ponto refere-se a exploragdao das suas capacidades, em que € necessario testar a si
mesmo e desenvolver habilidades que sdo consideradas importantes para crescimento da sua
vida pessoal e profissional.

Para Kraemer (2004) o capital intelectual pode ser dividido em trés amplos capitais.
Sendo eles o capital humano, o capital estrutural e o capital do cliente, em que todos sdo
intangiveis, porém expdem coisas tangiveis para os administradores. O capital intelectual ¢
criado pela interacdo existente entre eles. Nesse sentido, Kraemer (2004) apresenta algumas
defini¢des: a) Capital humano: As pessoas originam capital para a organizagdo por meio de
sua capacidade, sua atitude e sua habilidade inovadora. As capacidades abrange as habilidades
e a educagdo, e a atitude se relaciona aos comportamentos. Contudo, a que pode trazer mais
valor para uma organizagdo ¢ a habilidade inovadora. b) Capital estrutural: Envolve os ativos
intangiveis conexos com a composi¢do e os métodos de funcionamento interno e externo da
organizacdo que sustentam o capital humano, ou, tudo o que continua na empresa no
momento em que os empregados vdo para casa. ¢) Capital do cliente: E determinado como o
valor de sua empresa, organizagdes para as quais vende e seus relacionamentos ininterruptos
com pessoas.

Martins (2010) complementa a colocagdao de Kraemer (2004) com a afirmacao de que
o capital intelectual de uma organizagdo ¢ a somatoria de seu capital humano, capital
estrutural e capital de clientes. Desta forma, o investimento em capital intelectual apenas por
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meio do conhecimento, expande ainda mais o retorno sobre os investimentos em sistemas de
informacao, assim, as organizagdes sdo capazes de se distinguirem das concorrentes.

2.3 Relevancia do Capital Intelectual nas Organizagoes

As maquinas usadas no sistema produtivo da Era Industrial ndo sdo mais o diferencial
dentre as empresas, mas sim a soma do conhecimento coletivo produzido e adquirido, as
habilidades criadoras e inventivas, os valores, motivacdo e atitudes das pessoas que as
agregam, o nivel de contentamento dos clientes, a quantidade de informagdo produzida e
distribuida. O mundo presencia uma nova era denominada “era do conhecimento”, em que
este ¢ também mais precioso ¢ mais importante do que os recursos naturais, grandes contas
bancarias ou amplas industrias (STEWART 2015).

Resende (2009) e Medeiros (2014) afirmam que, as organizacdes para garantirem a
sua sobrevivéncia e ininterrup¢ao, de maneira sustentavel, em um ambiente progressivamente
inconstante e competidor, o conhecimento adquire valor determinante, como o diferencial
fundamental de mercado de uma empresa, ou seja, seu capital intelectual. Medeiros afirma
ainda que o fator fundamental de mudanga e de sucesso de uma organizagdo sdo as pessoas,
por meio do seu conhecimento sobreposto e compartilhado, mas é de extrema importancia a
adequacgdo do perfil profissional das pessoas, para operar no novo cendrio da organizacdo do
conhecimento a fim de que isso ocorra, porém geralmente, hd muita resisténcia, pois as
pessoas ainda nao acordaram para a transformagao para o novo.

Para Souza (2013), as empresas atualmente t€ém conhecimento do quio benéfico ¢
investir em pessoas que tem competéncia de alavancar uma organizagcdo e estdo mais
preparadas a investir em seu capital humano. O autor destaca ainda que o capital intelectual é
conquistado com o tempo, e ¢ a soma do conhecimento, da capacidade e da experiéncia
obtida, aspectos estes ddo apoio para uma tomada de decisdo mais adequada nas organizagdes,
pois € um recurso intangivel e precioso, uma vez que nio se pode toma-lo depois de ter ja
conquistado, ou seja, € somente seu.

Stewart (2015) relata que o conhecimento atualmente ¢ o pilar fundamental de
valorizagdo nas organizacdes e um dos problemas mais relevantes para aqueles que anseiam
adota-lo ¢ que, da mesma maneira que na era industrial ainda se v€ as pessoas como despesas
e ndo como receitas. Sendo o intelecto contido nestes individuos fonte de renda para as
organizagdes e integrante de ferramenta que € exclusivamente dos seres humanos. Assim, o
conhecimento transforma-se em capital intelectual, desde o momento em que passa a
adicionar valor aos produtos e servigos. E para Shih, Chang e Lin (2010), o conhecimento ¢
uma alicerce necessario para um pais ou uma empresa sobreviver e se desenvolver. A
conquista, digestdo e cultivo de conhecimento se tornam as atividades fundamentais das
empresas. Os autores acrescentam ainda que, o setor bancdrio ¢ uma industria
caracteristicamente intensa em conhecimento, uma vez que abrange as atividades de barganha
de servigos (conhecimento) em vez de barganha de produtos.

Kraemer (2004) ressalta que valorizar o capital intelectual ¢ essencial para a
competitividade organizacional, ja que os recursos humanos sdo os responsaveis fundamentais
pelo funcionamento das empresas e estabelecem vantagens competitivas num mercado
crescentemente exigente. O autor completa afirmando que o problema principal incide em
mensurar esse capital intelectual, contudo, a grande questdo ¢ saber como apontar e
disseminar o conhecimento originado dentro da organizagao, gerando a mudanca de material
intelectual bruto originado pelos elementos da organizagdo em capital intelectual, e que
assegure um caminho de desdobramento e evolugao.

Contudo, Martins (2010) relata que o capital intelectual ndo se restringe apenas as
organizagdes com fins lucrativos, podendo ainda ser aplicado as organizagdes que ndo visam
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receitas. De tal modo, o capital intelectual proporciona a possibilidade de uma valoracao do
corriqueiro de todas as a¢des dos grupos humanos.

Por isso, dada as forgas competitivas e tecnoldgicas que estdo varrendo o mundo
moderno, os gerentes das instituicdes financeiras devem compreender que a ampliagdo do
capital intelectual na industria ¢ inevitdvel. Kamukama, Ahiauzu e Ntayi (2010) dizem ainda
que os gerentes atuais e futuros precisam saber que uma instituicdo moderna altera tao
rapidamente que tudo depende de suas habilidades, da dedicagdo de seu pessoal (capital
humano), da forg¢a das redes com seus stakeholders (capital relacional) e da qualidade do
estoque de conhecimento (capital estrutural). Assim sendo, ¢ mais do que tempo que as
instituicdes financeiras modifiquem suas formas de gestdo e padrdes tradicionais de avaliagdo
que nao contenham o capital intelectual como um elemento relevante, do contrario, o
verdadeiro valor das institui¢cdes financeiras jamais sera descoberto.

2.4 Metodologias de Avaliacdo do Capital Intelectual

De acordo com Avelino e Colauto (2008), a avaliacdo do capital intelectual esta ligada
a disseminacdo, uso, concep¢ao ¢ administracdo do conhecimento para alcangar os fins da
organizagdo, ou seja, esta conectada as técnicas de aprendizagem organizacional. No entanto,
Fernandes (2009) constata que uma avaliagdo financeira dos ativos intelectuais da empresa so
pode ser realizada coerentemente com uma apreciagdo aprofundada e abrangente que leve em
consideragdo todos os resultados da empresa, importancia no mercado, métodos internos de
gerenciamento e qualidade dos conhecimentos gerados.

Os componentes intangiveis apresentam suas particularidades, carecendo de critérios
especificos de avaliacdo. Deste modo, ¢ necessario serem feitas avaliagdes e reavaliagdes,
ponderando as mudancas naturais e as mudangas por transformagdes frequentes. Isso acontece
pelo fato desses componentes caracterizarem-se por ter uma fun¢do que nao se reproduz
fisicamente, e cuja expressao ¢ diversas vezes hipotética. Assim sendo, hd empresas que sao
mais valorosas pelos seus intangiveis que pelos seus fisicos (TEIXEIRA e TEIXEIRA, 2005).

Um dos métodos utilizados para a mensuragao do capital intelectual é a da Skandia. A
Skandia opera no campo de seguros e prestacdo de servicos financeiros, sendo a primeira
empresa que desenvolveu esta ferramenta, denominada Navegador Skandia. O modelo criado
pelo grupo busca compreender, ponderar e gerenciar os conhecimentos obtidos na procura de
novas consideragdes que gerardo vantagens a médio e longos prazos para as organizagdes
(CARDOSO, 2011).

Cardoso (2011) ainda ressalta que, para ponderar o capital intelectual precisara ser
levado em conta o capital estrutural e o capital humano, uma vez que, os valores impostos a
uma organizacdo sdo derivados da influéncia mutua desses elementos. Por isso, de nada
adiantaria uma organiza¢do com alta potencialidade em capital humano e ndo ter um capital
estrutural apropriado, ou o contrario, uma organizacdo bem desenvolvida e ndo ter um capital
humano competente, onde ndo explicaria tal investimento.

Esse modelo de navegagdo expde trés pilastras apontadas por seus administradores,
valores estes ndo financeiros e que adicionam valor a organizacdo, oferecendo-lhes sustento,
sao eles: Valores, Tecnologia e Capital Intelectual. Na mesma concepgdo, os criadores do
Navegador Skandia, indicaram uma composi¢do para assessorar na mensuragdo do Capital
Intelectual, formada por indices e indicadores coligados em cinco areas: foco no processo;
foco financeiro; foco nos clientes; foco na renovagdo ¢ desenvolvimento e area de foco
humano. (SCATOLIN, 2010)

Como demonstrado a figura 1, o acompanhamento e dominio dessas 4reas acontecem
através do Navegador Skandia:



Figura 1: Navegador Skandia

NAVEGADOR SKANDIA
FOCO FINANCEIRO ,
HISTORICO
rdco
FOCO NO FOCO NO
CLIENTE < > PROCESSO HOJE
HUMANO
v
! FOCO NA RENOVACAO DE DESENVOLVIMENTO AMANHA

Fonte: Adaptado de Edvinsson ¢ Malone (1998, p. 60).

Outro método utilizado também para avaliar o capital intelectual é o modelo de
Sveiby, que tem o intuito de cobrir todos os ativos intangiveis, com a finalidade de que cada
organizacdo possa escolher os indicadores mais significantes para si. Os fatores mais
relevantes a serem considerados sdo: desenvolvimento e renovagdo, eficacia e constancia,
visando avaliar o progresso do capital intelectual sem avaliar financeiramente o
conhecimento. Esse modelo tem a vantagem de conter uma exposi¢do simples e de facil
explicagdo. Contudo, a selecdo dos indicadores é complicada e ndo tem énfase financeira, e
tem sua base em aspectos diversos, como estrutura externa, interna e capacidade das pessoas
(BASSAN e HAUSCHILDT, 2005).

Bassan e Hauschildt (2005) citam também o modelo sugerido por Straioto, que tem a
finalidade de colaborar para o gerenciamento do capital intelectual, fazendo-se um
instrumento muito Util, j4 que demonstra o custo e a necessidade de niveis de escolaridade
para os diferentes cargos na organizagdo; a deliberagdo da caréncia de treinamento em relagdo
ao nivel de tecnologia agregada; o custo dos funcionarios para constatar se € ou ndo maior que
o valor que acrescentam a organizagdo;, a visualizagdo de quais niveis de geréncia sdo
verdadeiramente indispensaveis, e a conferi¢do entre os aquisi¢des feitas em educagdo e
treinamento e o retorno sobre essas aquisi¢des. Porém este modelo ndo acata as condig¢des e
indicagdes das Normas Internacionais de Contabilidade em relagdo ao acimulo dos gastos,
atingido com a mao de obra, para geracdo de vantagens posteriores.

3. Percurso Metodoldgico

A presente pesquisa com foco na tematica “capital intelectual” se classifica quanto aos
meios como bibliografica, documental, de campo e, principalmente, como um estudo de caso,
visto que este permite um maior aprofundamento nas pesquisas que visam uma compreensao
dos processos administrativos e gerenciais (GIL, 2002). Ainda de acordo com este autor, a
andlise de uma unidade de determinado universo ou populagdo possibilita o entendimento da
generalidade do mesmo ou, pelo menos, a fixagdo de bases para uma investigagdo posterior
(GIL, 2002).



Nesta pesquisa, o estudo de caso se justifica, pois segundo Vergara (2012) trata-se de
uma abordagem metodologica de investigacdo especialmente adequada quando se procura
compreender, explorar ou descrever acontecimentos € contextos complexos, nos quais estao
simultaneamente envolvidos diversos fatores.

Sendo assim, na intengdo de explorar, descrever, avaliar e propor intervengoes
objetivando compreender como se desenvolve o “capital intelectual” na Agéncia Bancéria
Bolso Feliz de Ituiutaba-MG, serdo utilizados como métodos de investigagdo: Pesquisa
Bibliografica acerca do tema ‘“capital intelectual”, entrevista semiestruturada com o gerente
da agéncia e aplicacdo de questionarios aos funcionarios.

Com fins de andlise interpretativa, as informacdes levantadas ocorreram em duas
etapas: Aplicacao de um roteiro de entrevista semiestruturada com a gerente geral da agéncia;
na segunda etapa foi aplicado um questiondrio junto aos funcionarios da agéncia, no periodo
correspondente ao primeiro semestre de 2019, onde todas as informagdes coletadas foram
transcritas, codificadas e categorizadas, empregando a Técnica de Analise de Contetdo, cuja
énfase recai no conteudo manifesto do discurso e nos argumentos/respostas apresentados.

Para Bardin (2009), a analise de conteido compreende trés etapas: 1) Pré-analise:
selecdo do material e a definicdo dos procedimentos a serem seguidos; 2) Explora¢do do
material: implementagdo dos procedimentos definidos; 3) Tratamento dos dados e
interpretacdo: geracdo de inferéncias e dos resultados da investigacdo, onde as suposigdes
poderao ser confirmadas ou nao.

Como categorias analiticas a serem testadas a partir da Pesquisa de Campo, tendo em
vista a Revisdo de Literatura sobre Capital Intelectual e informagdes prévias obtidas junto ao
Banco Bolso Feliz, tém-se as seguintes:

Quadro 2. Categorias Analiticas Sobre Capital Intelectual a serem Testadas

Categoria Analitica Fonte de Obtencio de Informacoes/Dados

Processos de Trabalho Leitdo (2014); Scatolin (2010); Funcionarios e
Gerente do Banco Bolso Feliz.

Renovagio e Desenvolvimento Bassan e Hauschildt, 2005; Scatolin (2010);
Funcionarios ¢ Gerente do Banco Bolso Feliz.

Suporte Tecnologico Lima (2012); Scatolin (2010); Funcionarios e Gerente
do Banco Bolso Feliz.

Valorizagdo do Elemento Humano Kraemer (2004); Scatolin (2010); Funcionarios e

Gerente do Banco Bolso Feliz.
Fonte: Resultado de Revisdo de Literatura e Pesquisa Prévia na Agéncia Bolso Feliz, 2018.

Diante do exposto, neste trabalho, de acordo com Vergara (2012), a pesquisa a ser
realizada pode ser considerada como exploratoria, pelo fato de que ela é sobreposta, onde o
pesquisador tem uma maior proximidade com o ambiente do elemento de estudo e que
proporciona conhecimentos e norteia a formulagdo das presuncgdes da pesquisa. Além de que €
possivel conseguir explicacdo dos dados que antes ndao eram aceitos pelos demais
pesquisadores, mesmo sendo expostas as evidéncias, permitindo também encontrar novos
dados e estabelecer novas opinides e presungoes. E segundo Gil (1999), pode ser considerada
também como descritiva, j& que as pesquisas descritivas tém como intuito fundamental a
exposicao das caracteristicas de determinada populacdo ou acontecimento, ou a prescri¢ao de
relagdes entre variaveis.

4. Analise dos Resultados

Neste topico sdo exibidas as informacdes obtidas por meio de aplicacdo de
questionarios junto aos funcionarios/colaboradores da Agéncia Bancaria Bolso Feliz,

10



acompanhadas de andlise das mesmas com embasamento nos referenciais tedricos
apresentados anteriormente. A seguir apresenta-se o Quadro 3 que mostra o quadro funcional
dividido por niveis hierarquicos da agéncia estudada:

Quadro 3. Quantidade de Funcionarios nos Respectivos Niveis Hierdrquico

Nivel Hierarquico Quantidade de funcionarios
Estratégico 1 gerente geral
Tatico/Gerencial 11 gerentes (sendo 2 no segmento de alta renda, 3 no segmento pessoa
juridica, 5 no segmento de negdcios e 1 no segmento atendimento
Operacional 3 segurancas

Fonte: Elaboracdo prépria, com base no quadro de funcionarios da agéncia em pesquisa, 2019.
Diante da estrutura funcional apresentada, hd respondentes do sexo feminino que
corresponde a 43% e respondentes do sexo masculino que corresponde a 57%, como exibe a

figura 2:

Figura 2. Distribuicao dos Respondentes Por Sexo

mFeminino m Masculino

Fonte: Elaboracdo propria, com base no quadro de funcionarios da Agéncia em pesquisa, 2019.

De acordo com Teixeira e Popadiuk (2003), as mulheres tendem a agregar valores
mais altos, propondo que elas tém maior perspectiva com relagdo a conduta de seus lideres, no
que diz respeito a ceder-lhes livre-arbitrio para desenvolver e delegar as tarefas, e maior
idoneidade de decisdo. Sendo que, para Nahapiet ¢ Ghoshal (1998) o capital intelectual nao
limita-se somente numa unido de conhecimentos de determinado grupo de individuos, mas na
capacidade dos individuos de conhecer, dependendo também do método de troca de
conhecimento entre os componentes envolvidos.

Ao comparar o posicionamento dos autores com os resultados que foram obtidos na
pesquisa, pode-se notar que Teixeira e Popadiuk (2003) estdo certos quando relatam sobre a
autonomia dos individuos do sexo feminino ao realizar suas tarefas, e em consequéncia disso,
seu maior poder de decisdo, como mostra a figura 3:
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Figura 3. Nivel de Autonomia dos Respondentes na Realizacao das Tarefas
6

O, N WD

B Sexo Feminino M Sexo Masculino

Fonte: Elaboragdo propria, com base nos dados da pesquisa, 2019.

Vale ressaltar que, assim como relatado anteriormente por Leitdo (2014), a jungdo do
conhecimento de todos os colaboradores resulta no capital intelectual de uma organizagao, e
ndo apenas de determinados grupos, setores ou nivel hierarquico. Stewart (2015)
complementa o que foi relatado por Leitdo, dizendo que o diferencial dentre as empresas nao
sd0 mais as maquinas usadas no sistema produtivo, mas sim a somatdria da motivacio e
atitudes das pessoas que as agregam, das habilidades criadoras e inventivas, do conhecimento
coletivo produzido e adquirido, e a quantidade de informacao produzida e disseminada.

Como descrito no referencial tedrico, para Medeiros (2014) o fator essencial de
transformagdo e de sucesso de uma organizag¢do sdo as pessoas, porém geralmente, hd muita
resisténcia, pois as pessoas ainda ndo acordaram para a transformagao para o novo, mas ¢ de
extrema importancia a adequagao do perfil profissional das pessoas.

Visto que, as organizagdes tém procurado pessoas niveladas as tendéncias atuais dos
mercados e com disposi¢ao para se conservarem continuamente remodeladas e desenvolvidas,
para que assim, proporcione visdes estratégicas a organizacdo, o diferencial jaz na
determina¢do do individuo em acrescentar progressivamente ao seu curriculo qualificacdes e
conhecimentos. A figura 4 mostra o quanto os funciondrios/colaboradores da Agéncia
Bancéria em pesquisa estdo atentos a essa questdo de expandir seus conhecimentos e
qualificagdes:

Figura 4. Trajetoria de Aquisicao de Conhecimentos e Aperfeigoamentos Profissionais

0%

= Nunca
m Ocasionalmente
Frequentemente

= Sempre

Fonte: Elaboracdo propria, com base nos dados da pesquisa, 2019
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A partir dos resultados da pesquisas expostos na figura 4, nota-se uma contradi¢ao ao
que Medeiros (2014) relata, pois ao analisar os dados vemos que mais da metade (58%) dos
funcionarios da Agéncia Bolso Feliz buscam aumentar seus conhecimentos, apesar de ser algo
que apresenta diversos obstaculos. E um dos obsticulos ¢ que, na maioria vezes, ¢ dificil
conseguir harmonizar os cursos de especializagdo com a rotina pessoal e profissional.
Simultaneamente, permanecer estancado possivelmente ndo vai render oportunidades de
promocao no emprego, € além disso, correr o perigo de desapoderar do seu emprego para um
candidato mais capacitado.

Portanto, a figura 5 aponta se os respondentes planejam suas atividades diarias e se
conseguem conclui-las no tempo previsto:

Figura 5. Planejamento e Realizac¢do das Atividades Didrias no Tempo Previsto

Nunca Ocasionalmente Frequentemente Sempre

10

o N B O

B Planejam suas atividades diarias

B Realizam suas atividdes no tempo previsto

Fonte: Elaboracdo propria, com base nos dados da pesquisa, 2019

Os resultados de tais questdes nos trazem a conclusdo de que grande a maioria
frequentemente planejam ou sempre planejam suas atividades didrias, tendo que 50% dos
respondentes frequentemente tém o habito de planejar suas atividades e aproximadamente
36% dos respondentes sempre planejam suas atividades. Mas se tratando do fato de
conseguirem realizd-las no tempo previsto, tém-se que 57,14% dos respondentes
frequentemente as realizam no tempo previsto e 21,4% dos respondentes sempre as realizam
no tempo previsto.

Como antes descrito por Lima (2012), capital intelectual ¢ a soma de bens intangiveis
que sdo a concretizagdo da utilizacdo do recurso “conhecimento” e as tecnologias disponiveis,
pois, apenas com a jun¢do do capital intelectual somado a inovacdo tecnologica € que as
organizagdes desempenharam um papel determinante no desenvolvimento e na promog¢do da
mesma. Diante disso, no decorrer do questiondrio que foi aplicado aos
funciondrios/colaboradores da Agéncia Bancaria Bolso Feliz, consta-se a seguinte pergunta:
“Como voce classifica as instalacdes fisicas do seu ambiente de trabalho?”, para que desta
maneira, seja analisado se realmente a Agéncia pesquisada esta atenta as atualizagdes do
mercado e em consequéncia disto, preocupada com seu crescimento. A figura a seguir
apresenta os resultados obtidos:

13



Figura 6. Percepcao dos Respondentes Quanto a Instalagdes Fisicas do Ambiente de Trabalho

0%

= Ruim
36% = Bom
Regular

= Otimo

Fonte: Elaboracdo propria, com base nos resultados da pesquisa, 2019

Apos analisar os dados expostos pela figura 6, considera-se que a Agéncia Bancaria
Bolso Feliz est4 antenada com relacdo as suas instalagdes fisicas, pois 57% dos respondentes
as consideram oOtimas, tendo a possibilidade de serem melhoradas pelo fato de 36% dos
respondentes, um valor consideravelmente significante, classificarem as mesmas como
regular.

E essencial que o ambiente e as instalagdes fisicas favorecam o andamento apropriado
das atividades, pois isso coopera para a espontaneidade e desenvolvimento dos trabalhos.
Porém, os gestores muitas vezes ndo notam que sua equipe nao possui instrumentos
apropriados para realizar suas atividades, o que culmina a desperdicio de tempo.

Desta maneira, muitos colaboradores fazem uso de seus proprios dispositivos moveis
para auxiliar suas tarefas, e trazer solu¢des para agregar tais dispositivos a instrumentos de
auxilio ja existentes no mercado, trard resultados elevadamente positivos na produtividade.
Pois, para Antunes e Martins (2002) e Kraemer (2004) quando se trata do valor das
organizagdes, o uso do conhecimento traz significantes impactos, uma vez que, a
materializacdo do uso desse recurso em conjunto com as tecnologias disponiveis colocadas
em pratica, geram capital intelectual e incorporam valor as mesmas.

Vale ressaltar que, para avaliar o capital intelectual ¢ preciso ser levado em
consideracdo o capital estrutural e o capital humano. Desta maneira, ndo progrediria uma
organizagdo com capital estrutural bem desenvolvido se ndo tiver um capital humano
competente, onde ndo explicaria tal investimento, ou o contrario, uma organizagdo com alta
potencialidade em capital humano e ndo ter um capital estrutural apropriado (CARDOSO,
2011).

Sendo assim, as organizagdes para alcancarem os seus fins e atingir a sua visdo e
proposito vindouro precisam das pessoas, assim como as pessoas também precisam das
organizagdes para alcangarem seus fins e realizagdes particulares. Desta maneira, ¢
indispensavel para que as pessoas trabalhem severamente com a finalidade de alcangar as
metas e objetivos propostos, preserva-las motivadas e contentes.

Motivar os funciondrios/colaboradores ¢ uma maneira sensata que as organizagoes,
por meio de seus executivos, encontraram para alcangar melhores resultados. Diante do
exposto, a figura a seguir mostrard o quao os funcionarios/colaboradores da Agéncia Bolso
Feliz se sentem motivados a trabalhar, e se a Agéncia lhes oferecem estimulos/beneficios para
que 1SS0 ocorra.
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Figura 7. Percepcdo dos Respondentes com Relagdo aos Estimulos/Beneficios Oferecidos
Pela Agéncia e Frequéncia em Que se Sentem Motivados.
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B Frequéncia em que os respondentes se sentem motivados a
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Fonte: Elaboragao propria, com base nos resultados da pesquisa, 2019

A partir da figura 7, pode-se chegar a conclusdo de que os funciondrios/colaboradores
da Agéncia Bolso Feliz, quase que de maneira unanime, se sentem motivados no seu local de
trabalho, e contestaram que recebem estimulos/beneficios para que isso ocorra com uma
frequéncia consideravelmente relevante. Empiricamente, um funcionario/colaborador que tem
seu Capital Intelectual instigado por meio da motivagdo, trard mais proveito para a
organizagdo, visto que se sentira valorizado, integrado, adepto e livre para gerenciar suas
ideias de maneira mais perspicaz.

Diante do exposto, um dos grandes desafios enfrentados pelos gestores dentro de uma
organiza¢do, ¢ motivar seus funcionarios/colaboradores, adaptando seus mecanismos as
pessoas com quem trabalham, dado que cada individuo possui caracteristicas distintas,
tornando-o um ser Unico. Além do mais, vale ressaltar que, diversas sdo as necessidades das
pessoas quanto ao trabalho, e inimeros sdo os elementos que fazem influéncia sobre elas.

5. Consideracdes Finais

Como relatado anteriormente, a pesquisa de campo teve como objetivos a aplicagdo de
um roteiro de entrevista semiestruturada com a gerente geral da agéncia, e na segunda etapa a
aplicagdo de um questionario junto aos demais funcionarios da agéncia, porém, houve um
certo contratempo. A aplicagdo dos questionarios junto aos funciondrios da agéncia em
pesquisa foram realizados com sucesso, ja a entrevista semiestruturada, a qual foi elaborada
com direcionamento para a gerente geral, ndo se obteve um retorno até o momento presente.
O roteiro ja foi entregue a gerente, € por motivos organizacionais € pessoais, a mesma ainda
ndo pdde devolvé-lo respondido, porém, ¢ aguardado um retorno do mesmo dentro das
proéximas semanas, € por esse motivo ndo foi possivel responder todas as questdes propostas
com total €xito esperado.

Apesar do ocorrido, ao se analisar os resultados obtidos, ¢ notorio a percepc¢ao dos
respondentes com relagdo a importancia do Capital Intelectual. Pois, a grande maioria, apesar
das adversidades enfrentadas no dia a dia, buscam ampliar seus conhecimentos, por mais que
ndo consigam cumprir com seus planejamentos diarios no tempo previsto, e as organizagoes,
por serem integrantes de um ambiente globalizado, € em consequéncia, competitivo, aonde
quem “ganha” ¢ aquela que tem um quadro de funcionarios mais sensato, com pessoas
qualificadas, a demonstracao da relevancia de seu Capital Intelectual deve ser cada vez mais
presente.
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Além disso, uma porcentagem significativa dos respondentes classificam as
instalagdes fisicas da Agéncia como “Otima”, outro fator que traz diversas influéncias ao que
tange o Capital Intelectual, mostrando que a Agéncia em pesquisa vislumbra o quao isso ¢
importante para que seu Capital Humano tenha um desenvolvimento formidavel. Diante disto
e dos posicionamentos dos autores citados anteriormente no referencial teorico, conclui-se
que, o Capital Humano deixou de ser um custo e sobreveio a ser uma enorme procedéncia de
lucratividade. Mas ¢ imprescindivel que as organizagdes entendam que investir no Capital
Humano que tém, originara melhores retornos financeiros, uma vez que, por meio deles
conseguirdo conhecimento e informacdo, instrumentos estes, que propiciam vantagem
competitiva.

Com relacdo a um dos objetivos especificos apresentados anteriormente, sé sera
possivel responder tal questdo, com o roteiro de entrevista direcionado a gerente geral da
Agéncia respondido, pois neste roteiro estd contido informacdes de extrema importincia para
o fechamento desta pesquisa. Mas pode se chegar a conclusdo, por meio dos questionarios
respondidos pelos funcionarios/colaboradores, que a Agéncia Bancaria Bolso Feliz faz uso de
instrumentos um tanto quanto eficazes, pelo simples fato de os funcionarios/colaboradores se
posicionarem, quase que de maneira unanime, positivamente com relacdo as varidveis
apresentadas do topico anterior, que sdo as instalacdes fisicas da Agéncia, o quanto se sentem
motivados e se recebem estimulos/beneficios para que isso ocorra, € também por serem
incentivados a expandirem seus conhecimentos.

Sendo assim, a presente pesquisa demonstra a enorme importincia do aprendizado
ininterrupto, da inovagdo e do conhecimento, de forma a integrar valores a organizagdo, e
consequentemente aos seus clientes. Pois, pdde-se notar que o conhecimento ¢ uma
proveniéncia imensa de vantagem competitiva, tornando o intelecto fonte de renda para todo e
qualquer tipo de organizagdo, principalmente, as organizacdes financeiras.

Com a valorizagdo que o Capital Intelectual vem adquirindo, sendo muitas vezes
enfatizado nos ambientes académicos e organizacionais, e além disso, por ser uma ferramenta
exclusiva dos seres humanos, fica claro que podem ser copiados os maquinéarios dos
concorrentes, 0s equipamentos ¢ até mesmo os produtos, mas de forma alguma seu Capital
Intelectual e suas informagdes, simplesmente pelo fato de o mesmo ser algo subjetivo.

Em sintese, algo a ser acatado, com base no desenvolvimento e resultados da pesquisa,
¢ que a melhor dire¢do para o sucesso de uma organizacdo ¢ investir no seu Capital Humano,
pois, para resistir a um mundo competitivo, apenas o Capital Intelectual qualificado e
empenhado serd capaz de obter novas ideias e disseminar conhecimento. E vale ressaltar que,
o conceito Capital Intelectual pode ser contemporaneo, mas a todo momento fez-se presente,
visto que sempre existiu um desequilibrio entre o valor contabil e o valor de mercado de uma
organizagao.
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APENDICE 1. Roteiro de Entrevista Direcionado ao Gerente da Agéncia Bolso Feliz

INFORMACOES PESSOAIS, RELATIVAS AO INQUIDIDO
1. Qual a sua idade em anos completos?
anos

2. Sexo?
() Masculino ( ) Feminino

3. Atualmente vocé esta fazendo algum curso de nivel superior?
() Sim
() Nao — pule para 5

4. Qual o curso que vocé esta fazendo (nivel e nome do curso)?

5. Quais os cursos que ja fez e respectivos anos em que concluiu?

(* Anote um xis nos respectivos graus e indique o ano em que se formou neste grau.)
Grau de instrucao Ano de conclusao

() Técnico
() Licenciatura
() Bacharelado
() Mestrado
() Doutorado

6. Caso tenha feito mestrado, em que area fez este curso?

() Nao fiz mestrado

7. Caso tenha feito doutorado, em que area fez o seu doutorado?

() Nao fiz doutorado

A) QUESTOES OBJETIVAS SOBRE CAPITAL INTELECTUAL

A.1) Sobre Capital Humano gentileza responder as questdes abaixo:
1 2 3 4 5
Discordo Discordo Nao Concordo Concordo
Totalmente Parcialmente Concordo | Parcialmente | Totalmente
e Nem
Discordo

1 | Nos ultimos anos, sinto aumentar o meu entusiasmo para | 1 |2 |3 [4 |5
realizar as atividades que me sdo destinadas.

2 | As conversas que tenho com meus colegas de trabalho,no |1 |2 |3 [4 |5
dia-a-dia, tém aumentado estimulando-me a produzir
novas ideias.

3 | Os meus colegas tém me estimulado a dar sugestdes que |1 |2 |3 |4 |5
contribuam para os resultados da empresa.

4 | Nos ultimos anos aumentaram os elogios dos meus |1 |2 |3 |4 |5
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colegas quando apresento uma boa ideia no trabalho.

5 | Sinto-me incentivado (a) a produzir novas ideias a partir 2 |3
da interagdo com meus colegas de trabalho.

6 | No meu local de trabalho a liberdade para expor as 2 |3
minhas ideias tem aumentado ao longo dos ultimos anos.

7 | As tarefas que realizo no meu trabalho exigem o melhor 2 |3
de mim.

8 | O grau de dificuldade das tarefas que realizo tem 2 |3
aumentado, e isso estimula-me a pensar em novas ideias.

9 | As minhas tarefas no trabalho estimulam-me a pesquisar 2 |3
novos conhecimentos para a sua realizacao.

10 | Nos ultimos anos nao tenho tido tempo para experimentar 2 |3
novas formas de execucao das tarefas que estdo sob minha
responsabilidade.

11 | Sinto que o trabalho que tenho realizado ¢ importante para 2 |3
a empresa.

12 | Nos ultimos anos a minha chefia oferece o apoio que 2 |3
necessito para a realizagdo de atividades que exigem a
produgdo de novas ideias.

13 | A minha chefia tem me estimulado a experimentar novas 2 |3
formas de executar o trabalho.

14 | A minha chefia tem me estimulado na procura de solugdes 2 |3
originais para a resolucdo de problemas do quotidiano
laboral.

15 | A minha chefia tem elogiado as ideias novas e de valor 2 |3
que sdo apresentadas pelos seus colaboradores.

16 | Nos ultimos anos a minha chefia tem acatado apenas as 2 (3
ideias semelhantes as suas.

17 | A minha chefia tem me estimulado a apresentar sugestdes 2 (3
de melhoria dos servigos e/ou produtos que a empresa
oferece.

18 | Nos ultimos anos a minha chefia tem aceitado apenas as 2 |3
ideias dos colaboradores com quem Eu tenho mais
afinidade.

19 | Nos ultimos anos a chefia tem tomado decisdes sobre a 2 |3
implementacdo das ideias criativas propostas sem
consultar aqueles que irdo realizar.

20 | Nos ultimos anos a chefia tem incentivado os 2 |3
colaboradores a participar na solu¢do dos problemas de
trabalho.

A.2) Sobre Capital Estrutural gentileza responder as questdes abaixo:

1 2 3 4 5

Discordo Discordo Nao Concordo Concordo

Totalmente Parcialmente Concordo | Parcialmente | Totalmente

e Nem
Discordo
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O mobilidrio do espaco onde Eu trabalho tem sido
adequado, o que me ajuda a evitar lesdes
musculoesqueléticas (ex. Tendinites, Lesdes por Esforgos
Repetitivos,...)

Tenho disponivel o mobilidrio suficiente para guardar o
meu material de trabalho.

Tenho disponiveis os materiais de que necessito para a
realizacdo do meu trabalho.

A empresa dd acesso a uma variedade de fontes de
informacdo e dados (internet, livros, artigos, videos, entre
outros) que contribuem para o surgimento de ideias novas
e de valor.

A empresa tem incentivado a produ¢ao de novas ideias a
partir de diferentes acgdes (ex: cursos de capacitagdo,
recrutamento interno, banco de ideias, programas de
criatividade, estimulo a apresentacdo de novos projetos,
etc.).

A falta de partilha de informacgdes entre as diferentes
areas da empresa tem dificultado a apresentacdo de novas
ideias uteis a empresa.

A rigidez das regras da empresa tem dificultado o
aparecimento de novas ideias e da ascensao profissional
no ambiente de trabalho.

A estrutura da empresa tem dificultado a comunicacao
entre as areas, impedindo a partilha de ideias.

A falta de flexibilidade nas normas e regras da empresa
tem dificultado a aceitagdo de novas ideias.

10

O excesso de burocracia (norma e regras rigidas) tem
dificultado o surgimento de ac¢des voltadas a criatividade
¢ inovagao.

11

A criatividade de carater inovador tem sido uma das
diretrizes da empresa.

12

O sistema de comunicacdo da empresa tem dificultado a
criagdo de novas ideias interligando as suas diferentes
areas.

13

Tém surgido dificuldades de comunicacdo entre os
setores que criam € 0s que executam as normas.

14

Tem sido dificil a interagdo com pessoas de diferentes
niveis hierarquicos para se implementar novas ideias, o
que desmotiva a sua apresentacao.

15

O clima organizacional de trabalho entre os meus colegas
tem sido de confianga e respeito mutuo.

16

As atividades que realizo tém-se caracterizado pela
constante interrupcdo para resolver algo urgente,
dificultando a producdo de novas ideias e agregacao de
valor.

17

A empresa tem realizado diferentes agdes para incentivar
que os colaboradores expressem a sua criatividade.

18

A falta de pessoal para a realizacdo do trabalho tem
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limitado o tempo para resolucdo de problemas e
identificacdo de oportunidades.

ideias no ambiente de
participagdo de consultores externos.

19 | A empresa tem contribuido para a produg¢dao de novas | 1 |2
trabalho pela abertura a

A.3) Sobre Capital Relacional gentileza responder as questdes abaixo:

1

2

3

4

5

Discordo
Totalmente

Discordo
Parcialmente

Nao
Concordo

Concordo
Parcialmente

e Nem
Discordo

Concordo
Totalmente

A nossa empresa tem tido interacdo com outras
institui¢des concorrentes que favorecem o aparecimento
de novas ideias de produtos/servigos/processos de
trabalho.

A nossa empresa tem tido interagdo com instituigdes
sociais que favorecem o aparecimento de novas ideias de
produtos/servigos/processos de trabalho.

A nossa empresa tem tido interacdo com os fornecedores
que favorecem o aparecimento de novas ideias de
produtos/servigos/processos de trabalho.

A nossa empresa tem tido interacdo com institui¢des de
ensino superior ou de pesquisa/investigacdo que
favorecem o aparecimento de novas ideias de
produtos/servigos/processos de trabalho.

A nossa empresa tem tido interagdo com instituigdes
representativas do setor financeiro que favorecem o
aparecimento de novas ideias de
produtos/servigos/processo de trabalho.

A empresa tem utilizado as sugestdes dos clientes para
realizar inovagdes de produtos/servicos/processos de
trabalho.

A empresa tem utilizado as sugestdes dos
aliados/parceiros ~ para  realizar  inovagdes  de
produtos/servigos/processo de trabalho.

A empresa tem interagido com outras instituicdes
concorrentes que favorecem o aparecimento de novas
ideias de gestdo (gestdio de recursos humanos,
aprovisionamentos, etc.).

A empresa tem interagido com instituicdes sociais que
favorecem o aparecimento de novas ideias de gestdo
(gestdo de recursos humanos, aprovisionamentos, etc.).

10

A empresa tem interagido com instituicdes de ensino
superior ou de pesquisa/investigacdo o que favorecem o
aparecimento de novas ideias de gestdo (gestdo de
recursos humanos, aprovisionamentos, etc.).
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11 |A empresa tem interagido com instituicdes |1 [2 |3 |4 |5
representativas do setor que favorecem o aparecimento de
novas ideias de gestdo (gestdo de recursos humanos,
aprovisionamentos, etc.).

12 | A empresa tem utilizado as sugestdes dos clientes para |1 [2 |3 |4 |5
realizar inovagdes de gestdo (gestdo de recursos
humanos, aprovisionamentos, etc.).

13 | A empresa tem utilizado as sugestdes dos aliados para |1 |2 |3 |4 |5
realizar inovacdes de gestdo (gestdo de recursos
humanos, aprovisionamentos, etc.).

14 | As ideias surgidas das relagdes com o ambiente externo | 1 [2 |3 |4 |5
tém sido mais valorizadas do que as ideias propostas
pelos trabalhadores da empresa.

15 | A empresa tem conjugado as ideias surgidas das relagdes | 1 |2 |3 |4 |5
com o ambiente externo com as propostas apresentadas
pelos trabalhadores da empresa.

B) QUESTOES DISSERTATIVAS SOBRE CAPITAL INTELECTUAL

1. No seu entendimento, o que significa “capital intelectual”?

2. Na sua opinido, qual ¢ a importancia do capital intelectual para as
organizagdes?

3. Descreva como ¢ sistematizada, na sua organizacdo, a gestdo dos processos

relativos as pessoas (empregados), considerando os seguintes aspectos:

- como sdo organizadas a estrutura do trabalho e a estrutura de cargos;

- como sdo realizados os métodos de selecdo e contratacdo de pessoas;

- como sdo realizadas as praticas de avaliacdo de desempenho;

- como sdo realizadas as praticas de remuneragdo, reconhecimento e incentivo;

- como sdo identificadas as necessidades de capacitagdo e desenvolvimento para criar
competéncias e contribuir para a melhoria do desempenho das pessoas;

- como os fatores relativos ao ambiente de trabalho e ao clima organizacional sdo
identificados e utilizados para assegurar o bem-estar, a satisfagdo e a motivacdo das pessoas.

4. Como sua organizacdo determina o nivel de satisfacdo dos empregados? Ha

indicadores de desempenho para esta avaliacdo? Se ha, qual (quais) € (sdo) o(s) mais
importante(s)?
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APENDICE 2. Questionario Direcionado aos Funcionarios da Agéncia Bolso Feliz

INFORMACOES PESSOAIS, RELATIVAS AO INQUIDIDO
1. Qual a sua idade em anos completos?
anos

2. Sexo?
() Masculino ( ) Feminino

3. Atualmente vocé esta fazendo algum curso de nivel superior?
() Sim
() Nao — pule para 5

4. Qual o curso que vocé esta fazendo (nivel e nome do curso)?

5. Quais os cursos que ja fez e respectivos anos em que concluiu?

(* Anote um xis nos respectivos graus e indique o ano em que se formou neste grau.)
Grau de instrugcdo Ano de conclusao

() Técnico
() Licenciatura
() Bacharelado
() Mestrado
() Doutorado

6. Caso tenha feito mestrado, em que area fez este curso?

() Nao fiz mestrado

7. Caso tenha feito doutorado, em que area fez o seu doutorado?

() Nao fiz doutorado
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QUESTOES OBJETIVAS SOBRE CAPITAL INTELECTUAL

Como vocé classifica as instalacoes fisicas do seu ambiente de trabalho?

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

| ruim | regular | bom | otimo
Vocé se sente bem em seu ambiente de trabalho?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé possui todos os recursos materiais necessarios para executar suas tarefas
adequadamente?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Existe harmonia em seu ambiente de trabalho?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé considera sua equipe de trabalho unida/integrada?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Existe integracdo entre os setores em seu local de trabalho?

| nunca | casionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé ¢ reconhecido em seu local de trabalho?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé esta satisfeito com as atividades que realiza em seu trabalho?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé se sente realizado profissionalmente?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé tem autonomia na realizagdo das tarefas?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé se sente motivado para trabalhar?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé costuma buscar novos conhecimentos/aperfeicoamento profissional?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé se sente seguro em seu emprego?

| nunca | ocasionalmente frequentemente | sempre
Como vocé classifica seu desempenho no trabalho?

| ruim | regular | bom | otimo
Vocé planeja suas atividades diarias?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé consegue realizar suas atividades no tempo previsto?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
A empresa lhe oferece estimulos/beneficios que lhe motivam no trabalho?

| nunca | ocasionalmente |  frequentemente | sempre
Vocé considera seu trabalho importante?

| nunca | ocasionalmente | frequentemente | sempre
Como voc€ classifica a qualidade do seu servigo?

| ruim | regular | bom | 6timo
Como vocé classifica a qualidade do servico prestado pela sua empresa?

| ruim | regular | bom | Otimo
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