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RESUMO

Com o avango dos conhecimentos sobre o capital intelectual, as empresas vem entendendo a importancia desse
recurso para criar uma vantagem competitiva em relago a concorréncia. Diante disso, o estudo tem como objetivo
geral identificar e analisar o conhecimento e a estrutura do capital intelectual nas empresas dos segmentos de
comércio e servicos da regido metropolitana de Goidnia na percepcao dos colaboradores com cargos gerenciais e
com fungdes operacionais. Para atingir os objetivos propostos, o estudo classifica-se como descritivo com
abordagem qualitativa, e quanto aos procedimentos como de levantamento. Os resultados apontam que nas
empresas analisadas, a composicdo do capital intelectual é feita pelo capital humano por meio do incentivo e
reconhecimento das habilidades e conhecimentos dos seus colaboradores, e o capital estrutural por meio de
investimentos em infraestrutura, métodos de trabalhos e pelo capital relacional por meio da criacdo de um bom
relacionamento com clientes e fornecedores. Diante dos resultados, conclui-se que as empresas do comércio e
servico tem a presenca do capital intelectual, sendo que, nas fungdes operacionais predominou o capital humano e
os colaboradores com cargos gerenciais predominou o capital estrutural.

Palavras-chave: Ativo intangivel. Capital intelectual. Vantagem competitiva.

ABSTRACT

With the advancement of knowledge about intellectual capital, companies come to understand the importance of
this resource to create a competitive advantage over the competition. Given this, the study aims to identify and
analyze the knowledge and structure of intellectual capital in companies in the commerce and services segments
of the metropolitan region of Goifnia in the perception of employees with managerial positions and operational
functions. To achieve the proposed objectives, the study is classified as descriptive with qualitative approach, and
as procedures as survey. The results show that in the analyzed companies, the composition of intellectual capital
is made by human capital through the encouragement and recognition of the skills and knowledge of its employees,
and structural capital through investments in infrastructure, work methods and relational capital. by creating a
good relationship with customers and suppliers. Given the results it can be concluded that the commerce and
service companies have the presence of intellectual capital, and in operational functions predominated human
capital and employees with managerial positions predominated structural capital.

Key words: Intangible Asset. Intellectual capital. Competitive advantage.
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1 INTRODUCAO

As mudancas ocorridas na sociedade com o inicio da globalizacdo afetaram as
organizagdes de diversas maneiras, sendo que a forma de trabalhar teve que ser reinventada e
transformada, pois as organizagdes se viram em um ambiente competitivo, tendo que buscar
algum diferencial para ter uma vantagem competitiva. Com a crescente globalizagdo,
economicamente as empresas se encontram em um mercado com grandes desafios, apenas
produzir ja ndo é mais suficiente, para serem competitivas e produtivas as empresas precisaram
adotar o conhecimento como principal ferramenta (MATOS; LOPES, 2019).

O processo de valorizagcdo dos recursos intelectuais € o que mantem as empresas
competitivas, a rdpida mudanca reflete no gerenciamento, que precisa se adaptar para
sobreviver. Para isso, se faz necessario o desenvolvimento dos seus funciondrios, suas
habilidades, conhecimentos e capacidades e desta forma desenvolvendo o capital intelectual
(AMARAL, 2005). Em vista disso, explorar quais sdo os bens que compdem o capital
intelectual € de grande valia para saber que resultados eles podem oferecer.

O capital intelectual representa ativos que ndo sio de fato fisicos e de facil mensuracao
em uma empresa, sendo composto por capital estrutural, relacional e humano. Faz parte do
patrimdnio de uma empresa e utiliza e ocasiona recursos, por isso a importancia de ser estudado.
O capital intelectual é formado de todo elemento intelectual, conhecimentos, experiéncias,
informacgdes, que produzem riqueza (STEWART,1998).

Atualmente as empresas tem como maior investimento de vantagens no mercado
empresarial o seu capital intelectual, a soma de habilidade, conhecimento, desejo de aprender e
a inteligéncia de um individuo ensinar € a chave para o desenvolvimento organizacional, é o
que faz uma instituicdo ser produtiva e ter diferencial perante seus concorrentes.
Complementando o pensamento Antunes (2006, p. 23), traz a reflexdo que, “esses
investimentos trazem beneficios intangiveis as organizacdes e capacitam o seu funcionamento,
agregando-lhes valor e foram propiciados, principalmente, pelas revolucdes nas dreas da
tecnologia da informacdo e das telecomunicacoes [..]”.

Com o avanc¢o dos conhecimentos sobre o capital intelectual, as empresas compreendem
que a aplicacao deste recurso € um diferencial necessario para criar uma vantagem competitiva
em relacdo a concorréncia. Com base nesta afirmativa, o estudo apresenta como questao
problema: Como as empresas dos segmentos de comércio e servigos reconhecem e investem

no seu capital intelectual?



O estudo tem como objetivo geral identificar e analisar o conhecimento e a estrutura do
capital intelectual nas empresas dos segmentos de comércio e servigos da regido metropolitana
de Goiania na percepc¢do dos colaboradores com cargos gerenciais e com fun¢des operacionais.

Como objetivos especificos o estudo apresenta: a) identificar os conhecimentos dos
colaboradores em relagdo ao capital intelectual; b) verificar a composi¢ao da estrutura do capital
humano na empresa na percep¢ao dos colaboradores; c) elencar a composicdo da estrutura do
capital estrutural e relacional na empresa segundo os colaboradores; d) apontar a vantagem
competitiva do capital intelectual na empresa conforme os colaboradores.

O estudo justifica-se pelo interesse académico em evidenciar que o patrimonio da
empresa ndo estd relacionado apenas a ativos tangiveis, mas que o capital intelectual pode ser
um grande diferencial no valor da empresa. O estudo busca chamar atencido dos usudrios da

informacao para os beneficios do capital intelectual.

2 REFERENCIAL TEORICO

Os tépicos que sdo abordados no referencial tedrico sdo: Ativo intangivel, Capital
intelectual; Capital estrutural; Capital humano; Capital relacional; Vantagem competitiva e a

apresentacao de estudos realizados anteriormente.

2.1 Ativo Intangivel

O ativo intangivel € um complemento valioso para a estrutura do balango patrimonial
das entidades, localizado no grupo do ativo ndo circulante e se destaca no subgrupo do ativo
intangivel, demonstrando o que ndo podemos ver de forma fisica (CPC 04 R1, 2010).

De acordo com Edvinsson e Malone (1998, p. 21), “os ativos intangiveis sdao aqueles
que ndo possuem existéncia fisica, mas, assim mesmo, representam valor para a empresa, “¢
responsavel por um grande resultado que movimenta a organizacao por um longo prazo”. Para
Martins (2001, p. 82), “[..] ativos ndo sdao objetos fisicos, mas sim a representagdo dos
beneficios econdmicos esperados de um agente. E tal agente ndo é necessariamente

fisico, tangivel”.



Barros Junior (2010) relata que mesmo tendo muitos conceitos acerca do ativo
intangivel ndo se tem uma defini¢cdo concreta e aceita de forma universal sobre o tema. Nessa
linha de pensamento, Niyama e Silva (2011, p. 139) relatam que “dentre os ativos, o intangivel
¢ aquele que talvez desperte maior atencdo no imagindrio dos contadores e dos usudrios das
informacdes contdbeis”. Segundo Coelho e Lins (2010, p. 67), o termo da palavra intangivel
como a versdo em latim “tangere” que significa “Tocar”. Logo, aquilo que ndo se toca
¢ intangivel”. Ainda conforme os autores, com o avanco tecnoldgico, os ativos intangiveis vém
se destacando desde a metade do século passado e cada vez mais no contexto dos negdécios
empresariais, chegam a ser mais interessantes que os ativos imobilizados da organizacdo.

Stewart (1998 p. 128) destaca que “entre as trés grandes categorias de ativos intelectuais
— capitais humano, estrutural e do cliente — os clientes s@o os mais valiosos. Eles pagam a
conta”. Segundo Iudicibus (2010, p. 50), sdo caracteristicas dos elementos que podem ser
classificados como intangivel “1- goodwill; 2- gastos de organizacdo; 3- marcas e patentes; [..]
7- franquias; 8- custo de desenvolvimento de softwares [..]”. Para Santiago Junior e Santiago
(2007, p. 30), “[...] apesar das grandes mudangas organizacionais, a correta mensuracao ¢ o
grande desafio que os valores dos ativos intangiveis t€m de enfrentar para comprovar sua efetiva
importancia na valorizacdo de qualquer organizagao”.

O estudo de Tertulino (2016) teve como objetivo geral verificar se as empresas listadas
na BM&FBovespa pertencentes ao setor financeiro nos anos de 2013 a 2015 divulgaram as
informacdes sobre ativo intangivel nas demonstracdes financeiras em conformidade com o que
preconiza o CPC 04 R1 (2010). Os resultados denotam que o nivel de divulgacdo dos
intangiveis por parte das empresas investigadas € baixo.

Diante do exposto pelos autores, entende-se que o ativo intangivel é uma particula de
grande desempenho organizacional, atrds de suas carateristicas a empresa pode comercializar
no mercado empresarial sua marca, suas acoes entre outros. O intangivel € regulamentado pela
IAS 38 e traduzida no Brasil pelo CPC 04 R1 (2010), através do qual é possivel efetuar sua
contabiliza¢do de forma legal e concreta nas entidades. A mensuracdo do ativo intangivel é
complexa, ndo se tem uma forma padrdo de como avaliar esses elementos, que tem uma real
expansdo de bens incorpdreos, mediante a eles a empresa se desenvolve, inova e gera seu

diferencial no mercado.

2.2 Capital Intelectual



Miquinas e prédios constituiam o bem mais valioso de uma organiza¢do, com a chegada
da era moderna, percebeu-se que nas organizacdes o intangivel pode representar bem mais que
os ativos tangiveis no resultado final de uma organizacdo, evidenciando a importancia do
capital intelectual. As empresas adotaram o conhecimento como a ferramenta mais importante
na busca de resultados econdmicos, investindo em inteligéncia de pessoas que
consequentemente desenvolvem um trabalho inteligente, dessa forma evidencia o
conhecimento como seu bem mais importante (STEWART,1998). Ainda conforme o autor, “os
talentos de seus funciondrios, a eficicia de seus sistemas gerenciais, o cardter de seus
relacionamentos com  os  clientes que  juntos  constituem  seu  capital
intelectual” (STEWART, 1998, p. 51).

O capital intelectual € o conhecimento, a experiéncia utilizada, a tecnologia,
relacionamento com os clientes e habilidades que proporcionam uma vantagem competitiva
as empresas (EDVINSSON; MALONE, 1998).

Para Chiavenato (2014), o capital intelectual significa a relacdo entre conhecimentos e
relacionamentos presentes na organizacdo que sdo listados da seguinte maneira: tecnologia,
informacao, habilidades e competéncias, inovagao e stakeholderer. O autor traz que o capital
intelectual € a juncdo de varios ativos intangiveis que fazem diferenca dentro da empresa.

Segundo Antunes (2005, p.15), “capital intelectual € o somatério do conhecimento
proveniente das habilidades aplicadas dos membros da organizacdo com a finalidade de trazer
vantagens competitivas, materializando em bons relacionamentos com clientes e no
desenvolvimento de novas tecnologias”.

Com uma defini¢do mais abrangente Vaz et al., (2015, p. 89), conceituam que

Capital Intelectual ¢ um complexo de ativos intangiveis formado por conhecimentos,
atitudes, comportamentos, competéncias e formas de relacionamento associados a
ativos tangiveis — estruturas fisicas e recursos operacionais de uma organizagio —
capaz de produzir transformagdes nas formas de produzir, fazer negécios, estabelecer
estratégias e metas e, principalmente, conduzir pessoas.

Edvinsson e Malone (1998) usaram uma metéafora para explicar o capital intelectual,
uma 4arvore onde as folhas, tronco e galhos sdo representados por organogramas, relatorios e
documentos em gerais, essa € a parte visivel e tangivel da empresa, onde se pode ver os frutos
gerados. Contudo, a drvore também tem sua parte que ndo é facilmente visivel, suas raizes

que podem ser comparadas com intangivel da empresa que ao serem analisadas podem dizer



muito sobre a empresa, € através dela que pode ver a real saide de toda a drvore. Essa metafora

pode ser vista na Figura 1.

Figura 1 - Arvore intelectual de Edvinsson e Malone (1998)
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Fonte: Oliveira (2012, p. 13).

Diante de todos os conceitos apresentados o capital intelectual pode ser entendido como
a juncdo de habilidades, processos, inteligéncia, relacionamentos e tecnologias que juntas
compdem um capital de grande valor para a empresa.

O capital um intelectual pode ser classificado de forma distinta, dentro de uma
organizacdo pode ser encontrado trés tipos de capital. Stewart (1998) e Edvinsson e Malone
(1998) trazem como composicao as trés formas do capital: Capital estrutural, Capital humano
e Capital de clientes. Cada um com suas particularidades quando juntos se tornam o maior

alicerce para a empresa.

2.2.1 Capital Estrutural

Edvinsson e Malone (1998, p. 32) compreendem que “o capital estrutural inclui fatores
como a qualidade e o alcance dos sistemas informatizados, a imagem da empresa, os bancos de

dados exatos, os conceitos organizacionais e a documentagdo”. Os autores afirmam ainda que,



o capital estrutural inclui os “equipamentos de informatica, os softwares, os bancos de dados,
as patentes e as marcas registradas e todo o restante da capacidade organizacional que apoia a
produtividade” (EDVINSSON; MALONE,1998, p. 10).

Para Oliveira et al., (2008, p. 29), “o capital estrutural inclui os conceitos
organizacionais e de documentagdo, a qualidade de seus sistemas informatizados
de informagdes, o relacionamento com os clientes e a imagem da entidade perante o
publico”. De acordo com os autores, entende-se que, “fazem parte dessa estrutura interna as
patentes, conceitos, modelos e sistemas computacionais e administrativos” (OLIVEIRA et al.,
2008, p. 29).

Segundo Gracioli (2005, p. 31), “capital estrutural como o proprio nome sugere trata da
infraestrutura organizacional existente. Este tem o intuito de manter e desenvolver o capital

humano”.

2.2.2 Capital Humano

No contemporaneo cenério de uma organizac¢do o colaborador ndo € mensurado pela sua
forca fisica, mas € avaliado o quanto oferece de seus conhecimentos de mercado, préticas,
habilidades particulares e interesses proprios para a institui¢do a qual presta servico (CARMO;
SANTANA; TRIGO, 2015). Pacheco (2002, p. 45) menciona que “assim, o valor de um
individuo para uma organizacdo pode ser definido como o valor atual do conjunto de servigos
futuros que se espera que ele preste durante o periodo de tempo que ele permanecer na
organizagao’.

Como descrito, “o Capital Humano ndo pertence a empresa, pois é consequéncia direta
da soma das habilidades e especialidades de seus empregados” (JOIA, 2001, p. 56). Seguindo
esse pensamento, Farias e Martins (2014) buscam explicar o quanto o investimento na
valorizagdo de pessoas € uma vantagem competitiva para uma organizagao, esta aplicacio afeta
diretamente no crescimento e diferencial da gestdo empresarial.

Barbosa e Gomes (2002) abordam um estudo exploratério do controle gerencial de
ativos e recursos intangiveis em empresas brasileiras, a intengcdo desta pesquisa € analisar os
trés de seus maiores objetivos: a) desempenho de atendimento; b) relacionamento com clientes,
fornecedores e mercado de trabalho; ¢) desempenho de competéncias incluindo habilidades e

conhecimentos de cada colaborador.



O estudo de Gonzaga Vanderley (2001), teve como objetivo geral contribuir
significativamente para aumentar a qualidade e produtividade dos trabalhos realizados e, talvez,
propiciar uma vida no trabalho mais feliz e realizada. Julga-se necessdrio introduzir uma nova
ordem de pensar interdisciplinar e uma preocupacao com a ética para firmar propdsitos com
valores humanos.

O estudo de Carmo, Santana e Trigo (2015), apontado como um estudo de caso, teve
como objetivo geral identificar a importancia da valorizagdo do capital humano e seu impacto
nas empresas e individuos, foi realizado na empresa R&B Comercial e chegou ao resultado que
o capital humano que esta dentro do contexto do capital intelectual faz parte da economia do
conhecimento, sendo um novo fator de competitividade que busca incentivar melhores
relacionamentos entre empresas e funciondrios com o intuito de gerar beneficios.

Pela observagdo dos aspectos analisados os autores em sintonia deixam claro que o
capital humano é um conjunto que depende tanto da organizagdo, quanto do seu colaborador a

fim de desfrutarem resultados benéficos.

2.2.3 Capital Relacional

A empresa apresenta internamente o capital estrutural e o capital humano, mas também
apresenta o capital relacional desenvolvido com os relacionamentos externos. “O valor do
relacionamento de uma entidade com os agentes externos ligados aos seus processos sejam
clientes, financiadores, fornecedores, acionistas, entre outros compdem o seu capital
relacional” (OLIVEIRA et al., 2008, p.72).

O capital de clientes é bem parecido com o capital humano, ja que ndo se pode possuir
nem os clientes nem possuir as pessoas. A empresa pode investir em funciondrios para aumentar
seu nivel de conhecimento e também pode investir em seus clientes para aumentar o seu capital
intelectual (STEWART, 1998). O autor refere-se ao capital relacional como capital de clientes.

Para Edvinsson e Malone (1998, p. 20), o capital de clientes “trata-se de uma ideia
interessante, sugerindo que o relacionamento de uma empresa com seus clientes € distinto das
relacdes mantidas com os empregados e parceiros estratégicos, e, também, que esse
relacionamento € de importancia fundamental para o valor da empresa.” Ainda conforme os
autores, s6 o tempo dird se esse capital é realmente védlido ou apenas um meio de promover a

empresa para os fornecedores e acionistas ou para motivar os empregados.
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Ja em 2015 essa ideia ndo era mais divida, sobre sua importancia, para Carmo, Santana
e Trigo (2015, p. 145), “o capital do cliente € o mais importante dos ativos intelectuais, uma vez
que eles sao a razao de tudo o que se propde a criar, inovar, pois eles sdo o fator primordial para

a idealizacdo e sdo os consumidores finais dessas criagdes”.

2.3 Capital intelectual como vantagem competitiva para as organizacoes

Entende-se por capital intelectual a jun¢do de diversos fatores dentro de uma empresa,
que conseguem proporcionar uma vantagem competitiva (STEWART, 1998).

A compreensdo do capital intelectual pode ser uma forma de valorizarmos nossas
organizacdoes. As mudancgas constantes em uma organizacdo desenvolvida demandam
competéncias de seus colaboradores e ferramentas que os ajudem no seu desempenho
(EDVINSSON; MALONE, 1998, p. 20).

Edvinsson e Malone (1998, p. 22) afirmam ainda que,

Os ativos intangiveis surgiram em resposta a um crescente reconhecimento de que
fatores extra contdbeis podem ter uma importante participagdo no valor real de uma
empresa. Alguns entre eles eram muito 6bvios: patentes, marcas registradas, direitos
autorais, direitos exclusivos de comercializacio- todos conferiam seus proprietarios
uma vantagem competitiva [...].

Gracioli (2005, p.45) defende que “a combinacao dos ativos intangiveis integrantes do
capital intelectual de uma organizacdo gera, consequentemente, melhor performance e
vantagem competitiva”. Segundo ela “[..] a aquisicdo e manuten¢do do conhecimento deixam
de ser apenas uma exigéncia para formacao académica e passa a ser um poderoso diferencial
competitivo para a sobrevivéncia das organizacoes” (GRACIOLI, 2005, p. 17).

Oliveira et al., (2008, p. 29) entendem que “¢ a gestao desse conhecimento, € o que hoje
se denomina capital intelectual, ou seja, uma combinag¢do de ativos intangiveis, que trazem
beneficios qualitativos as entidades|...]”.

Segundo Moreira, Silva e Violin (2014, p. 308), “compreende-se entdo, que Capital
intelectual €, enfim, o conhecimento existente em uma organiza¢do que pode ser usado para
criar uma vantagem diferenciada”.

O estudo de Matos e Lopes (2008) teve como objetivo geral identificar os parametros
que poderdo permitir e avaliar, no campo empresarial, a gestdo do capital intelectual. A

pesquisa foi realizada por meio de aplicacdo de questiondrios em pequenas empresas, 0S
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resultados obtidos apontam para o fato de que as pequenas empresas apresentam melhor
performance no campo econdmico e social, quando equilibram os vérios fatores do modelo do
capital intelectual, e que a incorporacdo de conhecimento e inovagdo proporcionam uma
vantagem competitiva para as empresas.

O estudo de Gracioli, Godoy, Lorenzett e Godoy (2012) teve como objetivo geral
investigar a importancia do capital intelectual, na performance organizacional, apresentando
um estudo descritivo quantitativo. Os resultados obtidos ndo permitiram descartar a afirmacao
de que o capital intelectual seja fonte de vantagem competitiva. Entretanto, verificou-se que
para as empresas que receberam o Prémio Gatcho, o capital intelectual explica apenas uma
pequena parte da performance organizacional.

Os autores concordam que o conhecimento que € a esséncia do capital intelectual € uma

vantagem competitiva das organizacoes.

2.4 Estudos Anteriores

Alguns estudos anteriores acerca do tema capital intelectual auxiliaram no
desenvolvimento deste estudo, sendo apresentados no Quadro 1 de uma forma geral

delimitando seus objetivos e os resultados que foram obtidos nessas pesquisas.

Quadro 1- Estudos anteriores sobre capital intelectual

Titulo Autores e Ano Objetivos Resultados

Foi verificado que as informagdes
definidas como indicadoras de
capital intelectual sdo apresentadas

Com o presente
estudo  pretende-se

ANALISE DO  CAPITAL aferir a relagdo| T percentuais e valores
INTELECTQAL ; EM existente entre oS absolutos. quanto a percepcio dos
INSTITUICAO PUBLICA: UM Silva, elementos que | »quamo ap Pg
ESTUDO DE CASO NA 2019 constituem o capital .gefs ores, a rga“’“a.tcl"‘.‘si frat ai
UNIVERSIDADE ~ FEDERAL intelectual de uma ||l oragoes de capiia’ mtefectua
DO TOCANTINS. organizagio, e a| mportantes, e por fim foi proposto
criatividade de seus | ™ modelo de relat.orlc.) d.e ~capltal
colaboradores. intelectual para instituicdo de

ensino superior.

Procuramos encontrar | Podemos constatar que o Capital
as componentes do | Humano é uma dimensao bastante
Capital Humano e |complexa que engloba fatores

A IMPORTANCIA DO Delgado propomo-nos a | determinantes para o crescimento e
CAPITAL HUMANO NAS 2015 ’ determinar quais as | desenvolvimento das
ORGANIZACOES. que tém maior | organizagdes. E conforme
importdncia no CH | objetivos de investigacdo a que nos
para o | prepusemos estdo perante O

desenvolvimento e | reconhecimento de componentes
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crescimento das |de relevancia e influéncia do

organizagdes. Capital Humano.
S\IIS”EI;ZTL%OCTUELO CAPITA]E Zoelitlfill(;ilirgﬁo doasl Os resultados obtidos através da
INDICADORES DE ativos  intangiveis, | PETCePga0 dos gestores destacaram
DESEMPENHO: UM ESTUDO Alves, caracterizados como gz;z;;sugs g: H;:gfld;:f::gzz
DE CASO EM UMA REDE 2014 capital intelectual : princip
DIFERENCIADA DE contribuem para o | 40¢ contribuem para os resultados
FRANQUIAS DE desempenho da rede diferenciada de franquias

pen de restaurantes.

RESTAURANTE. empresarial.

ANALISE E MENSURACAO

O objetivo geral desse

Verifica-se que a empresa precisa
investir em agdes para O

ESTUDO DE CASO - PT
INOVACAO.

DA GESTAO DO . .
CONHECIMENTO El Alves. Silva trabalho e mensurar | desenvolvimento do seu capital
CAPITAL INTELECTUAL Ram;dho e, os indicadores de | humano, especialmente em agdes
NAS ORGANIZACOES: Gomes capital . intelectual | que V}sam a disseminacdo do
ESTUDO DE CASO EM UMA 2014 desepyqlwdos em um | conhecimento, ' segundo~ 0s
EMPRESA DE escritério de | colaboradores existem agdes na
CONTABILIDADE contabilidade. empresa para o desenvolvimento
' do capital estrutural e relacional.
Com o resente A confirmacdo das hipdteses de
estudo pre?en de-se investigacdo permite concluir que
O IMPACTE DA GESTAO DO aferir  a  relacdo giiczrgzrzza?ta??ﬁte?;gﬁlﬁl S(())g?rag
CAPITAL INTELECTUAL NA existente entre 0S ter P conse puéncias
CRIATIVIDADE Agostinho, | elementos que | o ificativamente ositi% as  na
ORGANIZACIONAL.: 2013 constituem o capital & P

intelectual de uma
organizagdo, e a
criatividade de seus
colaboradores.

criatividade de seus colaboradores,
estando seu maior impacte no
desenvolvimento das variaveis de
capital de equipe e capital de
processos.

Fonte: Elaborado pelos préprios autores

Os estudos apresentados no Quadro 1 apresentam elementos do capital intelectual,

abordando o capital humano, estrutural e relacional, demonstrando sua contribuicdo e

relevancia nas empresas.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia € para todos os usudrios da informagdo, uma forma concreta de avaliar

fatores de estudos e a compreensdo da natureza das acOes, € destinada para elaboracdo de uma

pesquisa académica e o desfrutador obtém destes recursos disponiveis (PRODANOV;

FREITAS, 2013).

Para alcancar os objetivos desta pesquisa foi adotado uma abordagem qualitativa, com

a finalidade de explorar e analisar a existéncia do capital intelectual dentro de empresas do
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seguimento de comércio e servigos. A pesquisa qualitativa € o processo de interpretacdo dos
fendmenos, com técnicas nao estatisticas, sendo o ambiente a fonte direta de coleta de dados e
o pesquisador o instrumento que fard a coleta desses dados (PRODANOV; FREITAS, 2013).

Esta pesquisa caracteriza-se como descritiva, segundo Silva (2017, p. 154), “pesquisa
descritiva — tem como objetivo principal a descricdo das caracteristicas de determinada
populagdo ou fendmeno”.

Os dados coletados neste tipo de pesquisa possuem técnicas padronizadas como o
questiondrio e a observacao sistematica. A pesquisa foi elaborada buscando informacdes para
constituir uma conclusdo sobre o capital intelectual presente em 7 empresas, sendo 3 empresas
do segmento de comércio e 4 de servicos.

O procedimento utilizado foi um levantamento, sendo que, nesse tipo de pesquisa
busca-se levantar informacOes de um determinado grupo de pessoas, na qual tem um
comportamento que se deseja conhecer, para realizagdo de estudo por meio de uma andlise
quantitativa, para obter conclusdes dos dados levantados (GIL, 2008).

A populagdo da pesquisa sdo as empresas do segmento de comércio de servico
localizadas na regido metropolitana de Goidnia. J4 a amostra compreende 7 empresas, sendo 3
do segmento de comércio e 4 de servigos, nas quais colaboradores com cargos gerenciais e
funcdes operacionais responderam o questiondrio. “Amostra ¢ parte da populagdo ou do
universo, selecionada de acordo com uma regra ou um plano. Refere-se ao subconjunto do
universo ou da populacdo, por meio do qual estabelecemos ou estimamos as caracteristicas
desse universo ou dessa populacdo” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 98). A amostra da
pesquisa foi dividida em duas partes, os funciondrios da parte gerencial das empresas e os
funciondrios da parte de produgdo. Para conseguir coletar dados de dois grupos diferentes foi
realizada a aplicacdo de dois questiondrios distintos, com funciondrios das seguintes funcdes:
gerente, vendedor, auxiliar administrativo, mecanico, operador de maquinas, caixa entre outros.
Com o intuito de analisar se a empresa reconhece o seu capital intelectual e demostrar como ele
pode ser uma vantagem competitiva as organizagdes.

Neste estudo foram aplicados dois questiondrios cujo foco € evidenciar a avaliacio de
cada funciondrio, sobre como o capital intelectual se desenvolve na organiza¢do a qual o mesmo
trabalha. “Por questiondrio entende-se um conjunto de questdes que sdo respondidas por escrito
pelo pesquisado” (GIL, 2012, p. 114).

O primeiro questiondrio foi destinado a geréncia, que teve o total de 35 (trinta e cinco)

perguntas, onde buscou-se compreender a visdo gerencial acerca desses trés elementos: capital
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humano, capital estrutural e capital relacional. O segundo questiondrio foi destinado para os
colaboradores que desenvolvem as fungdes operacionais, teve o total de 25 (vinte e cinco)
perguntas, onde continham questionamentos acerca do capital humano e capital estrutural.
Ambos os questiondrios tinham perguntas relacionadas ao perfil socioecondmico dos
colaboradores.

Na elaboracdo destes questiondrios as perguntas foram retiradas de artigos que
aplicaram estudos de caso a fim de detalhar o capital intelectual em suas pesquisas, os
questionamentos foram embasados nos artigos de Carmo, Santana e Trigo (2015, p. 100-103),
Alves et al., (2014, p. 40 - 41), Delgado (2015, p. 71-72) e Barros e Melo (2016, p. 09-13), onde
foram tiradas algumas perguntas que serviram de base para a andlise do perfil socioecondmico
e o ponto de vista que cada colaborador tem sobre os aspectos do capital humano, estrutural e
relacional das empresas que serdo estudo de caso dessa pesquisa.

Nessa pesquisa foi utilizado a escala likert, sendo que a mesma € destinada para
aplicacdo de questiondrios, e essa avaliacdo é de modo relativo onde cada individuo expde seu
ponto de vista, € muito utilizado em pesquisas de opinido, varia de grau de concordancia até a
critica de discordo totalmente (CUNHA, 2007). As indagacdes elaboradas nestes questionarios

se classificam como ordem de preferéncia de cada funcionério e sdo semiabertas.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS OBTIDOS

Nesse capitulo sdo apresentados os resultados da pesquisa, destacando os grupos que
sdo o foco deste estudo capital humano, relacional e estrutural. O primeiro tépico se refere a
caracterizacdo das empresas de comércio e servigo que foram analisadas, contento o perfil dos
colaboradores dos cargos operacionais. Nos proximos topicos sdo apresentados os quadros com
as respostas dos questiondrios que foram direcionadas aos empregados operacionais juntamente
com as andlises do grupo capital humano, relacional e estrutural. Da mesma forma foram
abertos topicos para o perfil, quadro de respostas e andlises para geréncia dos segmentos

comércio e Sservigo.

4.1 Caracterizacao das empresas de comércios e servicos — (Operacional)
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Em relacdo aos respondentes da pesquisa, foram identificados o seu perfil, sendo que o

Quadro 2 apresenta a idade dos respondentes.

Quadro 2- Idade dos respondentes

Idade COMERCIO SERVICO

18 anos a 30 anos 21 81% 22 45%
31 anos a 40 anos 3 12% 13 27%
41 anos a 50 anos 1 4% 11 22%
Mais de 51 anos 1 4% 3 6%
TOTAL 26 100% 49 100 %

Fonte: Dados da pesquisa

Considerando os resultados do Quadro 2, nota-se que 45% dos respondentes do
segmento servico tem idade entre 18 a 30 anos, sendo que esse percentual sobe para 81% no
segmento comércio. Em contrapartida, tanto no comércio e servigo a faixa etaria mais de 51

anos apresenta o menor percentual. O Quadro 3 apresenta o gé€nero dos entrevistados.

Quadro 3- Género

Género COMERCIO SERVICO
Feminino 9 35% 9 18%
Masculino 17 65% 40 82%
Outros 0 0% 0 0%
TOTAL 26 100% 49 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Percebe-se no Quadro 3 que ocorre a predominincia dos respondentes do género
masculino, sendo que no segmento comércio representam 65% e 82% no segmento servico. O

Quadro 4 mostra o grau de escolaridade dos colaboradores.

Quadro 4- Nivel de escolaridade dos colaboradores

Escolaridade COMERCIO SERVICO
Ensino Fundamental 2 8% 4 8%
Ensino Fundamental Incompleto 2 8% 8 16%
Ensino Médio Completo 12 46% 26 53%
Ensino Médio Incompleto 2 8% 5 10%
Superior Completo 3 12% 1 2%
Superior incompleto 5 19% 5 10%
P6s-Graduagdo 0 0% 0 0%
TOTAL 26 100 % 49 100 %

Fonte: Dados da pesquisa
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Considerando os resultados do Quadro 4, percebe-se a predominancia de pessoas com
nivel de escolaridade ensino médio completo, sendo no segmento comércio representando 46%
e no servico esse percentual sobe para 53%. No entanto, a quantidade de pessoas com ensino
superior concluido representa 12% no segmento comércio e somente 2% no segmento Servigo.

A andlise do perfil também buscou conhecer o posicionamento das pessoas na
organizac¢do. Foram identificados diversos cargos como vendedor, consultor de vendas, auxiliar
administrativo, recepcionista, caixa, operador de maquinas, entre outros.

O Quadro 5 exibe a quantidade de tempo de servico nas empresas analisadas.

Quadro 5- Ha quantos anos o colaborador trabalha na empresa

Ha quanto tempo trabalha na empresa. COMERCIO SERVICO
Menos de um ano 11 42% 19 39%
De 01 a 03 anos 7 27% 19 39%
De 04 a 05 anos 3 12% 2 4%
De 06 a 10 anos 4 15% 6 12%
Mais de 10 anos 1 4% 3 6%
TOTAL 26 100 % 49 100 %

Fonte: Dados da pesquisa

Nos resultados do Quadro 5 constata-se que 42% dos respondentes do segmento
comércio trabalham a menos de 01 ano na empresa, sendo que no segmento servico o percentual
¢ de 39%. A menor porcentagem foi para mais de 10 anos de tempo de trabalho nas empresas
de comércio e de 04 a 05 anos nas de prestacdo de servigo.

Por dltimo para saber mais sobre o perfil dos colaboradores no Quadro 6 sdo

apresentados os motivos para trabalhar nas empresas.

Quadro 6- Motivos pelo qual o colaborador trabalha na organizagao

Principais motivos pelos quais vocé como -
colabora(i)or trabalha nI:esta ocll’ganizagﬁo. COMERCIO SERVICO

Salario 6 23% 15 31%
Reconhecimento 0 0% 3 6%
Estabilidade 3 12% 3 6%
Ambiente de trabalho 3 12% 4 8%
Possibilidade de crescimento 9 35% 8 16%
Todas Alternativas Anteriores 3 12% 4 8%
Outros 2 8% 12 24%
TOTAL 26 100% 49 100 %

Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados do Quadro 6 mostram que no segmento comércio a possibilidade de

crescimento e o saldrio s3o os motivos mais relevantes para trabalhar na empresa, com 35% e
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23% respectivamente. Em contrapartida, o reconhecimento nao foi escolhido por nenhum dos
respondentes. Do segmento servi¢o, 31% dos respondentes escolheram a opg¢do saldrio e o

menor percentual foi para os motivos reconhecimento e estabilidade.

4.2 Caracterizacao dos segmentos de comércio e servico

Nessa secao sdo apresentados os resultados da percep¢ao dos respondentes em relacao

ao capital humano, estrutural e relacional.

4.2.1 Capital Humano

O Quadro 7 contém as questdes relacionadas ao capital humano com suas respectivas

respostas, sendo que os respondentes fazem parte da equipe operacional das empresas dos

segmentos comércio € Servico.

Quadro 7 — Conjunto de conhecimentos e habilidades

~ SEGMENTO COMERCIO SEGMENTO SERVICO
QUESTOES CAPITAL HUMANO
5 4 3 2 1 5 4 3 2 1
1- Existem boas condigbes de trabalho, valorizagdo dos colaboradores 17 5 2 1 1 29 9 4 2 S
e oportunidades de crescimento profissional na empresa? 65% 19% 8% 4% 4% 59% 18% 8% 4% 10%
2- Na organizacéo onde vocé trabalha existe respeito entre os colegas 22 4 0 0 0 38 6 0 2 3
de trabalho? 85% 15% 0% 0% 0% T8% 12% 0% 4% 6%
3- Participo de treinamentos e reunides constantes que ajudam a 16 3 1 1 5 27 S 5 7 5
desenwolver minhas habilidades e conhecimentos? 62% 12% 4% 4% | 19% 55% 10% 10% 14% 10%
4- Além do salério, vocé utiliza benéficos extras, como assisténcia 6 6 1 0 13 26 3 0 4 16
medica, odontologia, alimentagéo? 23% 23% 4% 0% | 50% 53% 6% 0% 8% 33%
5- A empresa incentiva os empregados a buscar uma educagao 19 2 2 1 2 21 4 6 1 17
continua ou terminar seus estudos? 73% 8% 8% 4% 8% 43% 8% 12% 2% 35%
6- O trabalho que vocé desenwolve permite a utilizagcao de seu 21 2 1 1 1 34 5 0 7 3
conhecimento, experiéncia e habilidades? 81% 8% 4% 4% 4% 69% 10% 0% 14% 6%
. 21 5 0 0 0 47 1 0 0 1
7- Atualmente me sinto seguro no meu trabalho?
81% 19% 0% 0% 0% 96% 2% 0% 0% 2%
8- Quando entrei na empresa, recebi treinamento adequado para exercer o meu 14 7 0 1 4 24 7 0 3 15
trabalho? 54% | 27% 0% 4% | 15% 49% | 14% | 0% 6% | 31%
9- Normalmente no desenvolvimento das atividades, as tarefas sdo realizadas 19 3 0 1 3 32 6 0 3 4
dentro do prazo estabelecido? 3% | 12% 0% 4% | 12% 65% | 12% | 0% 6% 8%
10- Confio nas capacidades da equipe para atingir os objetivos definidos? 24 2 0 0 0 36 11 0 1 1
9R2% 8% 0% 0% 0% T3% 22% 0% 2% 2%
11- Compreendo claramente as minhas fungdes e tenho confianga nas minhas 26 0 0 0 0 46 2 1 0 0
competéncias para realizd-las? 100% | 0% 0% 0% | 0% 9% | 4% 2% 0% 0%
12-Vocé recebe um parecer do seu superior relatando se vocé trouxe 21 4 0 0 1 28 8 1 5 7
resultados bons ou ruins para empresa através do seu trabalho? 81% 15% 0% 0% 4% 57% 16% 2% 10% 14%
. . 12 4 3 2 5 13 3 5 2 26
13- A empresa possui plano de cargos e saldrios?
46% 15% 12% 8% 19% 27% 6% 10% 4% 53%

Fonte: Dados da pesquisa
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Referente a questdo 1 do Quadro 7, os maiores percentuais nos 2 segmentos sao das
respostas concordo totalmente e concordo parcialmente, sendo que na empresa existem boas
condic¢des, valorizagdo e crescimento profissional. As pessoas que discordam nessa questiao
representam 4% no comércio e 10% no servico.

Na questdo 2 os resultados tanto no comércio quanto no servico ultrapassam 70% de
concordancia totalmente, de que hé respeito entre os colegas de trabalho. No comércio nenhuma
pessoa discordou nessa questdo, no entanto no servico 6% discordaram totalmente.

Em relagdo a pergunta nimero 3 os resultados apontam que, mais da metade das pessoas
dos 2 segmentos participam sim de reunides e treinamentos, mesmo assim algumas pessoas ndao
participam, sendo que no segmento servigo tiveram um percentual de 10% para as respostas
concordo, desconheco e discordo totalmente, ja no comércio os que discordam de alguma forma
sd0 23%. No estudo de Alves et al., (2014), o percentual foi de 62,5% que discordaram em
relacdo a participag¢do constantemente de treinamentos e reunides.

Quanto h4 algum tipo de beneficio além do saldrio, os respondentes do comércio que
concordam totalmente correspondem a 23% e os que discordam totalmente sdo 50%. Em
contrapartida, no segmento servi¢o o percentual dos que concordam totalmente € de 53% e os
que discordam totalmente de 33%.

Considerando os resultados da questdo 5, o que se obtém no segmento comércio € um
percentual de 73% para concordo totalmente que a empresa incentiva o aprendizado continuo,
para a mesma reposta no segmento servico o percentual foi de 43%. Dos prestadores de servigo,
35% discordam totalmente que recebam esses incentivos, entretanto no comércio 8% discordam
totalmente. Uma questdo semelhante no estudo realizado por Alves et al., (2014), teve um
resultado de 75% que discordam receber incentivos para ensino.

Quanto a questdo nimero 6, os respondentes do comércio que concordam totalmente
que utilizam sua experiéncia no trabalho que exercem sdo 89%, enquanto que no segmento
servico 69%. Dos prestadores de servi¢o que discordam totalmente e parcialmente sdo 20 %, ja
no comércio as mesmas respostas representam 8%.

Os 2 segmentos tiveram respostas positivas para a questao 7, a qual mencionam que se
sentem seguros no meu trabalho, sendo que os percentuais superam 80%. Nenhum respondente
do comércio discordou nessa questdo, enquanto que no servico somente 2% discordaram
totalmente.

A questdo numero 8, no comércio teve-se uma concordancia de 54% dos colaboradores

que afirmam que tiveram um treinamento para realizar seu trabalho. Nas empresas de servigo,
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um total de 49% dos respondentes que concordam que receberam treinamento e 31% que
discordam dessa afirmacgdo. O estudo realizado por Alves et al., (2014), compactuam que as
empresas deixam a desejar em relacdo a oferta de treinamentos, pois a maioria dos entrevistados
discordaram dessa afirmativa.

No comércio mais de 80% dos colaboradores concordam com apergunta 9e 15%
discordam sendo que nas empresas voltadas para o servigo mais de 70% das pessoas concordam
que as tarefas sao concluidas dentro do prazo e 14% discordam parcial e totalmente. No
comércio os resultados mostram uma maior preocupacao voltada para o tempo de execugao das
atividades desenvolvidas pelos colaboradores.

Sobre o trabalho em equipe para atingir os objetivos estabelecidos, abordado na questao
10, os resultados apontam nas empresas do comércio e servicos que os colaboradores
concordam totalmente e concordam, atingindo mais de 90%.

Conforme questdo 11 do Quadro 7, os respondentes de ambos segmentos tiveram um
resultado de 90% dos respondentes que concordam totalmente e concordam que utilizam suas
habilidades para desenvolvimento das suas fun¢des, 2% da empresa de servicos marcaram que
desconhecem sobre essa afirmativa. As empresas de ambos 0s segmentos apresentam que
conseguem aproveitar das habilidades dos seus colaboradores. Um estudo anterior realizado
por Alves et al., (2014), obteve resultados que 75% dos respondentes que concordam que fazem
uso efetivo do seu conhecimento, sendo um dos melhores indices de sua pesquisa. Ao comparar
as duas pesquisas, nota-se que o conhecimento € um ativo bastante presente nas organizacoes.

Sobre o parecer recebido sobre as atividades realizadas abordada na questdo 12, no
comércio chegaram a 96% de concordancia, tendo apenas 4% que discordam. J4 no segmento
de servigo, percebe-se que 73% dos colaboradores concordam e 24% discordam ou discordam
totalmente. Nesse quesito as empresas do segmento do comércio tém uma maior avaliacdo dos
resultados obtidos pelos colaboradores.

Na questdo 13, no comércio, 61% dos respondentes concordam ou concordam
totalmente. Em contrapartida, nas empresas de servico 57% responderam que discordam
dessa. Nas empresas de servico percebe-se que ndo se trabalha a questdo de plano de cargos e

salarios.

4.2.2 Capital Estrutural e Relacional
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Compreende-se que no Quadro 8 que € abordado os resultados a respeito do capital

estrutural e relacional dos segmentos comércio e servigo.

Quadro 8- Conhecimento, informacdes e relagdes organizacionais

Q'EES'I&FES CAPITAL ESTRUTIRALE SECMENTO COMERCIO SECAENTO SERNICO

BELACIONAL 5 4 3 2 1 5 4 3 2 1

1-FMozeu loczlde rabelo tem ferementz: adequadaz Fal 1 0 1 0 37 g 1 0 1
pare sxecncio da suas atividades? 0% | # 0% £ | 02 TR | Ime | e {12 £i
2-Existe 02 smpres z matodos pare divalzar informagdes | 1D 3 3 1 T % 3 2 o 13
como quadio de avizos, sitez, jomais fntemnos estc? 4884 12% 174 £a |27 5% 10 Fa L I

3- Ede z2u conhecimento o processo compkto de 15 3 2 3 3 18 11 o & 4
produgdo dz smpresa’ 50% | 1% | g% | 12 |1me| | 576 | 2% | oe | 1 | me

. . . = 2 o o ¢ 45 3 0 1 0

4 Dambdents de tr2ba o nz empresz e spradave]? - - - - - -
009 Be 0% [+ 2% &% e T e

3-Wood e conhecknento 52 2 At dE smpresa s a 3 o 2 ] EL 4 o 3 4
reconhecids no mercada? B3 | 1% | gee | ome [eee || B | Ew | e | S | me

& Tenho acesso 2 informacio adequad s pes realir e 5 1 0 4] 4] 43 5 0 1 0
dezenvolver minhz fungionz empreza’? o6 E-13 0% ®s | o B3% 107 [1.28 B [

Fonte: Dados da pesquisa

Em relacdo a questdo 1, os resultados consideram que 92% e 76% dos respondentes dos
dois segmentos concordam totalmente, que no seu local de trabalho tém ferramentas adequadas
para execucdo de suas atividades. Com percentual um pouco inferior o restante dos
respondentes concordam sobre a questdo, 4% representam o comércio e 18% o servigo.

Quanto a questdo 2, os respondentes tiveram como foco, existe nas empresas, métodos
de divulgacodes de informacdes como quadro de avisos, sites e jornais internos, sendo que os
resultados demonstram que 46% e 59% consideraram que sim existe, 14% dos segmentos
argumentaram que ndo se aplica. Dentro desse grupo, 27% assinalaram que discordam
totalmente.

Referente ao questionamento se os empregados tinham conhecimento a respeito dos
processos completos de producdo das empresas, os resultados demonstram que 69% dos
respondentes do comércio e 79% do servigo assinalaram as opg¢des 4 e 5, sendo que 12% dos
respondentes de ambas as partes discordando da questao.

Considerando os resultados analisados, 100% dos dois segmentos optaram pelo grau de
concordancia 4 e 5, ressaltando que o ambiente onde trabalham é agradével.

Nos segmentos apurados os individuos responderam que no ramo comercial e na
categoria de servicos, respectivamente 93% e 86% concordam totalmente ou concordam com a
questdo, 22% dos entrevistados optaram pelas alternativas 2 e 1 na questdo se os colaboradores
tinham conhecimento se a marca das organizacdes as quais foram analisadas eram reconhecidas

no mercado.
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Percebe-se que na questdo 6, nos segmento do comércio e servico, respectivamente
100% e 98% dos respondentes escolheram entre as op¢des 4 € 5. Em contrapartida, 2% dos
respondentes discordam na questao se os colaboradores t€ém acesso as informagdes adequadas

para desenvolver suas fungdes nas entidades as quais trabalham.

4.3 Caracterizacao das empresas de comércios e servicos - (Geréncia)

Nessa secdo foram analisados em particular a opinido dos gestores dos dois segmentos,

sendo que o Quadro 9 apresenta a faixa etdria dos gerentes entrevistados.

Quadro 9- Idade dos respondentes

Idade COMERCIO SERVICO

18 anos a 30 anos 2 50% 7 33%
31 anos a 40 anos 2 50% 8 44%
41 anos a 50 anos 0 0% 3 22%
Mais de 51 anos 0 0% 0 0%
TOTAL 4 100 % 18 100 %

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o Quadro 9 percebe-se as idades de maior predominancia € de 31 anos a 40
anos, onde, apresentaram um percentual de 50% no comércio e 44% no servigo, por outro lado,
22% do ramo de servigo apresentam uma faixa etdria de 41 anos a 50 anos demonstram menor

percentual em relag@o as demais opg¢oes. O Quadro 10 mostra o género dos questionados.

Quadro 10- Género

Género COMERCIO SERVICO
Feminino 2 50% 8 44%
Masculino 2 50% 10 56%
Outros 0 0% 0 0%
TOTAL 4 100 % 18 100 %

Fonte: Dados da pesquisa

Em relagcdo ao Quadro 10, os percentuais dos géneros sao semelhantes onde apresentam
50% dos questionados do comércio, ja no ramo de servigos ocorre a predominancia do género
masculino com 56%.

Verificou-se no Quadro 11 o nivel de escolaridade dos gerentes referente aos segmentos

analisados.
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Quadro 11- Nivel de escolaridade dos colaboradores

Escolaridade COMERCIO SERVICO
Ensino Fundamental 0 0% 1 0%
Ensino Fundamental Incompleto 1 25% 1 0%
Ensino Médio Completo 3 75% 4 11%
Ensino Médio Incompleto 0 0% 3 22%
Superior Completo 0 0% 5 44%
Superior incompleto 0 0% 3 22%
P6s-Graduagio 0 0% 1 0%
TOTAL 4 100% 18 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Na abordagem do Quadro 11 foi analisado o nivel de escolaridade dos gestores, onde os
resultados obtidos foram de algumas varidveis, 86% dos colaboradores tem o ensino médio
completo, no ramo de servigo, 44% possui ensino superior completo, 22% dos questionados
mencionaram que fizeram o ensino médio completo e a mesma porcentagem comecgou a fazer
o ensino superior, mais ndo completou. O Quadro 12 mostra o tempo de empresa de cada

respondente.

Quadro 12- H4 quantos anos o colaborador trabalha na empresa

Ha quanto tempo trabalha na empresa. COMERCIO SERVICO
Menos de um ano 1 25% 1 11%
De 01 a 03 anos 0 0% 9 56%
De 04 a 05 anos 0 0% 1 11%
De 06 a 10 anos 3 75% 1 0%
Mais de 10 anos 0 0% 6 22%
TOTAL 4 100 % 18 100%

Fonte: Dados da pesquisa

Conforme o Quadro 12, nota-se que o tempo de empresa predominante dos respondentes
no comércio é de 06 a 10 anos, representando 75% do segmento e 56% de 01 a 03 anos no ramo
de servico. Em contrapartida, 22% possui um tempo de empresa superior aos demais

analisados. O Quadro 13 apresenta os motivos pelos quais os gestores trabalham na empresa.

Quadro 13- Apresenta os motivos pelos quais os gestores trabalham na empresa

Principais motivos pelos qu‘ais ~v0cé como COMERCIO SERVICO

colaborador trabalha nesta organizacao.

Salario 0 0% 3 16,67%
Reconhecimento 0 0% 0 0,00%
Estabilidade 0 0% 2 11,11%
Ambiente de trabalho 1 25% 3 16,67%
Possibilidade de crescimento 2 50% 5 27,78%
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Todas Alternativas Anteriores 1 25% 1 5,56%
Outros 0 0% 4 22,22%
TOTAL 4 100 % 18 100 %

Fonte: Dados da pesquisa

Os resultados do Quadro 13 mostram que nos segmentos analisados os gerentes

consideram a possibilidade de crescimento como principal motivo para trabalhar na empresa.

4.3.1 Capital Humano — (Geréncia)

Para as geréncias dos segmentos comércio e servigo foram feitas questdes semelhantes

para obter suas opinides em rela¢ao ao capital humano, sendo apresentadas no Quadro 14.

Quadro 14- Conjunto de conhecimento, habilidades e atitudes

CQUESTOES CAPTTAL HIAIANG SECAFENTO COMERCTY 5 ECMFNTO SERNECO
£ 4 3 2 1 3 4 3 2 1
1- Esistemn hozs condigfes de mzbetha valodmoio dos cokbomdares | 2 1 4] 1 1] 10 7 4] 1 4]
2 opostunidades de cescimenio profissione] na empresa? s | 3 [ 5% [ir sz | i [
218 ormnimgioonds vocd tebellz anbe respeitoentm s oolezas | 3 1 0 4] 0 12 5 4] 1 0
de ket TR | 3 | e | e | o | lesmelaime| o | & | e
3 Berficipods teinementos & remifes consEnis que sfudem 2 2 1] 1] 1] 1] 10 4 1] 3 1
desanvobrer mintes habibdada s conherimenios7 i [ [ P [y 5P | EL [ 157% i
4 Aleen dozzbrin vors uhilizs bensficos extes, comn assisEnc 1 1 1] 0 2 3 3 0 0 [i]
medicz, odenplogh, alimentagia? 276 | 5 | e | e | e | Mmoo o | oo | e
3 Aemomsz icantiha os enpresdos 2 buster ums educacEo 2 1 L] 1 1] 7 & 1 1] 4
ContHmaE o teeninar seus evndos T il e [ 5% [ e 33| # P | P
& Otratethoque vocé desenvobe povits 2 wtilimgio de sen 2 2 ] 4] 4] 14 2 2 4] 0
coshecimenta, xperiencs & hahilidades? S | e | e | o | e [ Timeluirel 1 | e | e
T Ahelment me sino seponomen rzhaho 2 2 g g g L L 3 g L
- T I ) e e X | 5Fs | 174G | (B Fa
B Quendo enirei = emprezz_ rarshi tenamentozdeguadopen 3 [4) [4) [+] 1 T & 1 4] 4
smroera sen tratahol TRe | e | oee | e | 2% | [GEehe| 3| s |0 | 1w
& Nommabrents no desenvohrimentodas sividedss, 23 Erefs 3o 2 2 [1] [1] [1] 10 7 1 [1] [1]
reatizades dentro dopram estzbelecido? sPe | sPa [ [ [ i B Fi [ [
1{- Confionz: cepecidades dz eguipe pes atinsi o objetios 4 L] L] 1] 1] JE] 4 1] 1] 1
defimides? e | e | e | B | e TP | 2P | o | e | &4
11- Compreendo chramanta as.:r._'t"_"zs.:l’m;ﬁaa 2 enho ooffiEnca nas 4 [i] [i] [i] [i] 10 5 3 1 [1]
mintes compaténcis pars realfdes? Wore | 0% | e | o | e | [ 5@e | ame | un | & | o
12-Wiocé recetbe um perecer do sen superiar rdetzndo 2 vock fows 1 1 [ 0 2 11 4 3 0 [i]
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. 3 o o 4] 1 ] ] 4] 1 5
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Fonte: Dados da pesquisa

A primeira pergunta do Quadro 14 referente ao capital humano teve uma resposta da
geréncia do comercio de 50% das pessoas que concordam totalmente se sentirem valorizadas e
terem condi¢des boas de trabalho e crescimento profissional, no segmento de servico 55,6%
também concordam. O percentual de discordo parcialmente para essa questdo foi de 25% na

geréncia do comércio em contrapartida na gerencia de servigo foi de 6%.
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Sobre se hd respeito entre os colegas 75% da geréncia do comércio diz concordar
totalmente, para mesma resposta se tem 66,7% na geréncia de servigo. Nao houve discordancia
na geréncia do comércio enquanto que na de servigo 6% discordaram parcialmente.

Na pergunta 3 do Quadro 14 o resultado para a geréncia do comercio foi de 50% que
responderam concordar totalmente terem uma participacdo constante em reunides e
treinamentos que ajudam a se desenvolverem, dos prestadores de servico 56%.
As discordancias parciais tiveram um percentual de 50% na geréncia do comercio e 16,7% na
geréncia de servico.

A pergunta nimero 4 teve as seguintes respostas, a geréncia do comércio respondeu que
50% concorda total e parcialmente com a afirmativa enquanto 50% discordam totalmente
que as empresas oferecem beneficios extras. A geréncia do segmento de servicos chegou a
72,2% que concordam totalmente e 28% que concorda parcialmente, entre os dois segmentos
as empresas do ramo de servicos demostram melhores resultados.

Em relacdo a questdo de nimero 5 presente no Quadro 14 trouxe os seguintes
resultados, no comércio 50% dos colaboradores responderam que
ndo concordam, em contrapartida, mais de 70% dos respondentes das empresas prestadoras de
servicos concordam que as empresas incentivem a continuidade dos estudos dos seus
colaboradores. Nesse quesito as empresas do ramo de servicos trazem um resultado melhor que
o comércio.

Nas empresas do comércio para a questao 6 teve um total de 100% onde as alternativas
S5 e 4 foram escolhidaseno segmento de servicos mais de 75% dos
colaboradores concordam que utilizam suas habilidades, experiéncias e conhecimentos na
realizacdo do seu trabalho. As empresas do comércio demonstram melhores resultados nesse
quesito.

Na pergunta de nimero 7 nota-se que, 100% da geréncia das empresas do comércio
concordam que se sentem seguras na empresa em contrapartida no segmento de servicos 77%
responderam que concordam com essa afirmativae 17% desconhece sobre o assunto
abordado. Na questdo 8 as empresas dos dois segmentos mais de 75% das geréncias
responderam que concordam que receberam treinamento ao entrar na empresa.

De acordo com os colaboradores das empresas do comércio as atividades sdo
desenvolvidas dentro dos prazos estabelecidos tendo maioria respondido que concorda com a
pergunta nimero 9, nas empresas prestadoras de servicos teve um aumento de 20% a mais de

pessoas que concordam com a afirmativa demonstrando que nesse quesito no segmento
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de servigos os prazos sdo respeitados com maior frequéncia. De acordo com os resultados de
pesquisa feita anteriormente de Santos (2016), obteve resultados que a maioria dos
respondentes concordam plenamente que cumprem 0S prazos.

Na questao numero 10 as empresas de servigos obtiveram um total de 72% de pessoas
que concordaram que confiam na equipe para atingir os objetivos contra 100% das empresas de
comércio. Sendo notdria uma margem bem maior por parte do comércio, onde provavelmente
essa parte humana da organizagdo ¢ melhor trabalhada.

Para a pergunta de nimero 12, nota-se uma predominancia das empresas de prestacio
de servicos que obtiveram um resultado de 83% de respondentes que concordam que as
empresas apresentam um feedback sobre o seu trabalho, contra 50% das empresas do comércio
que responderam que discordam dessa afirmativa. Percebe-se que o segmento de servicos traz
melhores resultados nesse quesito.

Se a empresa contém plano de cargos e saldrios foi respondida por 75% que concordam
com essa afirmativa e 25% que discordam nas empresas do segmento de comercio, nas
empresas de prestacdo de servicos 66% dos colaboradores responderam que a empresa tem

plano de cargos e saldrios, contra 33% que discordam.

4.3.2 Capital Estrutural e Relacional — (Geréncia)

Foram abordadas questes referentes aos sistemas administrativos dos gestores da
geréncia incluindo seus conhecimento e habilidades da parte estrutural e relacional. O Quadro

15 apresenta o capital estrutural e relacional dos questionados.

Quadro 15- Sistemas administrativos, rotinas, marcas e patentes
QUESTOES CAPITAL ESTRUTURAL E P
RELACIONAL SEGMENTO COMERCIO | | op GMENTO SERVICO

5 4 3 2 1 5 4 3 121
1- No seu local de trabalho tem ferramentas 3 1 0 0 0 15 3 0 010
adequadas para execucdo de suas atividades? 75% 125% | 0% | 0% | 0 83% | 17% | 0% | 0% | 0%
2- Existe na empresa métodos para divulgar 3 0 0 1 0 13 o) 1 1 1
informagdes como quadro de avisos, sites,
jornais internos e etc.? 75% | 0% | 0% |25% | 0% 72% | 11% | 6% |6% | 6%
3- E de seu conhecimento o processo completo | 3 1 0 0 0 12 | 4 1 0] 1
de produgdo da empresa? 75% |25% | 0% | 0% | 0% | |67% |22% | 6% | 0% | 6%
4- O ambiente de trabalho na empresa é 3 1 0 0 0 15 3 0 0|0
agradavel? 75% |25% | 0% | 0% | 0% | |83% |17% | 0% | 0% | 0%
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5- Vocé tem conhecimento se a marca da

empresa € reconhecida no mercado? 50% |25% | 0% | 0% |[25% | |67% |28% | 6% |0% | 0%
6- Tenho acesso a informacao adequada para 1 2 0 0 1 11 4 3 olo
realizar e desenvolver minha funcio na

empresa? 25% |50% | 0% | 0% |25% | |61% |22% | 17% | 0% | 0%
7- Ha procedimentos desenvolvidos pela 1 1 0 2 0 9 5 2 111

empresa para a conservacdo de maquinas,
equipamentos de informatica e locais de
trabalho dos colaboradores? 25% |25% | 0% |50% | 0% 50% |28% | 11% | 6% | 6%
8- No meu setor utilizo sistemas de ) 1 0 1 0 12| 4 1 110
informatica. A empresa tem investido em
redes, servidores, e técnicas que auxiliam o

armazenamento das informagdes? 50% |25% | 0% |25% | 0% 67% |22% | 6% |6% | 0%
9- A nossa empresa aposta no 2 2 0 0 0 11 5 2 olo
desenvolvimento de novas ideias, produtos e

processos? 50% [50% | 0% | 0% 61% |28% | 11% | 0% | 0%
10- A empresa possui mecanismos que visam 1 1 ) 0 0 11 3 3 0l 1

a diminuicdo de erros na operagdo, como:
auditorias internas, avaliacdo continua dos
funciondrios e utiliza¢des dos sistemas

informatizados? 25% |25% |50% | 0% | 0% 61% | 17% | 17% | 0% | 6%
11- A empresa auxilia seus clientes ap6s o ) 1 0 1 0 16 | 2 ololo
servico prestado, utilizando atendimentos via

telefone e internet? 50% |25% | 0% |25% | 0% 89% | 11% | 0% | 0% | 0%
12- Dentro das nossas possibilidades, ) 1 0 1 0 9 7 ) olo
conseguirmos extrair o maximo de feedback

dos nossos clientes? 50% |25% | 0% |25% | 0% 50% [39% | 11% | 0% | 0%
13- A empresa possui dados dos seus maiores | 3 0 0 1 0 13 4 1 olo
clientes, armazenados com o intuito de manter

contato frequente? 75% | 0% | 0% |25% | 0% 72% | 22% | 6% |0% | 0%
14- A relacdo com os fornecedores e 4 0 0 0 0 11 5 1 110
parceiros comercias é de confianga e de

comprometimento? 100% | 0% | 0% | 0% | 0% 61% |28% | 6% |6% | 0%
15- Observo agdes de propaganda para 3 1 0 0 0 10 6 1 0l 1
ampliar a participagdo no mercado e conseguir

novos clientes? 75% |25% | 0% | 0% | 0% 56% |33% | 6% |0% | 6%

Fonte: Dados da pesquisa

Na questao 1 foi analisado se no local de trabalho tem ferramentas adequadas paras os
gestores executarem suas atividades, sendo que 100% dos respondentes dos dois segmentos
escolherdo as opgoes 4 e 5, concordando ou concordando totalmente com a questao.

Analisa-se na questdo 2 que dos respondentes dos segmentos comércio e servico, 75%
e 83% respectivamente optaram pelo grau de concordancia 4 ou 5. Em contrapartida, 31% dos
questionados discordam da abordagem.

Em relacdo a questdo 3, foi perguntado aos gestores se eles tinham conhecimentos
referente aos processos completos de producido das empresas, 100% e 89% no comércio e
servigo, respectivamente assinalaram as opg¢des 4 ou 5, concordando totalmente ou
concordando. Com resultados inferiores na area do servigo, 6% nao opinaram sobre a questao

e o mesmo percentual assinalaram que discordam totalmente do enunciado.
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Na questdo 4 os entrevistados relataram que 100% dos dois segmentos concordam que
o ambiente de trabalho da empresa é agradavel,

Quanto a questdo 5, verificou-se o ponto de vista dos gestores se a marca da empresa é
reconhecida no mercado, sendo que 75% e 95% dos respondentes dos segmentos comércio e
servico responderam respectivamente que concordaram, pois assinalaram as opg¢des 4 ou 5.
Porém, no ramo comercial uma propor¢ao de 25% discordam totalmente.

Na apuracdo da questdo 6 verificou se os gestores t€ém acesso a informagdo adequada
para realizar e desenvolver suas fungdes na empresa, os mesmos responderam que 75% e 83%
concordaram com as opg¢Oes 4 € 5. Em divergéncia, 25% e 17% escolheram entre as alternativas
discordo totalmente e nao se aplica nas organizag¢des onde trabalham.

Em decorréncia da questdo 7 foi questionado aos entrevistados da geréncia se existiam
procedimentos de preservar, dar manuten¢ao nas maquinas e equipamentos da empresa, sendo
que os resultados apontam que 50% e 78% dos respondentes dos segmentos comércio e servico
optaram pelo grau de concordancia 4 e 5, respectivamente. Em contrapartida, 66% dos
respondentes dos dois segmentos optaram pelas alternativas 1 ou 2.

Percebe-se nos resultados da questao 8 que 75% e 89% dos respondentes dos segmentos
comércio e servigo assinalaram as op¢des 4 e 5, com um percentual inferior de 31% os gestores
discordam do questionamento.

A questdao 9 demonstra se as empresas utilizam sistemas de informadtica e se investem
nessa area, sendo que 100% e 89% dos segmentos de comércio e servico escolheram as
variagoes 4 e 5, respectivamente.

A questdo 10 aborda sobre uma rotina para a diminuicdo de erros e se para isso é
utilizado algum sistema. Na geréncia do comércio, 50% dos respondentes assinalaram a opg¢ao
3, demonstrando que desconhecem ou ndo sabem emitir opinido.

No comércio, 75% da geréncia, apresentado no Quadro 15 na questdo 11, menciona que
ha auxilio aos clientes mesmo apds o servico prestado, consistindo que esse percentual é para
as respostas de concordéncia, sendo que essa margem € menor em comparagdo com a geréncia
dos prestadores de servigos.

Nos 2 segmentos gerenciais, 50% das pessoas responderam que concordam totalmente
com a questdo 12, na qual eles afirmam receber o médximo de feedback dos clientes, sendo que
na geréncia do segmento servico 11% desconhecem esse retorno e no comércio 25% discordam

dessa questao.
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N

Em relacdo a questdo 13, o resultado da geréncia do comércio foi de 75% que
responderam concordar totalmente quanto se a empresa tem dados dos clientes armazenados.
Da geréncia do servigo, a margem € parecida, pois 72% concordaram.

A questdo dada a geréncia do comércio sobre o relacionamento com os fornecedores foi
muito positiva, pois 100% dos respondentes escolheram a alternativa concordo totalmente. No
segmento de servico as pessoas da geréncia que concordam totalmente que hd uma relacao de
confianca com os fornecedores representa 61% as que discordam sdo 6%.

Por dltimo das questdes do grupo capital estrutural e relacional € analisado a promoc¢ao
da empresa no mercado, sendo que a quantidade de pessoas das geréncias que concordam
totalmente que percebem acdes de propaganda representam 75% no comércio € 56% no

segmento de servigo.

5 CONSIDERA COES FINAIS

O estudo teve como objetivo geral identificar e analisar o conhecimento e a estrutura do
capital intelectual nas empresas dos segmentos de comércio e servigos da regido metropolitana
de Goiania na percepcdo dos colaboradores com cargos gerenciais e com fungdes operacionais.
Para atingir o objetivo geral proposto pela pesquisa foi aplicada a metodologia descritiva com
abordagem qualitativa, em relacdo aos procedimentos a pesquisa se classifica como
levantamento. A populacdo compreende as empresas do segmento de comércio de servigo
localizadas na regido metropolitana de Goiania, sendo a amostra composta por 7 empresas,
sendo 3 do segmento de comércio e 4 de servigcos, nas quais colaboradores com cargos
gerenciais e fungdes operacionais responderam os questiondrios.

Em relacdo ao primeiro objetivo especifico que foi identificar o conhecimento dos
colaboradores em relacdo ao capital intelectual, os resultados apontam que os colaboradores
possuem o conhecimento da aplicacdo do recurso capital intelectual na empresa e participam
do mesmo, onde foi demonstrado que tém a existéncia de sistemas, interagdo humana,
oportunidade dos colaboradores exercerem suas atividades e habilidades a fim de atingir o
conjunto de diretrizes desejados de cada empresa em particular dentro de suas limitagdes.

Quanto ao segundo objetivo especifico que foi verificar a composi¢do da estrutura do
capital humano na empresa na percep¢do dos colaboradores. Os resultados demonstram que

para os colaboradores a composicao do capital humano acontece quando a empresa proporciona
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treinamentos, beneficios e quando o colaborador se sente confortivel com o clima
organizacional da empresa.

O terceiro objetivo especifico foi elencar a composi¢ao da estrutura do capital estrutural
e relacional na empresa segundo os colaboradores. Os resultados mostram quanto ao capital
estrutural que sua composicao ocorre quando a empresa investe em tecnologias, informética e
programas que visam diminuicdo de erros e o capital relacional, por meio da confianca com
fornecedores e a busca por uma opinido pds venda para saber a satisfacao dos clientes.

O quarto objetivo especifico foi apontar a vantagem competitiva do capital intelectual
na empresa conforme os colaboradores. Os resultados demonstram que as empresas investem
em procedimentos que favorecem uma maior visibilidade da marca no mercado, por meio de
praticas usadas no desenvolvimento do capital relacional. Essa visibilidade proporciona uma
vantagem competitiva em relacdo aos concorrentes.

Quanto ao objetivo geral os resultados mostram que nas empresas analisadas, a
composi¢do do capital intelectual é feita pelo capital humano por meio do incentivo e
reconhecimento das habilidades e conhecimentos dos seus colaboradores, o capital estrutural
por meio de investimentos em infraestrutura, métodos de trabalhos e o capital relacional por
meio da criacdo de um bom relacionamento com clientes e fornecedores. Diante dos resultados,
conclui-se que as empresas do segmento de comércio e prestacdo de servigos tem a presenga
do capital intelectual, com ressalva para alguns elementos que precisam ser melhorados no
capital humano e relacional, com essas melhorias as empresas podem aumentar cada vez mais

sua vantagem competitiva no mercado.
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