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Verifica-se que nas ultimas décadas, gradativamente, vém ocorrendo mudangas na
sociedade que geraram um processo de globalizagao mundial que sugerem novas formas
de percepcao e interpretacdo da sociedade como um todo. Como decorréncia, as empresas
comecgaram a perceber a existéncia de um novo fator de produgédo a ser gerenciado, ou
seja, o capital intelectual. A partir do contexto apresentado, o problema de pesquisa desta
dissertacdo se consistiu em investigar o impacto do capital intelectual na performance
organizacional. Este trabalho apresenta um estudo descritivo-quantitativo das 57 empresas
que receberam o Prémio Qualidade RS 2004, com o objetivo de avaliar o impacto do capital
intelectual na performance destas empresas. Os dados foram analisados através da
estatistica descritiva, da correlacdo e da regressido. Os principais resultados obtidos na
estatistica descritiva foram os seguintes para o nivel de presenca: a filosofia da empresa
incentivadora e participativa, confianga entre empresa e os colaboradores e 6tima reputagao
da empresa frente a clientes e fornecedores. Em relagéo a importancia do capital intelectual
para a performance foram as seguintes variaveis: entrega de produtos aos clientes de forma
rapida e eficiente, respeito de lideres, marca da empresa bem conhecida pelo mercado e
identificacdo das necessidades dos clientes. Analisando as médias das variaveis da
performance das empresas contatou-se que as trés variaveis foram elevadas. Analisou-se
os coeficientes de correlagdo das variaveis ponderadas aos pares e foi possivel identificar
que, as variaveis ponderadas do capital intelectual possuem correlagdes significativas entre
elas, ao contrario da correlagdo dessas variaveis com a performance organizacional que nao
sdo significativas. Na analise de regressdo, o método de regressao utilizado foi o stepwise.
O coeficiente de determinagdo das variaveis nao-ponderadas foi de 62,3% e para as
ponderadas foi de 36,5%, e o0 modelo primeiro (varidveis ndo-ponderadas) é preferivel ao
segundo (variaveis ponderadas), porque o primeiro apresentou maior coeficiente de
determinacgdo. De acordo com os testes de ANOVA e o teste t, verificou-se que os modelos
e as variaveis foram significativas. Os resultados dos testes de adequacdo do modelo
mostraram que nao houve problemas de multicolinearidade, de heterocedasticidade, de
autocorrelagédo e de normalidade nos modelos de regressao para as variaveis ponderadas e
nao-ponderadas. Os resultados ndo nos permitem descartar a afirmagao tedrica de que o
capital intelectual seja fonte de vantagem competitiva. No entanto, para as empresas que
receberam o Prémio Qualidade RS 2004, o capital intelectual explica apenas uma pequena
parte da performance organizacional.

Palavras-chave: Capital Intelectual, Performance, Competitividade.
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It is verified that in the last decades, gradually, there has been changes happening in the
society which generated a process of world globalization that suggests new perception and
interpretation forms of the society as a whole. As consequence, the companies began to
notice the existence of a new production factor to be managed, in other words, the
intellectual capital. Starting from the presented context, the problem of research of this
dissertation had been consisted of investigating the impact of the intellectual capital in the
organizational performance. This work presents a descriptive-quantitative study of 57
companies that received the Prémio Qualidade RS 2004, with the objective of evaluating the
impact of the intellectual capital in the performance of these companies. The data were
analyzed through the descriptive statistics, of the correlation and of the regression. The main
results obtained in the descriptive statistics were the following ones for the presence level:
the philosophy that motivates and participate, trust between company and the collaborators
and great reputation of the company front to customers and suppliers. In relation to
importance of the intellectual capital for the performance were the following variables:
delivery of products to the customers in a fast and efficient way, leaders' respect, marks of
the company very known by the market and identification of the customers' needs. Analyzing
the averages of the variables of the performance of the companies was contacted that the
three variables were high. It has been analyzed the coefficients of correlation of the variables
meditated to the pairs and it was possible to identify that, the considered variables of the
intellectual capital possess significant correlations among them, unlike the correlation of
those varied with the organizational performance that are not significant. In the regression
analysis, the regression method used was the stepwise. The coefficient of determination of
the no-considered variables was 62,3% and for meditated was 36,5%, and the first model
(no-considered variables) it is preferable a second (considered variables), because the first
one presented larger determination coefficient. In agreement with the tests of ANOVA and
the t test, had been verified that the models and the variables were significant. The results of
the tests of adaptation of the model showed were not multicollinearity problems, like
heterocedasticity, like autocorrelation and normality in the regression models for the
considered variables and no-meditated. The results don't allow us to discard the theoretical
statement that the intellectual capital is source of competitive advantage. However, for the
companies that received the Prémio Qualidade RS 2004, the intellectual capital just explains
a small part of the organizational performance.

Key words: Capital Intelectual, Performance, Competitividade.
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1 INTRODUCAO

Verifica-se que nas ultimas décadas, gradativamente, vém ocorrendo
mudangas na sociedade que geraram um processo de globalizagdo mundial, com
rapido avancgo das tecnologias de producgao, informatica e de telecomunicagdes, e
também outras transformagdes que sugerem novas formas de percepgdo e
interpretacdo da sociedade como um todo (Corréa, 2004). Em vista disso, as
organizagdes e seus sistemas operacionais se tornaram vulneraveis sob o ponto de
vista da produtividade, competitividade, criatividade, inovagdo e aprendizagem.
Como decorréncia, cada vez mais sdo questionadas as bases sobre as quais foi
construida grande parte das teorias econOmicas, sociais e politicas vigentes ha

alguns anos.

Percebe-se que estas tendéncias hoje sdo uma realidade, conforme foi

percebido por Antunes (2000 p.18):

Esse periodo de gradativas mudancgas, ndo s6 no Brasil, mas também na
economia mundial, vivenciado mais intensamente nas ultimas décadas, vem
sendo apontado por varios estudiosos do assunto como um periodo de
transicdo de uma Sociedade Industrial para uma Sociedade do
Conhecimento. Pois, aos demais recursos existentes, e até entao
valorizados e utilizados na producéo - terra, capital e trabalho - junta-se o
conhecimento, alterando, principalmente, a estrutura econémica das nagdes
e, sobretudo, a forma de valorizar o ser humano, ja que s6 este detém o
conhecimento.

As organizagdes, de qualquer natureza, sdo sistemas abertos e dinamicos,
portanto sofrem o impacto de tais mudancas. Na area empresarial, tal situagao
exige, por parte de administradores, grandes esforcos para entender, identificar
tendéncias e gerenciar o ambiente que se apresenta em constante mutagdo, ao
custo de verem o desempenho, ou até mesmo a continuidade das organizagdes,

comprometidos (Antunes, 2000).
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Com isso, as empresas comecaram a perceber que existe um novo fator de
produgao a ser gerenciado, ou seja, o capital intelectual. Dentro dessa 6tica, surgiu o
capital intelectual e a gestdo do conhecimento, filosofias de administragdo motivadas
pela criacdo de valor aos produtos ou servigos produzidos pelas empresas, mediante

aplicagao da inteligéncia.

Stewart (1998, p. 13) afirma que o capital intelectual “constitui a matéria
intelectual — conhecimento, informacao, propriedade intelectual, experiéncia que
pode ser utilizada para gerar riqueza. E a capacidade mental coletiva”. Logo, admite-
se o Capital Intelectual, como o conjunto de valores ocultos que agregam valor as
organizagdes, permitindo sua continuidade. Levando em conta tais conceitos, pode-
se dizer que o Capital Intelectual é conjunto de valores, seja de capital, um ativo ou
um recurso, ambos se acham ocultos e todos tendem a agregar valores reais a

organizagao.

Dessa forma, passa-se a perceber que a habilidade de uma empresa em
gerenciar seu capital intelectual tende a ser cada vez mais importante na busca da
competitividade e de melhor performance organizacional. E esse ativo, o capital
intelectual, que possibilita as empresas o desenvolvimento de novos produtos e
servicos adequados as necessidades em permanente mudanca (Kaplan; Norton,
1997).

Portanto, em virtude do desafio de identificar e desenvolver o capital
intelectual fica claro a sua crescente importancia. Tal fato vem fazendo com que as
organizacgdes inovem em suas estratégias e planejamentos, o que leva a mudancgas
significativas no modo como as empresas avaliam o sucesso dos negocios, bem
como na condugdo da sua performance. A relacdo do capital intelectual e da
performance organizacional parece ser muito estreita e de fundamental importancia

para a melhoria da gest&do organizacional em ambientes de mudanca.

1.1 Apresentacédo do problema

As organizagdes do século XXI, cujo sucesso esta cada vez mais baseado

na agregacgao da inteligéncia aos seus processos, produtos e servigos, através de
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ciclos sempre mais acelerados de inovagao, mostram que saber gerenciar o capital

intelectual se tornou um pré-requisito essencial ao sucesso dos negocios.

Em um ambiente globalizado onde a inovagdo e a capacidade de criar e
antecipar tendéncias séo decisivas, e a demanda por produtos e servigos intensivos
em conhecimento é cada vez maior; o principal diferencial competitivo das
organizagbes nao reside mais apenas no gerenciamento de seus ativos tangiveis,
mas principalmente, no gerenciamento dos ativos intangiveis, como o capital

intelectual (Cassapo, 2004).

Verifica-se, nesse contexto, a crescente proporcao do valor da empresa que
deriva dos fatores como: conhecimentos dos colaboradores e capacidade de
inovacao (Usoff, 2002). Isto € comprovado pela quantidade de valor que nao é
registrado no balango das empresas. As empresas tém habitualmente valores de
mercado superiores aos valores dos ativos tangiveis registrados no balancete, e
esse excesso € atribuido ao capital intelectual das organizagbes (Antunes, 2000).
Portanto, o papel do capital intelectual na criacédo de valor tem se tornado crucial

para alcangar vantagens competitivas no mercado.

A partir dessa abordagem e considerando que a aplicagdo do recurso do
conhecimento nas organizagdes gera beneficios intangiveis, além dos tangiveis, que
impactam seu valor, admite-se o reconhecimento explicito, por parte de um
crescente numero de organizagbes, de que seu capital intelectual é uma fonte
essencial de vantagem competitiva e que entdo deve ser gerida de forma mais
sistematica. A respeito disto, Klein (1998) enfatiza que as organizagdes devem
desenvolver estratégias empresarias para alavancar todo conhecimento adquirido ao
longo do tempo, para facilitar o compartiihamento de novas idéias e experiéncias,
impulsionar suas melhores praticas e, consequentemente, melhor gerir seu capital

intelectual.

Desta forma, verifica-se a importancia deste elemento como fator de geragéo
de competitividade, e que empresas recém-criadas podem competir com as
empresas ja estruturadas no mercado, que com seu potencial conseguem alavancar

recursos que as tornam grandes no mercado.
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Pelo contexto apresentado, o problema de pesquisa desta dissertagao
consiste em investigar: Qual é o impacto do capital intelectual na performance

organizacional?

1.2 Objetivos da Pesquisa

Nesta etapa, apresenta-se o objetivo geral e os objetivos especificos para
que se possibilite alcangar a solugdo do problema de pesquisa. O objetivo geral esta
mais ligado a uma visdo global e abrangente do tema, enquanto os objetivos
especificos tém carater mais concreto, permitindo atingir o objetivo geral e ainda
serem aplicados a situagdes especificas. Os objetivos do estudo a serem alcangados

sdo:

1.2.1 Objetivo Geral

Este trabalho tem por objetivo avaliar o impacto do capital intelectual na

performance das empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004.

1.2.2 Objetivos Especificos

a) Obter informacgdes, por meio da revisédo tedrica, sobre o capital intelectual e
seus principais métodos de mensuracao;

b) Investigar, na realidade empresarial, a presenca de capital intelectual através
da identificacdo de diversas variaveis que compdem os trés elementos do
capital intelectual (capital humano, capital estrutural e capital de clientes);

c) Enfocar comparativamente o inter-relacionamento dos elementos que
compdem o capital intelectual e sua importancia para as empresas;

d) Avaliar a relagédo entre o capital intelectual e a performance organizacional.

1.4 Justificativa

De acordo com Davenport e Prusak (1998) multiplos fatores levaram a atual
valorizag&do do capital intelectual por parte das organizagbes. Esta convergéncia de
causas € um dos motivos pelos quais o ato de discriminar claramente o

conhecimento ganhou importancia fundamental. A percepg¢ao e a realidade de um
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novo mundo competitivo globalizado constituem uma das forgcas motrizes da
sobrevivéncia organizacional. As rapidas mudancas e a crescente competicdo de
consumidores, cada vez mais sofisticados levaram as empresas a buscar uma

melhor performance para se distinguirem em seus mercados.

No atual estagio da economia, o capital intelectual e empresas competitivas,
combinado com as novas tecnologias, desenvolvidas principalmente nas areas de
comunicacdo e informatica, demandam, de todos os setores produtivos e
administrativos das empresas, continuas adaptagcbes em sua estrutura
organizacional (Wernke, 2003). A fim de acompanharem a agilidade dos processos e
das solicitagdes dos clientes, emergem os ativos intangiveis da organizagdo, onde
sao cada vez mais requeridas capacidades de criar, de multiplicar e de utilizar forma

eficaz de conhecimentos e habilidades.

A partir de entdo, passa-se perceber que capital intelectual € uma das
palavras-chave para se compreender porque a Gestdao do Conhecimento torna-se
uma questao crucial para as organizagdes. A importancia do capital intelectual como
agregador de valor para as empresas € um ponto que merece destaque. Desta
forma, as empresas motivadas por uma posicdo competitiva favoravel e de uma
melhor performance elaboram suas estratégias competitivas, de maneira a
estabelecer uma posicéo lucrativa e sustentavel contra seus concorrentes, através

de uma eficiente gestao do capital intelectual.

Dentro dessa perspectiva, a importancia desse trabalho pode ser justificada
devido ao crescente numero de trabalhos feitos sobre o capital intelectual tanto no
meio empresarial, onde as empresas buscam um entendimento mais acurado do
assunto, quanto no meio académico. Além das publicagcdes e estudos nacionais,

tém-se as publicagdes em periddicos e jornais internacionais.

Em relagdo a publicagdes internacionais, pode-se citar os estudos que
relacionam capital intelectual e performance, como € o caso dos artigos de Ussof et
al. (2002), Marr et al. (2004), Firer e Williams (2003), entre varios outros.

by

Ja em relagcdo a literatura nacional, pode-se citar diversas teses e

dissertagdes, como as de: Pacheco (2005) — Mensuragéo e Divulgagcdo do Capital
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Intelectual nas Demonstragdes Contabeis: Teoria e Empiria, Dusi (2004) — Avaliagao
do Capital Intelectual: Um Estudo de Caso em Empresa de Fertilizantes, Castro
(2003) — Capital Intelectual: Mensuragédo dos Ativos Intangiveis e sua Evidenciagao
no Balango Patrimonial das Empresas Prestadoras de Servigo, Mello et. al (2003) —
Avaliacdo do Capital Intelectual nas Paginas da Web das Assembléias Brasileiras,
Sheiffert (2002) — Modelo de Gestdo Humana nas Empresas Intensivas em Capital
Intelectual: um ensaio na Embraer S.A, Matheus (2003) — Uma Analise da
Identificacdo e da Gestdo do Capital Intelectual nas Usinas Sucroalcooleiras e da
Pratica dos Principios Delineadores do Conceito de Avaliagdo de Empresas na sua

Gestao Econbmico-Financeira.

Por estes estudos, percebeu-se a necessidade e a importancia de relacionar
o capital intelectual com a performance das organizagdes; porque em praticamente
todas as teorias fundamentadas na pesquisa bibliografica, autores conceituados,
estudiosos, professores, consultores, sdao de opinidao de que a importancia da
valorizagdao do capital intelectual e a sua identificacdo e mensuragdo sao
fundamentais para o sucesso e sobrevivéncia das Organizagbes. Além disso,
ressalta-se a inexisténcia de pesquisas realizadas com empresas do RS que
buscam relacionar e identificar a importancia do capital intelectual a performance

organizacional. Desta forma, o presente trabalho busca supri tal lacuna.

1.5 Estrutura do Trabalho

Esta dissertacdo estrutura-se em seis capitulos, distribuidos segundo a

evolucdo do estudo.

O capitulo um traz uma introducédo ao trabalho, apresentando o problema de
pesquisa, o0 objetivo geral e os objetivos especificos e, ainda apresenta uma breve
explicacdo sobre porque € importante o estudo sobre o capital intelectual

relacionado a performance organizacional.

Os capitulos dois e trés apresentam uma revisao bibliografica sobre o capital
intelectual. O capitulo dois aborda o tema capital intelectual, e apresenta e discute a
evolugdo do capital intelectual, suas definicbes, composicdo e o0s principais

elementos que o compdem. No capitulo trés apresenta-se a importadncia dos
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elementos que compdem o capital intelectual para a performance das empresas em
um ambiente competitivo e também destaca-se a importancia da sua mensuragao

através da demonstracdo de alguns métodos utilizados por algumas empresas.

O capitulo quatro trata da metodologia empregada no estudo, em uma
descricao detalhada de todos os passos necessarios para a resolugcdo do problema
apresentado na pesquisa. Na primeira parte do capitulo aparece o delineamento do
estudo, caracterizando o tipo de pesquisa e as hipoteses, e explicita e define os

conceitos necessarios contidos no problema e nas hipoteses de forma operacional.

Na segunda parte do capitulo da metodologia aparecem os procedimentos
metodoldgicos, como a populagao, coleta de dados e o plano de coleta de dados, e
sao explicados os instrumentos utilizados para a coleta de dados necessarios para a
verificagdo das hipoteses. E por fim, apresentam-se os métodos utilizados na analise

dos resultados.

O capitulo cinco apresenta os resultados obtidos através das analises da
pesquisa empirica. Os resultados sdo expressos na seguinte ordem, primeiro 0s
resultados da analise da estatistica descritiva e matriz de correlagdo; segundo os

resultados da analise de regressdo com suas respectivas analises.

No ultimo capitulo aparecem as conclusées do estudo, procurando-se
confrontar, entdo, o problema de pesquisa, os objetivos e as hipéteses com
resultados do trabalho. Busca-se, portanto, resumir as constatacbes sobre as
limitacbes deste estudo e evidenciar as sugestdes para trabalhos futuros sobre o

capital intelectual nas empresas.



2 CAPITAL INTELECTUAL

Em uma era em que as mudangas na economia, na politica e na sociedade
ocorrem na velocidade do pensamento e a inovagao cerca 0 mundo empresarial, a
aquisicado e manutencdo de conhecimentos deixam de ser apenas uma exigéncia
para a formacao académica e passa a ser um poderoso diferencial competitivo para

a sobrevivéncia das organizagoes.

A discussdo sobre a importancia do conhecimento no contexto sdcio-
econdmico tornou-se frequente no final do século XX. Desde trabalhos pioneiros, de
grande projegao, como os de Alvin Toffler (1990), e nas observacdes de Peter
Drucker (1981), a respeito da ascensdo do trabalho intelectual, a importancia do

conhecimento é ressaltada.

O conhecimento constitui o eixo estruturante do desempenho da sociedade,
regides e organizagdes, conforme salienta Lara (2001). As expressodes: Sociedade
do Conhecimento, Redes de Conhecimento, Economia baseada no conhecimento
estdo cada vez mais inseridas no ambiente empresarial. Essas expressdes
demonstram claramente que a gestdao competente do conhecimento é determinante
na capacidade das sociedades, organizagdes e seres humanos de lidarem com o
ambiente que se modifica e transforma aceleradamente e com crescente
complexidade. Portanto, aprimorar tal competéncia € de extrema importancia a

sobrevivéncia e permanéncia das organiza¢gdes no mercado competitivo.

Dentre as variadas correntes de estudos que existem sobre o conhecimento
nas organizagdes, ha uma que enfoca o capital intelectual. O principal argumento
desta corrente pode ser resumido através de uma observacgao relativamente simples,
a de que existem ativos chamados genericamente de intangiveis, conforme

destacam Sveiby (1998) e Edvinsson (1998), que proporcionam o desenvolvimento e
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valorizagdo da organizagcdo, e nao aqueles necessariamente presentes no
patrimdnio fisico da empresa. A natureza destes elementos sugere uma nova forma
de visualizar como as organizagdes gerariam valor, pois os ativos necessarios a
criacdo da riqueza ndo seriam mais unicamente a terra, o trabalho fisico,
ferramentas mecanicas e fabricas, e sim os ativos baseados no conhecimento
(Stewart, 1998).

A partir de entdo, pode-se dizer que, em uma empresa voltada para o
conhecimento, os ativos intangiveis como os talentos dos funcionarios, a eficacia
dos sistemas gerenciais, o relacionamento com os clientes, ou seja, o capital
intelectual contribui muito mais para o valor do produto final ou servigo que os ativos
fixos. O capital intelectual assumiu um papel principal dentro das empresas e para

os funcionarios. Dai a importancia de se gerenciar o Capital Intelectual.

A gestdo do capital intelectual nas empresas pode estar relacionada a algo
tangivel, o papel de um livro, o corpo de um palestrante, entre outros, o que pode
gerar dificuldades na gestdo do capital intelectual. As empresas sempre davam mais
importancia as formas do que as substancias. Todavia, o conhecimento deve resistir
por si mesmo. Quem o detém? Onde ele esta? Como deve ser gerenciado?
Patentes, marcas, direitos autorais, talento, pode-se colocar preco em tudo isso? E
dificil contabilizar as habilidades de um funcionario e, num treinamento, ndo da para

se mensurar quanto de aprendizado ele gerou.

Hoje, ha uma necessidade de se explicar, de forma diferente do passado, o
desempenho da empresa. A contabilidade mede o acumulo e a concentracédo de
capital de uma empresa e baseia-se em custos, diz exatamente quanto vale o ativo.
O modelo ndo se aplica para ativos intangiveis. O custo da produgdo do
conhecimento esta muito menos relacionado a seu valor ou preco do que a
producdo de um bem tangivel. Portanto, investimentos em equipamentos e
maquinas sao mais faceis de medir que investimentos em Pesquisa e

Desenvolvimento.

Um exemplo disso é a lacuna entre a percepcao do mercado, ou seja, o valor
de mercado das empresas, e a realidade contabil, seu valor contabil, sempre

existiram. Mas, atualmente, conforme Edvinsson e Malone (1998) essa lacuna esta
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se tornando um abismo, que, por sua vez, sugere uma falha sistémica na maneira
como é medido o valor da empresa. Para os autores trata-se de uma discrepancia
fundamental entre a histdéria dos balangos patrimoniais das corporagbes e o

desempenho real que ocorre diariamente nas proprias organizagoes.

E sobre essa 6tica que Guthrie (2001) destaca que, os ativos intelectuais
desta nova era da informagdo sdo os elementos mais importantes para a
competitividade das organizagbes. Sobre isso, € possivel afirmar que sdo estes
ativos intelectuais, como conhecimento, idéias, experiéncias e inovacdes dos

individuos, que, quando identificados, agregam valores ao negdcio.

Nesta sociedade do conhecimento, a informagdo € a matéria-prima mais
importante para desenvolver as atividades. E existe um percentual crescente de
trabalhadores do conhecimento: a informacé&o e conhecimento sdo tanto a matéria-
prima quanto os produtos de seu trabalho (Stewart, 1998). E de fato, ndo é apenas
um numero maior de pessoas que estdo executando trabalho do conhecimento, o

que esta aumentando é o conteudo de conhecimento de todo o trabalho.

Assim, nesta nova Era, o conhecimento tornou-se o principal bem de
producdo e um diferencial das atividades econdmicas, onde a inteligéncia
organizacional deixou de ter um papel secundario, para assumir papel principal,
segundo Schmidt e dos Santos (2002). Sendo assim, para os autores, o
conhecimento se tornou um recurso proeminente, mais importante que a matéria-
prima, e muitas vezes mais importante que o dinheiro. Considerados como produtos
econdmicos, a informacao e o conhecimento sdo mais importantes que automoveis,

carros, aco e qualquer outro produto da Era Industrial (Schmidt e Santos, 2002).

Assim, partindo destas mudancas no cenario mundial, desde o inicio da
civilizagao até os dias de hoje, Crawford (1994, p. 18) foi quem melhor sintetizou as
caracteristicas da sociedade do conhecimento e agrupou as caracteristicas-chaves
de quatro sociedades, que as considerou basicas: sociedade primitiva, sociedade
agricola, sociedade industrial, até a atual, que denominou sociedade do
conhecimento. A Figura 01 permite a visualizagdo sequencial e comparativa das

quatro sociedades.
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anllzma|s € pedras; renovaveis; recursos nao renovaveis;
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© para corte: Ferramentas: forga renovaveis; Ferramentas:
2 Métodos d:a ) muscular ; Produgéo: linha computadores;
o Produgao: Métodos de Produg&o: de montagem; | Métodos de Produgao:
S enhim. artesanato; Transporte: robos;
= Transporte: a pé Transporte: cavalo, barco| parco ferrovia, | Transporte: espacial;
Sisterna de ou avido e Sistema de
comunicacdio: a carroga;Comunicag&o: automovel e Comunicagao:
vor. manuscrito. Comunicacao: individuais ilimitados
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Economia de .
. Economia global
Local, descentralizada e mercado . -
© - i . i integrada;
3 auto-suficiente; nacional; g .
= . . ~ . Producéo: provisédo de
o) Colheita, Caca e Produgéo: para Producgao:bens .
c . . ) servigos baseados no
o) Pesca consumo; padronizados; ; .
O P conhecimento. Capital
w Terra recurso Capital fisico é o
Humano recurso
fundamental recurso
fundamental
fundamental.
Familia Nuclear Individuo é o centro
— . com divisdo de | com diversos tipos de
® Esquema familiar . - ~
o e papeis entre familia e fuséo dos
o estratificado com . .
b S sSexos e papeis sexuais. Os
Pequenos grupos definicao clara das PR .
© : ~ . instituicbes que valores sociais
S ou tribos. funcdes em virtude do X
0] o sustentam o enfatizam a
3 sexo. Educaggo: limitada . . )
RZ N sistema. diversidade, a
) a elite ~ .
Educagéo em igualdade e o
massa. individualismo.
. . Feudalismo: leis, religiao Capitalismo e Cooperacgao global:
Tribo: unidade » eligiao, prtall ooperagao glo
© o iy . classes sociais e Marxismo instituicdes sao
£ 3 politica basica na oy . . .
= .~ politicas atreladas ao Nacionalismo: | modeladas com base
L= qual os ancidos e ;
2 S o chefe controle das terras com governo na propriedade e no
n autoridade transmitida centralizado e controle do
governam. o :
hereditariamente. forte. conhecimento.
Base do
Conhecimento:
eletrénica quantica,
. . Base do biologia molecular,
Base do conhecimento: - . .
" conhecimento: ecologia.
matematica e o - » .
®© : o fisica e quimica. Idéias centrais:
= astronomia. Idéias o o ~
S . . ) Idéias centrais: | homens sdo capazes
82 Mundo visto em centrais: humanidade .
ie] . : Homens de uma transformacao
®© termos naturais vista como controlada colocam-se continua e de
& pelas forgas superiores, X .
s Y o como crescimento. Enfatiza
religiosidade , visdo S
- . controladores do um individuo
mistica da vida. . ,
destino. autbnomo numa

sociedade
descentralizada com

valores femininos.

Figura 01 — Caracteristicas -chave de quatro sociedades basicas.
Fonte: Crawford (1994, p. 18).

Nesta confrontagdo de idéias da Era do Conhecimento é possivel verificar

quais sdo os ativos intangiveis que formam o capital intelectual de uma empresa
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(Stewart, 1998), como: decisbes mais acertadas e coerentes; estruturagdo mais
adequada e a eficiéncia dos processos produtivos; a eficacia de sistemas gerenciais;
a capacidade e a competéncia de seus funcionarios; o bom relacionamento com os

clientes, fornecedores e com funcionarios; solugcdes inovadoras; entre outros.

Segundo Stewart (1998) a empresa estara envolvida em novas atividades,
através da busca de detalhes valiosos para as mesmas, a realizacao de simulacdes
e a geragdao de um negdcio a partir do conhecimento em si, que muitas vezes se
tornam distribuidoras de informagdes. E a medida que utilizam a informacéao, a
tecnologia da informacéo e o trabalho da informagéo, as empresas encontram outras
formas de substituir altos investimentos em ativos fisicos usando sistemas de redes

e banco de dados, ou melhor, por ativos intelectuais.

Neste sentido, torna-se fundamental entender as afirmacdes e consideracdes
que explicam e sustentam o conceito de capital intelectual. Neste capitulo sao
apresentados e discutidos a evolucdo do capital intelectual, suas defini¢oes,

composic¢ao e os principais elementos que compdem o capital intelectual.

2.1 Evolucao Historica dos Pensadores do Capital Intelectual

A evolucgéao do capital intelectual enquanto tema de estudos nao é recente. O
termo comegou a ser anunciado ja na década de 50, pelo guru da Administracéo,
Peter Drucker. O conceito de capital intelectual desenvolveu-se a partir de uma
abordagem empirica, que procurou analisar os elementos intervenientes na geragéao
de valor das organizacbes. De acordo com Antunes (2000), os estudos foram
desenvolvidos, inicialmente, em torno de um dos elementos que compdem o capital

intelectual: o capital humano.

Embora os estudos sobre o capital intelectual sejam de datas recentes,
Crawford (1994) resgata a historia estabelecendo um paralelo sobre a evolugéo
econdmica. Na primeira grande etapa do desenvolvimento econdmico, os homens
passaram de uma economia tribal de caga e coleta para uma economia agricola. Na
segunda grande etapa, os homens passaram da economia agricola para a economia
industrial. E a terceira etapa da histéria econémica e social dos homens é o

desenvolvimento da economia e da sociedade baseada nos conhecimentos.
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Até a metade do século XVIIl, as organizacbes se desenvolviam de forma
lenta. A partir da revolucao industrial, com a invengdo da maquina a vapor utilizada
nas industrias, comegaram a surgir as grandes organizagdes, e com isso, a
necessidade de uma maior e mais complexa forma de administrar as empresas
tornou-se necessaria. As pessoas passaram depender das organizagdes como

forma de sobrevivéncia, para satisfazer as suas necessidades.

A busca por eficacia e eficiéncia nas organizagées € marcada por uma nova
era: a era do conhecimento. O processo mais recente comegou nos Estados Unidos
nos anos 60 (Crawford, 1994). Atualmente, dissemina-se rapidamente em todo o
mundo. A evolugdo humana e do conhecimento sera sempre uma constante. A
maneira de como esse conhecimento vai ser gerenciado € que definira o futuro do

homem e da organizagéo.

Embora varios renomados autores, principalmente Peter Drucker, tenham
discorrido sobre como o Recurso do Conhecimento impactou mudancas nas
sociedades, ha décadas, constata-se que a primeira matéria que abordou o conceito

de capital intelectual foi editada por Thomas Stewart, na revista Fortune em 1994.

O verdadeiro avango na pesquisa sobre o Capital intelectual ocorreu em
maio de 1995, quando a Skandia AFS, a maior companhia de seguros e servigos
financeiros na Escandinavia, foi, entdo, a primeira organizagdo a divulgar um
relatorio suplementar as demonstragdes financeiras divulgando o Capital Intelectual,
cujo principal executivo para esse assunto € Leif Edvinsson. Pode-se afirmar que o
relatério de capital da Skandia foi um marco na histéria da padronizacdo do modelo
de Capital Intelectual, mas esse ndo foi o unico evento emergente (Edvinsson e
Malone, 1998).

Neste contexto histérico, Mayo (2003) mostrou em seu livro os primeiros
pensadores que perceberam a importancia do capital intelectual e cita que o Dr.
Karl-Erik Sveiby, presidente de uma das mais bem sucedidas editoras da Suécia, se
tornou mais tarde autor e consultor, especializando-se nas questdes ligadas ao
conhecimento e a geracao de receitas intangiveis. Sveiby comecgou publicando, em
1988, uma série de propostas para compor um relatério anual diferente, em 1989 o

autor publicou os resultados de um grupo de estudo no Balango Patrimonial Invisivel
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e em 1990, ele publicou seu livro Knowlwdge Management, sendo o primeiro a
destacar a importancia dessa questdo de forma sistematica. E ainda, foi Sveiby
quem compilou o Monitor de Ativos Intangiveis que esta em uso ha alguns anos pela

empresa de consultoria Celemi.

Com isso, o capital intelectual, no intervalo de poucos anos, evoluiu de uma
idéia a um conceito, ou seja, no conjunto de todos os intangiveis da empresa
(Stewart, 1998); o que despertou o interesse de diversas empresas e de escritores e

pensadores interessados na gestdo do Capital Intelectual.

Portanto, a ascensao do capital intelectual é inevitavel devido as forcas
histéricas e tecnoldgicas, além dos investimentos que estdo se espalhando pelo
mundo todo; levando em diregcdo a uma economia baseada no conhecimento. O
capital intelectual dominara a maneira que ¢é feito o gerenciamento das
organizagdes, pois somente este capta a dindmica da solidez organizacional e da

criacao de valor (Edvinsson e Malone, 1998).

Em tais ocasides € importante salientar que o conhecimento se desenvolve ao
longo do tempo através da experiéncia que abrange o que se absorve de cursos,
livros e mentores e também do aprendizado informal (Davenport e Prusak, 1998).
Neste contexto, uma perspectiva histérica, € um componente essencial para a
compreensao do contexto de como o capital intelectual passou a ser elemento
essencial dos negdcios atualmente (Guthrie, 2001). Em relagéo a isso, uma reviséo
cronoldgica dos eventos mais significantes e suas contribuicbes para o estudo do

capital intelectual podem ser vista na Figura 02.

2.2 Defini¢cOes de Capital Intelectual

O capital intelectual pode ser entendido a partir de alguns pontos de vista
distintos, mas na esséncia, apresentam o mesmo conteudo. Para Stewart (1998), o
capital intelectual corresponde ao conjunto de conhecimentos e informagdes
encontrados nas organizagdes, que agrega valor ao produto e/ou servigos, mediante

a aplicacao da inteligéncia e nao do capital monetario, ao empreendimento.



Periodo Progresso Obtido
Inicio de | Nogao geral do valor do ativo intangivel.
1980
Surge a Era da informacgao e a diferenca entre o valor de
Metade R :
de 1980 merca!do eo valor contabil comecga a ser percebida pelas
organizagoes.
Final de | Primeiras tentativas dos gerentes e consultores para construir
1980 métodos de mensuracgéo do capital intelectual.
Iniciativas sistematizadas de mensurar e relatar o capital
intelectual para as partes externas. Em 1990, Skandia AFS
Inicio de | nomeia Leif Edvinsson Diretor do capital intelectual. Esta é a
1990 primeira vez que o capital intelectual &€ gerenciado de maneira
formal pela organizagdo. Kaplan e Norton introduzem o conceito
de Balanced Scorecard em 1992.
Nonaka e Takeuchi (1995) apresentam sua alta influéncia no
trabalho sobre a criagédo de conhecimento organizacional. E
lancada em 1994 uma simulacéo na Celemi sendo o primeiro
produto a permitir a compreensao da importancia dos
M intangiveis. Um suplemento ao relatério anual da Skandia &
etade ) . o
de 1990 produz@o focado na avaliacao do capital mtelec_:tugl_. Outra
sensacao é causada em 1995 quando a Celemi utiliza a
auditoria do conhecimento para oferecer detalhes da avaliagao
do seu capital intelectual. Pioneiros do movimento do capital
intelectual publicaram livros como Kaplan e Norton, 1996;
Edvinsson e Malone, 1997; Sveiby, 1997.
Final de | O capital intelectual se tornou um assunto popular entre
1990 até | pesquisadores e em conferéncias académicas, escritores e
hoje outros interessados no assunto.

Figura 02 — Progresso do Capital Intelectual.
Fonte: Adaptado de Guthrie (2001).
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Para Edvinsson e Malone (1988), o capital intelectual € um capital nao

financeiro que representa a lacuna oculta entre o valor de mercado e o valor

contabil. Sendo, portanto, a soma do Capital Humano e do Capital Estrutural. Para

estes autores, o capital humano corresponde a toda a capacidade, conhecimento,

habilidade e experiéncia individuais dos empregados de uma organizagdo para

realizar as tarefas. O capital estrutural é formado pela infra-estrutura que apdia o

capital humano, ou seja, tudo o que permanece na empresa quando os empregados

vao para casa.

Pode-se dizer que os principais ativos das empresas da nova economia, ou

seja, aquelas que valorizam seu capital intelectual, ndo sdo mais os recursos

naturais, maquinas ou mesmo capital financeiro, mas sim o capital intelectual (Low e
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Kalafut, 2003). Estes intangiveis que compdem o capital intelectual representam o
valor das idéias da empresa, como pesquisa e desenvolvimento e técnicas
confidenciais, propriedade intelectual, habilidade da forga de trabalho, redes de

fornecimento e marcas.

Sob a dtica de Hugh MacDonald (apud Stewart, 1998) o capital intelectual é o
conhecimento existente em uma organizagao e que pode ser utilizado para criar uma
vantagem diferencial para a mesma. Klein e Prusak (apud Stewart, 1998) afirmam
que o capital intelectual € o material intelectual que foi formalizado, capturado e

alavancado com a finalidade de produzir um ativo de maior valor.

Para Nonaka e Takeuchi (1997), capital intelectual € um ativo intangivel que
esta disperso na cabegca das pessoas que integram uma empresa e ainda, em
documentos gerados em sua estrutura, como relatorios, memorandos, arquivos
eletrénicos e, especialmente, na sua experiéncia pratica. Correspondem ao
conhecimento explicito (existéncia concreta) e ao conhecimento tacito (intuitivo),

respectivamente.

Brooking (1996) define o capital intelectual como uma combinacdo de ativos
intangiveis, frutos das mudangas nas areas da tecnologia da informacéo, midia e
comunicagao, que trazem beneficios intangiveis para as empresas e que capacitam
seu funcionamento. Nesta mesma linha Duffy (2000) conceitua o capital intelectual
como a unido de capital estrutural e humano, o que indica capacidade de ganhos
futuros de um ponto de vista humano. E a capacidade de criar continuamente e

proporcionar valor de qualidade superior a organizagao.

Para os autores, Schmidt e Santos (2003), o capital intelectual, consiste no
conhecimento que foi adquirido e transformado pelas pessoas, com o objetivo de
produzir ativos de maiores valores para a organizagdo, como a satisfagcdo da
necessidade de um cliente, desenvolvimento de um produto inovador, bom
relacionamento com fornecedores e sistemas de informagdes, entre outros ativos

intelectuais, que juntos formam o capital intelectual organizacional.

Ao tratar este tema Zack (1999) destaca que o capital intelectual é formado

pela unido do conhecimento tacito e explicito. Conhecimento tacito € o conhecimento
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de dificil verificacao; € desenvolvido pela experiéncia e pela acédo; € normalmente
compartilhado através de uma conversa interativa e inclui atividades individuais ou
rotineiras, como a negociagdo com clientes, resolucdo de problemas técnicos,
relagbes publicas, iniciativa de marketing e desenvolvimento de novos produtos. E o
conhecimento explicito, ao contrario, € adquirido pela educacdo e envolve o
conhecimento dos fatos, como a experiéncia e a informacdo armazenada em

arquivos, documentos, correio eletrénico, entre outros.

Verifica-se que sao varias as definigdes a respeito do conceito de capital
intelectual e que ndo ha divergéncias em relagdo aos elementos que formam o
capital intelectual. Pelo exposto fica evidente entdo que existe certo consenso entre
autores citados, pois utilizam maneiras semelhantes quando se referem ao conceito
de capital intelectual, alguns o tratam como recursos ou capital, em Economia, e
ativos ou bens e direitos, em Contabilidade. Logo, admite-se o capital intelectual,
como o conjunto de valores ocultos seja de capital, um ativo ou um recurso, que

tendem a agregar valores reais a organizagao permitindo sua continuidade.

A seguir, sao apresentados os elementos que compdem o capital intelectual
e 0s principais elementos que contribuem para o desempenho competitivo das

empresas.

2.3 Composicao do Capital Intelectual

Diferentes formas, divisdes e denominacdes sdo dadas ao capital intelectual,

conforme propdem alguns autores e especialistas do tema.

O capital intelectual € encontrado em trés lugares: nas pessoas, nas estruturas
e nos clientes (Stewart, 1998). O capital humano é a capacidade necessaria para
que os individuos oferecam solucdes aos clientes. No entanto, para compartilhar,
transmitir e alavancar o conhecimento € necessario de ativos estruturais como
laboratérios, sistemas de informacgdes, conhecimento dos canais de distribuicao que
transformam o saber individual em beneficio de toda a empresa, ou seja, em capital
estrutural. O capital de clientes € o valor dos relacionamentos de uma entidade com

as pessoas com as quais realiza operagoes.
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Brooking (1996) destaca que o capital intelectual é constituido por uma
combinagao de ativos intangiveis, frutos das mudangas nas areas de tecnologia da
informag&o, midia e comunicagdo, que trazem beneficios intangiveis para as
empresas e capacitam seu funcionamento. Assim, conforme a autora, o capital
intelectual é dividido em quatro categorias: ativos de mercado, ativos humanos,

ativos de propriedade intelectual e ativos de infra-estrutura.
A autora define a composig¢ao de cada grupo da seguinte forma (Figura 03):

e Ativos de mercado: potencial que a empresa possui em decorréncia dos
intangiveis, relacionados ao mercado, tais como, marca, clientes, lealdade
dos clientes, negdcios recorrentes, negdcios em andamento, canais de
distribui¢ao, franquias;

e Ativos humanos: os beneficios que o individuo proporciona para as
organizagbes por meio de sua criatividade, conhecimento, habilidade para
resolver problemas, tudo visto de forma coletiva e dinamica;

e Ativos de propriedade intelectual: incluem os ativos que necessitam de
protecao legal para proporcionar as organizagdes beneficios tais como know-
how, segredos industriais, copyright, patente e design;

e Ativos de infra-estrutura: as tecnologias, as metodologias e 0s processos
empregados, como cultura, sistema de informacdo, métodos gerenciais,

aceitacao de risco e banco de dados de clientes.

Capital Intelectual

Ativos de Ativos Humanos Ativos de Ativos de Infra-
Mercado Propriedade estrutura
Intelectial

Figura 03 — Componentes do Capital Intelectual
Fonte: Van de Berg (2003).

Sveiby (1998) divide o capital intelectual em trés dimensdes: competéncia dos
empregados, estrutura interna e estrutura externa. Enquanto a competéncia dos

empregados representa o potencial e a capacidade intelectual dos funcionarios, a
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estrutura interna esta relaciona-se aos ativos intangiveis internos a empresa, que
sustentam e viabilizam a realizagao das atividades operacionais. A estrutura externa
relaciona-se aos ativos intangiveis externos a empresa, como relacionamentos com
clientes fornecedores, além da imagem da marca e reputagdo da empresa no

mercado.

Leliaert, Candries e Tilmans (2003), por sua vez, destacam que o capital
intelectual € composto pelo capital humano, capital estrutural, capital de clientes e
capital de alianga estratégica. Este ultimo foi acrescentado em funcédo da crescente
importancia das redes, aliangas e parcerias estratégicas na economia mundial. Para
os autores o poder das redes e aliangas é tdo significativo que se destaca no
mercado e chega influenciar no desempenho competitivo das empresas,

aumentando, consequentemente o valor das mesmas.

Segundo Edvinsson e Malone (1998), o capital intelectual divide-se em trés

grupos (Figura 04), a saber:

e Capital humano: composto pelo conhecimento, expertise, poder de
inovagao e habilidade dos empregados mais os valores, a cultura e a
filosofia da empresa,;

e Capital estrutural: formado pelos equipamentos de informatica,
softwares, banco de dados, marcas registradas, relacionamento com
os clientes e tudo da capacidade organizacional que apodia a
produtividade dos empregados;

o Capital de clientes: envolve o relacionamento com clientes e tudo que

agregue valor para os clientes da organizagéo.

Percebe-se que, embora haja muitas outras peculiaridades nas composicoes
propostas pelos diversos autores para o capital intelectual, os principais grupos de
elementos que compdem o capital intelectual sdo considerados por todos os

autores.



29

Valor de Mercado

Capital Financeiro Capital Intelectual
Capital Humano Capital Estrutural Capital de Cliente
Capital Capital de Capital de
Organizacional Inovacéao Processos

Figura 04 — Componentes do Capital Intelectual
Fonte: Adaptado de Edvinsson e Malone (1998).

Assim, o capital intelectual se divide em trés grupos: capital humano, capital
estrutural e capital de clientes. O capital humano inclui as habilidades, competéncias
e experiéncia de cada um dos funcionarios da organizagdo. O capital estrutural é o
resultado do trabalho intelectual que foi claramente codificado, incluindo sistemas de
informagédo, como banco de dados, arquivos de clientes, processos de negécios,
marcas, patentes, entre outras. O capital de clientes, por sua vez, relaciona-se ao
valor auferido a partir de relagbes privilegiadas com clientes, parceiros e

fornecedores no processo de criagao de valor.

2.3.1 Capital Humano

Pode-se observar o capital humano, também denominado por alguns autores
como ativo humano, compreende os beneficios que podem ser proporcionados
pelos individuos as organizagdes, sendo natural nos dias atuais as organizagdes
dedicarem grandes esfor¢os para a identificagdo de pessoas com capacitagdo para
interagir na otimizacdo dessa relagdo de causa e efeito (Schmidt e Santos, 2002).
Assim, quanto mais qualificado for o capital humano de uma organizagao, melhores

resultados esta alcangara em termos de capital intelectual.
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Mayo (2003) afirma que o capital humano refere-se as pessoas em si, que
emprestam seu conhecimento pessoal a organizagao, sua capacidade individual e
comprometimento e sua experiéncia pessoal. Mas vai além dos individuos em si e
inclui 0 modo como eles trabalham em conjunto e os relacionamentos internos e

externos a organizagao.

Sob o ponto de vista de Edvinsson e Malone (1998) o capital humano € toda a
capacidade, conhecimento, habilidades e experiéncias individuais dos trabalhadores.
Junta-se, ainda, a estes, elementos como criatividade, capacidade de trabalho em
equipe e de relacionamento interpessoal, lideranga, pro-atividade, competéncia,

entre outros.

Neste novo conceito deve-se levar em consideragdo nao somente a
capacidade intelectual existente hoje na empresa e sim, sua capacidade de
desenvolver e reciclar novos conhecimentos, compartilhar as experiéncias
individuais e ainda, a maneira e o percentual de idéias implementadas (Edvinsson e
Malone, 1998). Com isto, cria-se um ambiente com perspectiva de alavancagem do
potencial criativo dos funcionarios, tornando-se um diferencial competitivo a

organizacgao.

Duffy (2000) conceitua o capital humano como sendo o resultado do valor
acumulado de investimentos em treinamento, competéncia e futuro de um
funcionario. Também pode ser descrito como competéncia do funcionario,

capacidade de relacionamento e valores pessoais.

O investimento em capital humano assegura simultaneamente o crescimento
sustentado e a distribuicdo de renda nas sociedades, conforme salienta Straioto
(2000). Segundo a autora, a educagéao e o treinamento constituem a maior influéncia
isolada, a longo prazo, para o desenvolvimento das organizag¢des, porque sO as
organizagbes que investem em educagdo, treinamento, pesquisas e
desenvolvimento estdo a frente de seus concorrentes, visto que estocaram e

estocam conhecimentos, aprendizados e experiéncias.

Stewart (1998) ressalta que o capital humano é a fonte de inovagao e de

renovagao das empresas. Além do mais, busca-se incorporar nesta categoria ndo so
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a capacitacdo e o conhecimento que os funcionarios possuem no presente, mas
também a intensidade da busca de aperfeicoamento para o seu incremento
(Sveiby,1998).

Pode-se dizer que o capital humano aumenta a medida que uma organizagao
utiliza mais o que as pessoas sabem e quanto maior o numero destas pessoas mais
uteis serdo a organizagdo (Schmidt e Santos, 2002). Porque o capital humano de
uma empresa € composto por individuos dificeis de serem substituidos e
desempenham atividades que agregam muito valor a organizagao, ou seja, pessoas
cujo talento e experiéncia criam produtos e servigos que sdo o motivo dos clientes

procurarem a organizagao e nao os concorrentes.

Deste modo, o valor do capital humano é percebido quando a empresa faz uso
do que as pessoas sabem e quando reune mais pessoas com informacdes uteis a
serem disponibilizadas a organizagdo. Nesse contexto, Stewart (1998) defende a
idéia de que é preciso minimizar as tarefas burocraticas, inuteis e as competicdes
internas para que seja liberado o capital humano que existe nas organizagdes. Usa-
lo de forma eficiente, estimulando as trocas de informacéo, permitir que as pessoas

falem, tornar o conhecimento privado em publico.

Assim sendo, o capital humano produz capital estrutural que, por sua vez
produz capital humano (Stewart, 1998), ou seja, torna-se necessario o
estabelecimento de certas estruturas dentro da empresa como sistemas de
informacéo, laboratérios, processos estruturados, organizagdo gerencial, entre

outros elementos que constituem o capital estrutural da empresa.

2.3.2 Capital Estrutural

O capital estrutural como o proprio nome sugere trata da infra-estrutura
organizacional existente. Este tem o intuito de manter e desenvolver o capital
humano. De acordo com Edvinsson e Malone (1998) o capital estrutural pode ser
mais bem descrito como o esboco, o empowerment, e a infra-estrutura que apdiam o

capital humano.
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O objetivo precipuo do capital intelectual € a retengdo do conhecimento
humano na organizacgao, a fim de que se torne propriedade da organizagao (Stewart,
1998). Diante disto, o capital estrutural é a transformacdo do conhecimento dos
individuos em um ativo da organizacdo, por meio de uma melhoria continua e do
compartilhamento da criatividade e da experiéncia. Estes por sua vez, devem ser
estruturados com o auxilio de tecnologia da informagdo e das telecomunicagdes,
bancos de dados e descricdo de processos, a fim de reter na empresa o

conhecimento humano (Schmidt e Santos, 2002).

Saint-Onge (apud Edvinsson e Malone,1998) cita que o capital humano € o que
constréi o capital estrutural, mas, quanto melhor for o seu capital estrutural, maiores
as possibilidades de que seu capital humano seja melhor. Isto supde que a estrutura
organizacional auxilia a manter e aprimorar o capital humano, pois este, ao sentir
que suas capacidades nao estdo sendo aproveitadas adequadamente ou sem
condigbes de aprimorar-se, com certeza ira a busca de organizagdes que l|he

oferecam estas condicoes.

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 apdia a produtividade, além de representar o
relacionamento com os clientes (Edvinsson e Malone, 1998). Portanto, distingue-se

do capital humano, pois pode ser possuido, sendo desta forma, negociado.

Dessa forma, o capital estrutural pode ser dividido em trés categorias
(Edvinsson e Malone, 1998):

e Organizacional: abrange o investimento da empresa em sistemas,
instrumentos e filosofia operacional que agilizam o fluxo de conhecimento
pela organizacdo. Trata-se da competéncia sistematizada, organizada e
codificada da organizagdo e também dos sistemas que alavancam aquela
competéncia.

e De inovacao: refere-se a capacidade de renovagao e aos resultados da
inovagao sob a forma de direitos comerciais amparados por lei, propriedade
intelectual e outros ativos e talentos intangiveis utilizados para criar e colocar

no mercado novos produtos e servigos.
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e De processos: constituido por aqueles processos, técnicas (como o ISO 9000)
e programas direcionados aos empregados, que aumentam e ampliam a
eficiéncia da producdo ou a prestacéo de servicos. E o tipo de conhecimento

pratico empregado na criagao continua de valor.

2.3.3 Capital de Clientes

O capital de clientes € o mais valioso de todos ativos intangiveis da
organizacao segundo Saint-Onge referenciado por Stewart (1998). Este se refere
aos relacionamentos continuos com pessoas e organizagbes para as quais a
empresa vende seus produtos e servigos. O capital de clientes constitui-se de toda a
carteira de clientes e o relacionamento existente entre os clientes e a organizagao,
além dos relacionamentos da empresa com seus funcionarios, com fornecedores e

com clientes.

Saint-Onge (apud Stewart, 1998) enfatiza que toda empresa possui capital de
clientes. Conforme o autor, o capital de clientes é definido como o valor da franquia
da empresa e dos relacionamentos continuos entre pessoas e organizagdes.
Edvinsson e Malone (1998) complementam sugerindo que o relacionamento de uma
empresa com seus clientes sao distintos das relacbes mantidas com os
trabalhadores e parceiros estratégicos, como também, sdo de fundamental

importancia para a criacdo de valor para empresa.

A marca da empresa, sua imagem e reputacdo sao também elementos do
capital de clientes, pois estdo diretamente associados a percepg¢ao e a imagem dos
fornecedores, parceiros e clientes com relacdo a empresa. Portanto, nota-se a
importancia do capital de clientes para o crescimento e bom desempenho da
empresa, porque implica um tratamento particular para as relagdes dos
fornecedores, funcionarios e clientes, o que justifica a distingdo desta natureza do

capital de clientes dos demais componentes do capital intelectual da organizagao.

Igualmente, depois da conceituagdo do capital intelectual, sera primeiramente
abordada, no capitulo seguinte, a importadncia do capital intelectual para a
performance das organizagbes em ambiente competitivo. Na sequéncia sera

explicitada a mensuracgao do capital intelectual, onde s&o apresentados alguns dos
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métodos de mensuracdo do capital intelectual dos quais foram retirados os

indicadores do capital intelectual que serviram de base para a pesquisa.



3 CAPITAL INTELECTUAL E A PERFORMANCE ORGANIZACIONAL

O conhecimento na economia da Era da Informagao e do conhecimento, néo é
apenas mais um recurso, ao lado dos tradicionais fatores de produg¢do, como o
trabalho, o capital e a terra, mas sim 0 uUnico recurso capaz de proporcionar
significativo valor as organizagdes (Drucker, 1994). Dentro dessa perspectiva, pode-
se constatar que o conhecimento é a fonte de poder de mais alta qualidade de uma
empresa, do mesmo modo que passou de auxiliar do poder monetario e da forca
fisica para se tornar o recurso mais valioso; e por isso muitas empresas estao
tentando, de alguma maneira, descobrir o verdadeiro valor deste valioso recurso
(Toffler, 1990).

A nova economia refere-se a economia do conhecimento, isto €&, aquela
economia onde sado os componentes do capital intelectual (capital humano, capital
estrutural e capital de clientes) que valem mais que os ativos fisicos. Logo, as
empresas da nova economia sdo aquelas que valorizam o capital intelectual e,
consequentemente se destacam como as mais lucrativas e promissoras, nessas
organizagbes, o capital intelectual é responsavel por 80% do seu desempenho

competitivo conforme Corréa (2004).

O mercado exige, das empresas, agilidade, altos indices de eficiéncia e de
eficacia, o que as leva a modificarem processos que ndo agregam valor e a
redesenhar produtos para se manterem competitivas. A informacdo e o
conhecimento gerado em sua decorréncia sao as principais caracteristicas da nova
era, sao fontes de vantagens competitivas da atualidade. Como Stewart (1998)
relata, o conhecimento € mais precioso e importante do que os recursos naturais,

grandes empresas e até recursos financeiros.
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Por conseguinte, as organizagcdes de alta performance sdo aquelas que,
simultaneamente, produzem e sustentam seus niveis de competitividade e oferecem
ambiente diferenciado, baseado na integragdo de tecnologia, processos e praticas
de recursos humanos para uma forga de trabalho capacitada (Rezende, 2003).
Nesse sentido, as organizacgdes de alto desempenho baseiam-se no alinhamento de
muitos dos seus elementos de gestdo, entre eles, a estratégia, a visdo, missao,
metas, valores e crengas, praticas gerenciais, estrutura organizacional, processos de

trabalho, tecnologia, entre outros.

Dentro dessa perspectiva, é essencial conceituar a performance sob o ponto
de vista das organizagbes. A performance organizacional € um conceito
multidisciplinar, trabalhado por diversas areas do conhecimento, tais como:
Administracado, Psicologia, Economia, Informatica, Teoria das decisdes, Ciéncias
Contabeis, entre outras. Sua operacionalizagdao ocorre por meio de indicadores que
foram utilizados no estudo, como retorno sobre os investimentos, crescimento das
vendas e participagdo de mercado que buscam quantificar o desempenho da

organizacao.

Segundo a conceituagdo de Tendrio (2001), entende-se por performance
organizacional (palavra inglesa que pode ser traduzida por desempenho) como um
conjunto de medidas que analisam como as organizagdes tiram proveito dos
recursos que dispdem, como reagem as oportunidades e ameagas e quando 0s
objetivos sdo alcancados através de mecanismos de controle avaliam a eficiéncia, a

eficacia e a efetividade de suas acgoes.

Diante de tais idéias, a performance de uma organizagéo diz respeito a sua
situacdo em relacdo a seus concorrentes. E medida através de indicadores de
desempenho. Conforme Fernandes (2004), a abordagem utilizada para explicar a
performance de uma organizagao é conhecida como visdo da empresa baseada em
recursos (VRB). A abordagem propde que toda empresa € baseada em recursos
fisicos, financeiros e humanos. O delineamento da estratégia comecga pelo
entendimento destes recursos e, consequentemente, o desempenho organizacional

resulta da forma como tais recursos sdo gerenciados.
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Assim sendo, admite-se que a performance organizacional € um conceito
multidimensional. Igualmente, pode-se afirmar que a diferenca de performance entre
as organizagdes € entendida a partir dos tipos de recursos sob controle e como

esses recursos sio utilizados.

Quando as empresas implementam estratégias que atendem as
oportunidades do mercado, explorando, neste sentido, os seus recursos e suas
capacidades internas, estas obtém bom desempenho organizacional além de
criacdo de riqueza (Marr et al., 2004). Em um ambiente competitivo, as empresas
procuram desenvolver e sustentar as vantagens competitivas, que se baseiam nos
ativos e nas capacidades que lhe garantem posi¢cdes competitivas superiores, sobre
os concorrentes. E em ambientes dindmicos, as empresas devem focalizar cada vez

mais estratégias para renovagao das vantagens (Day e Reibstein,1999).

Para avaliar a capacidade de formular e implementar estratégias, as
empresas precisam, no entanto, identificar os fatores relevantes para o seu sucesso
competitivo, de acordo com o padrdo de concorréncia vigente, como os fatores
empresariais, estruturais e sistémicos (Ferraz, 1997). Neste sentido as empresas
devem se preocupar em controlar estas forgas, porque representam uma fonte de
vantagem e ainda, influenciam diretamente os custos e os investimentos das

empresas.

Além disso, percebe-se que a atencdo dirigida aos ativos intelectuais é
amplamente merecida, visto que as organizagdes e 0s negdcios estdo se redefinindo
em termos de formatos e meios de transagdes comerciais. Fatores como imagem,
reputacao, tecnologias de informacgao, carteira de clientes, flexibilidade operacional,
canais de distribuicdo, dominio de conhecimentos, marcas, patentes, entre outros,

passam a ser importantes.

Assim, Silvi (2002) contribui com a idéia e enfatiza que os ativos intelectuais,
cujo principal componente € o0 conhecimento, sdo essenciais para um bom
desempenho competitivo. Para o autor, ao contrario, de nada adiantaria ativos
materiais de alta tecnologia se as pessoas nao tiverem a base necessaria para fazé-
los funcionar adequadamente, porque sdo as pessoas da organizagao que possuem

a capacidade de renovar e inovar o negécio em busca de vantagem competitiva.
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Em uma analise mais abrangente desta questdo, pode-se salientar que os
tradicionais modelos contabeis, no que se refere aos parametros de avaliagdo do
patrimdnio, objeto fim das avaliagdes, requerem uma suplementagao de informacdes
(Arnosti e Neumann, 2001), visto que um novo valor esta influenciando diretamente

o valor real das entidades, ou seja, o capital intelectual.

E importante ressaltar que, as organizagdes que ainda ndo visualizaram a
importancia dos investimentos em educacdo e treinamento em capital humano
encontram-se em desvantagem em relagdo as demais (Straioto, 2000). Entretanto,
de nada adianta se as empresas ainda ndo compreenderam a importéncia do papel
desempenhado pelo capital intelectual no seu patrimonio, e na criagao de valor para

a empresa moderna.

Entdo, percebe-se que, atualmente, o principal desafio para as grandes
empresas € consolidar e renovar competéncias de modo a capacitar-se a disputar
posicoes nos mercados. Independente de seu setor ou ramo de atividade, as
empresas estdo buscando, em sua propria constituicdo, as bases de sustentagao

necessarias para a sobrevivéncia em um ambiente de maior concorréncia.

Portanto, uma organizagao que nao detém conhecimento e limita-se a adquirir
tecnologias, tem sua capacidade de crescimento reduzida. O grau de sucesso na
competitiva economia esta vinculado diretamente ao seu capital intelectual. Neste
caso, o capital intelectual da empresa ocupa papel estratégico dentro das
organizagoes, e se transformara em vantagem competitiva se a organizagéo souber
usa-lo e desenvolvé-lo. Assim, as organizagdes, na busca da vantagem competitiva,

procuram contratar, investir e incentivar os seus colaboradores.

Junto a isso ha a tecnologia da informagéao que vem evoluindo aceleradamente
nos ultimos anos. E, se as empresas nao souberem dominar a equacgéao informagao,
conhecimento e aplica-la nas resolugdes dos problemas organizacionais, dificilmente

poderao obter vantagens estratégicas no crescimento econémico e financeiro.

Neste sentido, este capitulo analisa e explora a relagdo entre os
componentes do capital intelectual e seu potencial de performance organizacional e

vantagens competitivas para a empresa. Apresenta ainda alguns dos modelos de
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mensuracgao do capital intelectual encontrado na literatura especializada, destacando

a importancia dos mesmos para a performance organizacional.

3.1 A importancia do Capital Intelectual para Performance Organizacional

O assunto que trata a performance organizacional merece destaque nos
ultimos anos. Segundo Fernandes (2004), o assunto ganhou realce, praticamente,
em fungdo da caréncia nos tradicionais sistemas de avaliagdo de desempenho
organizacional. Por mais de 200 anos, desde a publicagdo de Adam Smith - A
Riqueza das Nacgbes - os principios neoclassicos da economia eram a base dos
paradigmas dominantes nas disciplinas de negdcios, como administragao, finangas e
contabilidade. Trabalho e capital eram considerados os fatores basicos de produgao

que determinavam a sobrevivéncia das organizacdes (Firer e Williams, 2003).

Recentemente, ha o desenvolvimento de uma nova teoria econémica que
enfatiza e reconhece a mudanca nos tradicionais fatores de produg¢ao. Nesta nova
economia os ativos do capital intelectual sdo reconhecidos como os principais
direcionadores a criagao de valores para as organizagoes, conforme Firer e Williams
(2003). Segundo os autores, as medidas tradicionais de desempenho, baseados em
principios de contabilidade convencionais, estdo se tornando inadequadas no mundo

econdmico, onde a vantagem competitiva € dirigida pelo capital intelectual.

Da mesma maneira Klein (1998) enfatiza que, em um ambiente em que
inovagdes sao duplicadas rapidamente pelos concorrentes, € o capital intelectual
das empresas, isto €, seu conhecimento, experiéncia, especializacdo e diversos
ativos intangiveis, ao invés de seu capital fisico e financeiro, que cada vez mais

determina suas posi¢cdes competitivas.

Isso explica porque muitas empresas sido bem-sucedidas, pois possuem as
melhores informagdes ou ainda as controlam de forma mais eficaz que outras
empresas mais fortes em ativos fisicos ou financeiros. Na realidade, o que torna
essas empresas tao valiosas € o seu capital intelectual que passou a ser embasado
em novos padrbes que modificam as relagdes de produgdo e processo (Stewart,
1998).
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Neste sentido, a riqueza das empresas € uma consequéncia da eficiente
gestdo do capital intelectual. Entdo, o aparecimento desse conceito conduz a
necessidade de aplicagdo de novas estratégias, de uma nova filosofia de
administracdo e de novas formas de avaliacdo do desempenho competitivo que

contemplem o capital intelectual.

Percebe-se que o conhecimento constitui o eixo estruturante do desempenho
de sociedades, regibes e organizagdes. A competicdo e a evolugado tecnoldgica
tornaram o conhecimento e o tempo um importante diferencial competitivo para as
empresas (Terra, 2000). Logo aprimorar o capital intelectual é vital para as empresas

que aspiram acelerar o ritmo de seu desenvolvimento.

Dessa forma, o conhecimento das organizagdes € seu ativo mais importante,
embora n&o seja contabilizado nos sistemas de informagdes econémico-financeiros
tradicionais, pois, 0 conhecimento ndo aparece em balancgos patrimoniais ainda que
esteja indiretamente representado por indicadores de mercado, crescimento e
rentabilidade (Terra, 2000). Fica evidente que mesmo em um ambiente turbulento,
as vantagens competitivas precisam ser permanentemente reinventadas, onde
setores de baixa intensidade em tecnologia e conhecimento perdem,

inexoravelmente, participacdo econémica (Terra, 2000).

Assim, hoje o conhecimento ndo pode mais estar restrito a circulos académicos
e culturais, mas precisa estar nas atividades empresariais e comerciais (Terra,
2000). Percebe-se que a principal funcéo dos trabalhadores de hoje deixa de ser o
esforgo fisico e passa a ser a capacidade de criar, aprender e desenvolver novos
conceitos, produtos e servigcos baseados estritamente no conhecimento. Nesse
cenario emergente, velhos modelos organizacionais ja n&do servem para a maior

parte das organizacoes.

E sobre esta 6tica que Low e Kalafut (2003) afirmam que diversas ameacas
e oportunidades surgem atualmente no ambiente empresarial justamente pelo fato
de que os ativos intangiveis possuirem um valor que ndo aparece em um balango ou
em uma declaragdo. Segundo os autores o valor do ativo intangivel esta na
habilidade e no conhecimento das pessoas que administram uma empresa e

daquelas que nela trabalham. Esse valor é considerado como fonte de vantagem
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competitiva para as empresas e esta incorporado nas relagdes e reputagdes que as
empresas estabelecem com fornecedores, clientes, parceiros € com o0s proprios

acionistas.

Assim, um conhecimento melhor pode levar a eficiéncia mensuravel em
desenvolvimento de produtos e na sua produgao (Davemport e Prusak, 1998). Além
do mais, pode ser utilizado para tomar decisbes mais acertadas com relagao a
estratégia, concorrentes, cliente, canais de distribuicdo e ciclos de vida de produto e
servigo. Porém, se o conhecimento e as decisbdes estdo, de modo geral, na cabeca
das pessoas, pode ser dificil determinar o caminho que vai do conhecimento até a

acao.

Umas das premissas basicas, deste assunto, diz que € imprescindivel que as
empresas reconhecam, identifiquem, invistam, e analisem a importancia do capital
intelectual. A respeito disso, Leif Edvinsson, diretor de capital intelectual na empresa
sueca Skandia, utiliza uma metafora para demonstrar que a parte visivel de uma
empresa € o seu resultado financeiro, e, fazendo uma similaridade com uma arvore
seria equivalente aos frutos. Assim, o capital intelectual, nesta comparagéo, equivale
a parte oculta, as raizes, que permitem que os frutos possam subsistir em longo

prazo (Edvinsson e Malone, 1998).

Neste contexto, Low e Kalafut (2003) em seu livro falam de vantagem invisivel,
que € a vantagem que a empresa compreende e utiliza que os concorrentes néo
podem copiar com facilidade. Esta vantagem costuma aumentar n&o para a empresa
com maiores fabricas ou com maior capital, mas para aquela que faz o melhor
trabalho de administracdo de seus intangiveis. Para os autores, s&o os intangiveis
que nao aparecem em um balanco ou em uma declaracdo de receita, normalmente
quantificaveis da criagdo de valor coorporativo, que conduzem ao desempenho

econdmico e sdo fontes de vantagem invisivel.

Além dos argumentos apresentados, pode-se inferir que avaliagdo do capital
intelectual permite que as organizagbes formulem suas estratégias, bem como
possam assegurar a sua execugao, segundo Marr et al. (2003). Além do mais,

conforme os autores, a avaliagcdo dos ativos intangiveis contribui para a
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comunicacdo das medidas aos acionistas, além de diversificar e expandir as

decisbes estratégicas e usa-las para obter retorno.

Deste modo, pode-se inferir que sdo os ativos intangiveis ou ativos invisiveis
que determinam a posigdo da empresa no mercado atual. Uma administragao
voltada a avaliagdo dos intangiveis € o que pode diferenciar uma empresa da outra
(Low e Kalafut, 2003). Logo, um modelo voltado ao gerenciamento do capital
intelectual surge como uma alternativa para todas as organizagdes, porque,
subestimar a importancia deste capital, usando-se de forma ineficiente e sem

nenhum controle contabil, acarreta um gerenciamento ineficaz.

Além disso, num mercado cada vez mais competitivo, 0 sucesso nos negécios,
nos anos 90, depende basicamente da qualidade do conhecimento que cada
organizagdo aplica nos seus processos organizacionais. Logo, o desafio de se
utilizar o conhecimento residente na empresa, com o objetivo de criar vantagens
competitivas, torna-se mais crucial. Assim, a empresa tem competitividade a partir
da alavancagem dos recursos que dificiimente sao copiados pela concorréncia, ou
seja, informagcdo e conhecimento, tratados de forma rapida, privilegiada e bem

distribuida, garantem que uma empresa seja melhor que a outra.

Igualmente, uma vantagem competitiva sustentavel € o objetivo da maioria das
empresas, para nao dizer de todas. Esta é obtida apenas quando as empresas
estabelecem estratégias diferenciadas e satisfazem as necessidades de seus
clientes. Por fim, as empresas precisam de estratégias que combinem os fins
(metas) que busquem os meios (politicas) com os quais tendem chegar a uma

posicao de lideranga ou obtenham uma vantagem competitiva sustentavel.

Discorrendo ainda nesta dimensao Matheus (2003) salienta que, cada vez mais
o capital intelectual contribui com uma parcela maior do valor agregado dos produtos
e servigos fornecidos pela empresa, seja pela sua natureza estrutural, através de
processos e técnicas utilizadas para a fabricagdo e oferecimento de produtos e
servicos e, também, através das inovagdes alcancadas a partir de pesquisas e
desenvolvimentos realizados na empresa; seja pela sua natureza humana, atraves,
principalmente, do conhecimento e da capacidade das pessoas em criar e

desenvolver produtos e servicos, buscando oferecer as melhores solugdes para os
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seus clientes; seja pela qualidade nos relacionamentos das empresas com seus

clientes que estimulam a longevidade dos relacionamentos comerciais.

Portanto, destacar o valor do capital intelectual para a performance significa,
sobretudo, destacar a importancia das pessoas, considerando suas caracteristicas,
capacidades e competéncias de maneira a solucionar problemas e tomar decisdes

para contribuir ao bom desempenho da organizagao.

Ja o valor do capital estrutural € destacar a importancia da estrutura da
empresa que engloba processos e procedimentos gerenciais e produtivos,
instrumentos gerenciais e sistemas de informagdo e a filosofia administrativa da
empresa, para inovar e desenvolver os produtos e servicos com a finalidade de
atender melhor os clientes e conquistar o mercado. E finalmente, produzir de
maneira mais eficiente, com reducdo de custos e de perdas o aumento da
produtividade, permitindo, assim, competir para atender a necessidade dos

compradores.

E por fim, o valor do capital de clientes para o desempenho competitivo pode
ser destacado pela importancia da qualidade dos relacionamentos da empresa com
clientes e fornecedores, para melhor atendé-los, garantir e conquistar mercados para
vender os seus produtos. Com relagdo aos seus funcionarios motiva-los, incentiva-
los e permitindo-lhes o desenvolvimento de seu potencial para desempenhar suas

atividades de forma mais adequada e desejada.

Por isso, pode-se afirmar que o capital intelectual € responsavel por uma
parcela cada vez maior no desempenho das empresas, criando, em muitos, a maior
parte do valor de seus produtos e servigos. Assim, nao € dificil visualizar o valor do

capital intelectual como elemento importante para o desempenho das organizacdes.

by

Os gestores devem, portanto, dar a devida atencdo a gestdo do capital
intelectual da empresa, principalmente focalizando sua ateng¢ao na identificacdo de
seus elementos mais importantes para a sua performance organizacional. Contudo,
para uma gestao eficaz, torna-se fundamental ndo somente sua identificagdo, mas
também sua mensuragado, procurando identificar mais objetivamente sua relag&o

com o desempenho dentro das organizagdes.
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3.2 Mensurando o Capital Intelectual

Hoje a performance das organizagdes é determinada, grande parte, pelo seu
capital intelectual (Van Bauren, 2004). Como ja foi destacado anteriormente, as
empresas precisam criar € influenciar suas unicas fontes de vantagens competitivas
para serem empresas de sucesso. Entretanto, a mensuragido dos investimentos em
capital intelectual € um obstaculo para a maioria das organiza¢des para transforma-
los em verdadeiros ativos, pois muitas organizagdes tém pouca compreensido de

quanto vale o seu capital intelectual.

As empresas s6 poderdo identificar o verdadeiro valor do seu capital
intelectual através de uma gestao adequada e por meio da utilizagdo de métodos de
mensuracgao, porque sem padrdes os gestores ndo conseguem identificar o nivel de
investimentos e muito menos, quanto vale uma organizagdo no mercado (Van
Bauren, 2004).

Nesse sentido, para que as empresas possam gerir eficazmente o capital
intelectual e maximizar o potencial de criagdo de valor, torna-se fundamental nao
somente sua identificacdo e avaliacdo, mas também sua mensuracao. Esta pode ser
realizada por uma parcela de valor gerada pelo capital intelectual dentro da
empresa, ou ainda, por meio das relagdes entre variaveis da empresa que

conduzam a uma determinada quantia de capital intelectual.

A partir deste argumento, Kaplan e Norton (1997) destacam que, o que nao
pode ser medido ndo pode ser gerenciado. Esta afirmagdo mostra a relevancia de se
identificar e mensurar os ativos intangiveis, isto é, se um elemento n&o for avaliado,
mensurado, através de indicadores, nao sera possivel a identificacdo adequada de

sua presenca e nem o possivel controle de sua evolugéo.

Martins (2004) aponta algumas vantagens da mensuragao do capital intelectual
como: aumento no potencial informativo da Contabilidade; redimensionamento
patrimonial da empresa (clareza e adequacgao); canalizagdo correta dos recursos
para investimentos em capital humano e capital estrutural; facilitar a escolha do

investidor; determinar de que maneira uma melhor gestdo do conhecimento ajudara
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a empresa a ganhar ou a economizar dinheiro e ainda, evitar danos e injusticas que

uma avaliagao patrimonial incorreta traz, gerando lucros ou prejuizos indevidos.

Deste modo, conclui-se que as informagdes contidas em um relatério de capital
intelectual, obtidas por meio de métodos de mensuragdo sao relevantes a
organizagédo, bem como para 0s seus acionistas, pois o capital intelectual permite a
identificacdo dos componentes fundamentais e valiosos que contribuem ao

desenvolvimento potencial da organizagao.

Como se evidenciou, a importancia do capital intelectual como fonte de
vantagem competitiva e para a performance organizacional € fundamental que os
elementos que compdem o capital intelectual da empresa sejam gerenciados de
acordo com sua importancia dentro do tipo de negdcio, levando em consideragao as
estratégias. Dessa forma, a partir da identificacdo desses elementos do capital
intelectual, as empresas podem gerencia-los de forma eficiente e eficaz, para uma

melhor performance.

Enfim, para uma gestéo eficaz do capital intelectual, torna-se fundamental ndo
somente sua identificacdo e estruturagdo, mas também sua mensuracao,
procurando identificar mais objetivamente a relagao entre o capital intelectual com a
performance da organizagdo. A seguir sdo apresentados e discutidos os principais
métodos encontrados na literatura para a mensuracdo do nivel de capital intelectual

da empresa.

3.2.1 Modelos de mensuracao do capital intelectual

A combinagdo dos ativos intangiveis integrantes do capital intelectual de uma
organizagao gera, consequentemente, melhor performance e vantagem competitiva.
Entdo, é importante que estes ativos sejam identificados e medidos, para que

possam ser transformados em capital financeiro.

Viedma (2003 apud Oliveira et al., 2003) afirma que, se o capital intelectual é
a principal fonte de riqueza para as organizacdes, evidencia-se que os gestores

devem dar a devida atengéo a gestao eficaz desse capital. Assim, a capacidade de
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identificar, desenvolver, medir, renovar, enfim gerenciar esses ativos intelectuais é

um fator determinante para que as organizagdes obtenham éxito.

Nos dultimos anos, empreendem-se varios esforcos na busca de
metodologias e modelos que contribuiram para melhorar a capacidade de gestdo do
capital intelectual nas empresas. Neste sentido, a seguir, sdo apresentados alguns

dos mais importantes métodos de mensuragao do capital intelectual, como:
3.2.1.1Navegador da Skandia

O primeiro modelo de mensuracdo do capital intelectual foi elaborado pelo
grupo Skandia (Edvinsson e Malone, 1998). O navegador Skandia foi desenvolvido
na Skandia, uma companhia de Seguros e Servigcos financeiros da Escandinavia, em
1991, por Edvinsson e uma equipe de especialistas contabeis e financeiros. A idéia
deste modelo de mensuragao do capital intelectual teve inicio quando, Edvinsson e
sua equipe, comegaram a desenvolver para a divisdo de seguros e servigos
financeiros da Skandia, a primeira estrutura organizacional a ser criada para

apresentar capital intelectual.

Esta estrutura se sustenta nos valores de sucesso que devem ser
maximizados e incorporados a estratégia organizacional. O modelo enfoca-se em
cinco areas distintas, como foco financeiro, foco de clientes, foco de processo, foco

de renovacgao e desenvolvimento e foco humano (Figura 05).
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Ambiente Operacional

Figura 05 — Navegador da Skandia
Fonte: Edvinsson e Malone (1998).

O modelo ja incorpora cerca de 91 indicadores relacionados ao capital
intelectual e 73 indicadores relacionados ao desempenho financeiro. Este modelo,
segundo Edvinsson e Malone (1998) é composto por alguns indicadores-chave,

sendo que cada foco possui seus proprios indicadores-chave:

e Foco financeiro: receita de prémio e resultado de operacgdes;

e Foco no cliente: niumero de contas, numero de corretores, numero de clientes
perdidos, acessos ao telefone e politicas incansaveis;

e Foco humano: rotatividade de pessoal, proporgao de gerentes, proporgdo de
gerentes mulheres, custos com treinamento, educacado por funcionario e
indice de empowerment;

e Foco no processo: numero de contas por funcionario, custos administrativos
por funcionario, tempo de processamento e aplicagées sem erros;

e Foco no desenvolvimento e na renovacéao: indice de funcionarios satisfeitos,
despesas de marketing por cliente, parcela de horas empregadas em
treinamento; despesas com pesquisa e desenvolvimento e despesas
administrativas, despesas com tecnologia da informagdo e despesas

administrativas, desenvolvimento da competéncia do funcionario.



48

A partir da anadlise destes indicadores pertencentes a cada area focada no
modelo, as empresas podem analisar tanto o desempenho financeiro da empresa
quanto seu desempenho nas areas nao financeiras, ou seja, nos componentes do
capital intelectual. Esta analise possibilita que o administrador tome decisdes que
maximizem o resultado financeiro da empresa, bem como administre seu negdcio

focando nestas areas.

3.2.1.2 Monitor de Ativos Intangiveis

Sveiby (1998), considerado um dos pais do movimento do capital humano,
desenvolveu um monitor de ativos intangiveis para a Celemi, uma empresa sueca de
consultoria. A proposta do modelo, segundo o autor, € a estruturacédo de um painel
onde sao apresentados indicadores relacionados com os ativos intangiveis da
empresa. O valor de mercado total de uma empresa consiste em seu valor contabil
juntamente com os trés grupos de ativos intangiveis. Conforme o autor, os ativos
intangiveis sao categorizados, como estrutura externa (marcas, cliente e
distribuidores), estrutura interna (organizagcao: administragdo, estrutura legal,
sistemas manuais, atitudes, software) e competéncia individual (educacéo,

experiéncia).

O monitor de ativos intangiveis, conforme Sveiby (1998), consiste num
documento que faz a listagem de varias medidas financeiras e n&o financeiras da
empresa. Essas medidas relacionam a habilidade de uma empresa em relagéo ao
crescimento, a eficiéncia e a estabilidade aplicadas as trés formas de ativos
intangiveis da empresa: competéncia, estrutura interna e estrutura externa (Figura
06).

Assim, para Sveiby (1998), o objetivo de medir os indicadores de
crescimento, eficiéncia e de estabilidade é proporcionar um maior controle a
administracdo. Portanto, na analise da estrutura externa deve-se identificar que
resultados serdo interessantes em uma apresentacido externa, isto €, as empresas
precisam se descrever com tanta precisdo quanto possivel, de forma que estes
agentes externos, como clientes, concorrentes e parceiros, possam avaliar a

qualidade de sua administracgao.
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Figura 06 — Ativos Intangiveis
Fonte: Sveiby (1998).

3.2.1.3 Balanced Scorecard

Os estudos sobre o Balanced Scorecard (BSC) tiveram seu inicio em 1990,
com os estudiosos Kaplan e Norton (1997). Estes estudos foram motivados diante
do reconhecimento da insuficiéncia dos indicadores contabeis e financeiros para
avaliar o desempenho empresarial. Isso decorre, principalmente, devido a nao
inclusdo dos ativos intangiveis e intelectuais corporativos no tradicional modelo de

contabilidade financeira.

De acordo com Kaplan e Norton (1997), o BSC objetiva a implantacédo de
novos sistemas de medidas de desempenho aliados as estratégias organizacionais.
Estas, no contexto atual de elevada competitividade de recursos escassos e
exigéncias crescentes por parte dos clientes, tornam-se imprescindiveis para a

sobrevivéncia e crescimento empresarial.

A metodologia proposta pelo BSC vem auxiliar uma gestdo estratégica a
medida que busca facilitar a compreensdo da missdo e das estratégias

organizacionais bem como a construgdo de um sistema de medigao integrado com a
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estratégia. O desempenho organizacional, na visdo do BSC, é avaliado sob quatro
perspectivas equilibradas: financeira, do cliente, dos processos internos da empresa,

do aprendizado e crescimento (Figura 07).

Clientes  asnsnansnmunnany,,, Financeira
O que fazer para atender os O que fazer para atender os
clientes? acionistas?
. Visao e .
Processos Internos Estratégia Aprendendo e Crescendo
Quais os processos de negocios Como continuar crescendo e
aue devem ser melhorados? P " riaesaananannnnnt aprimorando brocessos?

Figura 07 — Perspectivas do Balanced Scorecard
Fonte: Kaplan e Norton (1997).

3.2.1.4 Technology Broker

Annie Brooking desenvolveu o modelo de mensuragdo baseado na auditoria
do capital intelectual. O modelo consiste em um questionario que deve ser realizado
na empresa, onde se busca obter informagdes sobre todos os elementos do capital
intelectual que a empresa detém e, a partir destas informacdes, sdo utilizadas

formulagdes para quantificar o capital intelectual (Brooking, 1996).

O modelo de avaliagdo do capital intelectual, funciona como um diagndstico,
que estimula os gerentes a desenvolverem indicadores de capital intelectual em
forma de pesquisa (Van de Berg, 2003). A metodologia para a avaliagao do capital
intelectual identifica e mede atributos de uma empresa que ndo aparecem nhas
demonstragdes contabeis. O questionario proposto por Brooking apresenta cerca de
180 questdes que visam identificar e avaliar os principais elementos do capital

intelectual pertencentes a empresa.

Depois de analisadas as respostas obtidas, Brooking (1996) propde o uso de
um dos métodos para a quantificagcdo do capital intelectual da empresa, como o
método baseado nos custos de reposicdo dos elementos identificados, no valor de
mercado dos elementos ou ainda baseado no potencial de geragéo futura de lucro
pelos elementos, descontado do valor presente. Assim, aplicando-se um destes
métodos chega-se, finalmente, ao valor do capital intelectual da empresa. Logo,
nota-se que este método apresenta certo grau de subjetividade do examinador, tanto

no julgamento das respostas quanto a escolha dos medos de quantificagao.
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3.2.1.5 Valor Econémico Agregado e Valor de Mercado Agregado

O Valor Econdmico Agregado (EVA) é um modelo de avaliagdo da empresa
baseado no lucro econémico (Bontis, 2001). O EVA é igual ao lucro operacional
apos o pagamento de impostos menos os custos de capital (Figura 08). Observa-se
na figura adaptada de Bastos (1999) que o EVA representa o lucro residual, ou seja,
a quantia que sobra depois do pagamento dos impostos, descontada a parcela

correspondente ao custo de capital.

NOPAT : " Valor criado
LUCro ' Eyp —— para o
Lucro operacional : : acionista
efetivo | q qugidg Minkinb I
epois dos Custo Capital total
impostos de  °  vezesoseu
capital custo

Figura 08 — Geragao de valor econdmico.
Fonte: Adaptado de Bastos (1999).

Desta forma, calcula-se o valor presente dos EVA projetado e adiciona o capital
inicial empregado, determinando-se assim, o valor da empresa. Do mesmo modo, ao
somar o valor presente dos EVA projetado para os periodos futuros da empresa,
obtém-se o Valor de Mercado Agregado (MVA). Desta maneira, uma empresa capaz
de gerar EVA futuros positivos provavelmente vera o seu MVA aumentar, enquanto

uma empresa que possua o EVA negativo vera o seu MVA diminuir.

Assim, o Valor de Mercado Agregado (MVA) corresponde a diferenga entre o
valor de mercado da empresa e o capital investido, subtraidos os passivos exigiveis,
que representa o seu patriménio liquido (Van de Berg, 2003). O MVA busca indicar
qual é a percepcdo do mercado com relacdo ao desempenho da empresa, e,

portanto com relagdo ao valor de suas ag¢des (Figura 09).

Pode-se observar que o MVA corresponde a parcela de valor paga pelo
mercado além do capital investido na empresa. Conforme Rodgers (2003), a
principal dificuldade em aplicar estas medidas, como ferramentas de auxilio a
gestdo, esta em saber, com exatiddo, as quantias de capital investido, bem como

encontrar medidas para calcular indices onde muitos dos ativos séo intangiveis, tais
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como nomes de marcas. Havera, portanto, sempre a necessidade de se fazer

estimativas aleatorias sobre o valor ou entao recorrer a contabilidade tradicional para

fornecé-lo.
e 1
. MVA . Valor
Valor Valor de ! ! adicionado para
parao <«—— Mercado - === - 0 acionista
acionista Capital | .
Capit R nvest,me;nto
investido do acionista

Figura 09 — Valor Adicionado pelo Mercado (MVA).
Fonte: Adaptado de Bastos (1999).

3.2.1.6 The Value Explorer

O modelo The Value Explorer, proposto por Andriessen (2001), pode ser
entendido como uma metodologia que visa proporcionar informagdées ao processo
de tomada de decisbes estratégicas em relagdo aos intangiveis que geram valor as
empresas ou que exercem influéncia na vantagem competitiva sustentavel ao longo
do tempo (Wernke, 2003). O modelo engloba conhecimentos tedricos e praticos,
habilidades e outros aspectos intangiveis da empresa, como cultura, valores,

competéncias entre outros.

Convém ressaltar que a ferramenta The Value Explorer avalia a forca de
cada competéncia essencial, de acordo com cinco critérios: valor agregado aos
clientes, que é a capacidade que determinada competéncia tem para proporcionar
uma avaliagdo ou conceito positivo por parte dos clientes; vantagens competitivas
que proporcionam respeito aos competidores, que consistem nos pontos fortes da
empresa; potencial de futuro que representa a possibilidade de geragao de lucros
futuros; carater sustentavel substanciado na possibilidade de sustentagao futura da
empresa e 0 enraizamento da competéncia na organizagédo, representado pela

cultura vigente na empresa.
3.2.1.7 Intellectual Capital benchmarking System

Esta metodologia Intellectual Capital Benchmarking Systeml (ICBS) foi
proposta por Viedma, conforme Wernke (2003). Possui uma dire¢do voltada a

estratégia, engloba a missao, estratégia e os objetivos da empresa. Este é um novo
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modelo que permite as empresas comparar suas competéncias essenciais ou o seu
capital intelectual com as dos melhores competidores em nivel mundial, do mesmo

setor de atividade.

Conforme Martin (apud Wernke, 2003) o ICBS se fundamenta em torno de
determinados fatores ou critérios que determinam a competitividade das empresas
em mercados globais. Os principais fatores, segundo o autor, sdo os focos
competitivos que abrangem as forgas competitivas como: clientes, competidores,
fornecedores, barreiras de entrada e produtos substitutos; os resultados econémicos
financeiros almejados pela empresa; necessidades dos clientes, produtos com seus
atributos e servigos da unidade de negdcios; processos; vantagens competitivas;
competéncias nucleares, que dizem respeito aos conhecimentos essenciais que

geram as vantagens competitivas e competéncias pessoais.

Assim, o modelo possibilita a identificacdo das competéncias essenciais e a
avaliacao do capital intelectual detido pela organizagdo em fungao destes fatores
(Wernke, 2003). Com isso, o método pretende demonstrar como sao obtidas as
vantagens competitivas sustentaveis nos produtos e servicos da empresa. Além
disso, possibilita determinar balancos de capital intelectual que subsidiam as
informagdes originarias das demonstragbes contabeis, facultando um melhor

gerenciamento do potencial intelectual da empresa.
3.2.1.8 The Value Chain Scoreboard

Este modelo The Value Chain Scoreboard foi desenvolvido por Baruch Lev,
professor de Contabilidade e Finangas. A metodologia proposto por Lev (2001 apud
Wernke, 2003) divide-se em trés fases: i) descoberta e aprendizagem, ii)
implementacédo e, iii) comercializagdo. Essas fases sao compostas de diversos
indicadores, como por exemplo, na fase de descoberta e aprendizagem ocorre uma
subdivisio em renovacdo interna, conhecimento adquirido e rede de
relacionamentos. Ja a fase de implementacdo €& formada pelos grupos de
propriedade intelectual, viabilidade tecnoldgica, clientes e funcionarios. E a fase de

comercializagdo abrange os grupos de venda, lucratividade e funcionarios.
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O Scoreboard deve satisfazer a trés critérios para que possam maximizar a
sua utilidade gerencial (Wernke, 2003). O primeiro critério € de que os indicadores
devem ser quantitativos, o segundo critério afirma que os indicadores devem ser
padronizados e o terceiro critério consiste na possibilidade de os indicadores serem
confirmados empiricamente pelos usuarios. Conforme Lev (2001 apud Wernke,
2003), a observacao dos trés critérios assegura que o sistema de informacgdes
satisfaga as necessidades informativas dos usuarios e tenham comprovagao

cientifica.

No entanto, a utilizacdo do Scoreboard proposto por Lev volta-se
prioritariamente aos investimentos em ativos intangiveis e sua transformagao
posterior em resultados tangiveis. O modelo, contudo, atribui pouca relevancia a
perspectiva financeira. Evidentemente que nem todos os intangiveis podem ser
retratados de forma financeira ou objetiva, conforme preconiza a Contabilidade
tradicional. E, além disso, ha o aspecto de que na economia baseada no
conhecimento, a criagao ou destruicdo de valor precede a ocorréncia de transacgoes.
Talvez, em fungao destas peculiaridades dos ativos intangiveis, tal autor ndo tenha

dado énfase aos indicadores financeiros mais tradicionais.

3.2.1.9 Razao Valor de Mercado/Valor Contabil

Para Stewart (1998), o resultado da divisdo do valor de mercado (valor de
mercado = pregco das agdes x numero total de agbes em circulagdo da empresa)
pelo seu valor contabil indica o capital intelectual da empresa. Conforme o autor
quanto mais conhecimento a empresa possuir, maior sera a razao valor de

mercado/valor contabil.

Além disso, Stewart (1998) salienta que a razdo valor de mercado/valor
contabil apresenta problemas, pois o mercado de agbes é volatil e responde de
maneira enfatica a fatores fora do controle da empresa. E ainda ha indicios de que

os valores de mercado e o valor contabil possam ser subestimados.

3.2.1.10 Q de Tobin

O g de Tobin é uma razdo que compara o valor de mercado de um ativo ao seu

custo de reposicao (Stewart, 1998). Este método foi desenvolvido pelo economista
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James Tobin ndo como uma medida do capital intelectual, embora seja uma boa
medida, mas como uma alternativa para prever decisbes de investimento da

empresa.

Neste sentido, conforme Stewart (1998) as empresas tendem a investir
quando o valor de ativos semelhantes é maior que seu custo de reposi¢cao, ao passo
que se g for menor que 1, o ativo vale menos que seu custo de reposicao, isto €, a

empresa nao deve investir neste tipo de ativo.
3.2.1.11 indice ClI

O modelo foi criado por Goran e Johan Roos, em Londres, quando os irmaos
Roos reconheceram que o capital financeiro e o capital intelectual deveriam ser
balanceados, isto é, um capital € consumido para manter o outro (Mayo, 2003).
Assim, os irm&os Roos dividiram o capital intelectual global em subse¢des usando
as categorias: humana, clientes e relacionais, processos e infra-estrutura, renovagéao
e inovagdo, e, para cada categoria, um pequeno conjunto de indicadores é

cuidadosamente escolhido.

Cada um desses indicadores, afirma Mayo (2003), sdo ponderados para formar
o indice da categoria e por sua vez, os indices da categoria sdo agrupados em
quatro categorias para compor os indices. Para cada um destes indices s&o

agregados a um unico indice, formando assim o capital intelectual da empresa.

O indice de capital Intelectual nada mais é do que uma lista com varios
indices que procuram relacionar a variagdo do desempenho da empresa com as
suas variacdes ou mudancas nos componentes de seu capital intelectual. Portanto,
este modelo fornece uma mensuragdo da relagcdo do capital intelectual com
desempenho da empresa e ndo uma quantificacdo propriamente dita do capital

intelectual.

Entretanto, a definicdo dos indices a serem utilizados, o peso, indicador e
até mesmo seu julgamento, varia de empresa para empresa, de acordo com as
necessidades e prioridades de cada uma. Além disso, Roos (1997 apud Bontis,

2001) propbéem que estes indices devem ser definidos de acordo com os
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componentes do capital intelectual mais importante para a criagcdo de valor de um

determinado tipo de negdcio.

Portanto, o modelo apresenta-se mais como uma proposta para abordar a
mensuracdo do capital intelectual do que como um método de mensuracao
propriamente dito, a partir do momento em que a definicdo dos indices de capital
intelectual deve ser feita caso a caso, de acordo com a empresa, sua estratégia e

suas particularidades.

Destaca-se que a partir da revisao bibliografica dos métodos de mensuragao
e avaliacdo do capital intelectual apresentados, foi possivel selecionar as variaveis
que compdem o capital estrutural, capital humano e capital de clientes presentes na

pesquisa empirica.

Com isso, pretendeu-se, neste capitulo, abordar o capital intelectual inserido
no cenario competitivo atual, destacando sua importancia para a performance das
organizagbes. Apresentou-se alguns dos principais meétodos de mensuracdo e
avaliacdo do capital intelectual descritos na literatura que, a partir destas métricas
nao financeiras apresentadas, relacionadas ao capital intelectual da empresa,
podem-se estabelecer relagbes com meétricas financeiras que busquem indicar a

influéncia do capital intelectual na performance da empresa.



4 METODOLOGIA

O conhecimento cientifico precede o conhecimento empirico dos fatos para
procurar conhecer a realidade além de suas aparéncias superficiais, conforme
destaca Fachin (2001). O autor explica que o conhecimento cientifico resulta da
pesquisa metodoldgica, sistematizada e do contexto. E verificavel na pratica por
demonstracdes ou testes, explica e demonstra com clareza e precisdo e descobre

relacbes com outras descobertas.

Para Selltiz et al. (1987), nenhum método conhecido pelo homem pode eliminar
inteiramente a incerteza, no entanto, o método cientifico, mais do que qualquer outro
processo, pode diminuir os elementos de incerteza. Assim, o método cientifico,
segundo Corte (1971) é a sintese de uma maneira de agir, de um procedimento

definido de um modo proéprio de lidar com os fatos.

Conforme Fachin (2001) o método cientifico precede o conhecimento empirico
dos fatos e procura conhecer a realidade além de suas aparéncias superficiais. Para
a autora, o método cientifico € racional, sistematico e tende a revelar aspectos da
realidade; e procura analisar, a fim de descobrir suas causas e concluir as leis que o

orientam.

Portanto, neste capitulo aparece a abordagem metodolégica do estudo.
Dentro deste capitulo é apresentado o delineamento do estudo, explicando o tipo de
pesquisa, as hipoteses e as variaveis. Também sao apresentados os procedimentos
utilizados no estudo, entre eles a populagédo e amostra utilizados na pesquisa, a
coleta de dados e o instrumento de coleta de dados. E na ultima parte do capitulo

sao apresentados os métodos utilizados no tratamento e na analise dos dados.
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4.1 Delineamento

4.1.1 Tipo de pesquisa

Para a realizagédo deste estudo, fez-se necessario uma revisao bibliografica,
que forneceu subsidios para um referencial tedrico e possibilitou a demonstragcao da
importancia do capital intelectual para as empresas. Conforme Malhotra (2004) a
pesquisa bibliografica, ou de fontes secundarias, abrange toda bibliografia ja tornada
publica em relagdo ao tema de estudo, desde publicagdes em jornais, revistas,
livros, pesquisas, monografias, teses, entre outros; sua finalidade é colocar o

pesquisador em contato direto com tudo que foi escrito.

Neste trabalho, a pesquisa bibliografica consistiu, portanto, em um
levantamento de livros, artigos, periddicos, trabalhos publicados na Internet, teses e
dissertagdes que tivessem relacdo com o tema de estudo. Ao serem identificados os
conceitos e teorias, por intermédio da revisdo do material bibliografico, foi possivel
realizar as analises que levaram aos resultados satisfatérios, sendo apresentadas as

conclusodes e recomendacgdes para estudos futuros.

A selecdo dos meétodos e técnicas relaciona-se com o problema de
pesquisa, a natureza dos fenbmenos e o objeto da pesquisa (Marconi e Lakatos,
2002). As pesquisas no campo das ciéncias sociais contemporaneas normalmente
podem ser caracterizadas, quanto a sua natureza, de acordo com Trivifios (1987) e

Vergara (1998), de positivistas, dialética e fenomenoldgica.

O método positivista € também conhecido como hipotético-dedutivo tendo
como caracteristicas principais as seguintes: considera a realidade como formada
por partes; ndo aceita outra realidade que ndo seja a composta de fatos
observaveis; busca o estabelecimento de como se produzem as relacbdes entre os
fatos, eliminando a busca do porqué; uso do principio da verificacdo, onde é
verdadeiro aquilo que €& empiricamente verificado, ou seja, tudo aquilo que é
confrontado com o dado; afirmag&o de que existe uma unicidade metodoldgica das
pesquisas, todos os campos seriam unidos por leis invariaveis; o entendimento de
que nao existe conhecimento elaborado a priori, pois tudo deve ser testado

empiricamente (Trivifios, 1987).
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Sendo assim, este trabalho caracterizou-se predominante como positivista,
pois 0 objetivo do estudo consistiu em avaliar a influéncia do capital intelectual para
a performance das empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004. Este
objetivo é verificado através de uma revisdo tedrica sobre o capital intelectual; da
investigacado da presenga de capital intelectual nas organizagdes e da identificagcao
das variaveis que o compdem; da analise comparativa do inter-relacionamento dos
elementos que compdem o capital intelectual e sua importancia para as empresas; e

da analise da relagao entre o capital intelectual e a performance organizacional.

O processo formal e sistematico de desenvolvimento do método cientifico
realizado na presente pesquisa abrange o nivel classificado como um estudo
descritivo-quantitativo, a partir do momento em que se buscou identificar a relagao
entre variaveis dentro de um determinado contexto analisado. Conforme Malhotra
(2004), a pesquisa descritiva serve para descrever as caracteristicas de grupos
relevantes, é marcada por um enunciado claro do problema, hipoteses especificas e

necessidades detalhadas de informacoes.

A pesquisa descritiva, segundo Gil (1997) tem como objetivo a descoberta
das caracteristicas de determinada populagdo ou fenbmeno, ou o estabelecimento
de relagdes entre variaveis. De acordo como o autor, a pesquisa consiste em
informacdées de um grupo significativo de pessoas relacionado ao problema
estudado mediante analise quantitativa. Além disso, permite o conhecimento direto

da realidade, economia e rapidez, e quantificagao dos dados.

Na pesquisa quantitativa, o pesquisador conduz seu trabalho a partir de um
plano estabelecido previamente, com hipoteses claramente especificadas e variaveis
operacionalmente definidas, segundo Godoy (1995). Conforme o autor, este tipo de
pesquisa busca precisao, preocupa-se com a medi¢cao objetiva e a quantificagcao dos
resultados, e evita distor¢gdes na etapa de analise e interpretagcado dos resultados, de
forma a propiciar uma margem de seguranga em relagao as interferéncias obtidas. A
pesquisa quantitativa foi realizada através do método survey, que consiste em um
questionario estruturado dado uma amostra de uma populagdo e destinada a

provocar informacgdes especificas dos entrevistados (Malhotra, 2004).
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Portanto, o estudo foi realizado através da pesquisa de campo, que consiste
na observacao de fatos e fendmenos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta
de dados a eles referentes e no registro de variaveis que se presumem relevantes,
para analisa-los (Marconi e Lakatos, 2002). Seu objetivo é conseguir informagdes ou
conhecimento acerca de um determinado problema para o qual se procura uma
resposta, ou de uma hipdétese que se queira comprovar, ou ainda, descobrir novos

fendmenos ou relagdes entre eles.

Para Tripodi et al. (1975), as pesquisas de campo dividem-se em trés
grandes grupos: quantitativo-descritivas, exploratérias e experimentais. A pesquisa
quantitativo-descritiva consiste em investigagdes de pesquisa empirica cuja principal
finalidade é o delineamento ou analise das caracteristicas de fatos ou fenbmenos,
ou ainda o isolamento de variaveis principais ou chave, com o uso de instrumentos

quantitativos.

Neste trabalho, o método adotado em relacdo a pesquisa de campo, foi a
pesquisa quantitativo-descritiva. Muitos procedimentos podem ser utilizados para a
coleta de dados, como entrevista, observacdo, entre outros. Estes servem para
estudos relativamente intensivos de um pequeno numero de unidades, geralmente
sem o emprego de técnicas probabilisticas de amostragem. Muitas vezes ocorre a
manipulacdo de uma variavel independente com a finalidade de descobrir seus

efeitos potenciais.

4.1.2 Hipoteses e Variaveis

Uma hipétese (H) € uma afirmagao ou proposicao ndao comprovada a respeito
de um fator ou fendbmeno que é de interesse do pesquisador (Malhotra, 2004). Com

frequéncia, uma hipotese € uma possivel resposta a questdo da pesquisa.

Diante do problema de pesquisa estabelecido, que consistiu em verificar
qual é impacto do capital intelectual a performance organizacional; e com base na

literatura conhecida, definiram-se as seguintes hipoteses (Figura 10):

H1: O capital humano influencia positivamente na performance organizacional;

H2: O capital estrutural influencia positivamente na performance organizacional;
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H3: O capital de clientes influencia positivamente na performance organizacional;
H4: Existe uma correlagao positiva entre o capital de estrutural e o capital humano;
H5: Existe uma correlagéo positiva entre o capital estrutural e o capital de clientes;

H6: Existe uma correlagao positiva entre o capital humano e o capital de clientes;

Capital
Humano

] H2
Capital H6 1 Performance

Estrutural Organizacional

<+— Correlacao
—» Influéncia
positiva

Capital de
clientes

Figura 10 — Hipdteses

Portanto, a estrutura do capital intelectual usado no estudo foi inspirada no
modelo navegador skandia de Edvinsson e Malone. Para a operacionalizagdo das
variaveis foram utilizadas as combinacdes de inumeros indicadores dos métodos
expostos no capitulo trés. Dentro dessa perspectiva, foi estabelecido um conjunto
dos principais elementos que compdem o capital intelectual, considerando aqueles
mais encontrados e destacados na literatura, e estes elementos foram agrupados de

acordo com a estruturagao proposta na Figura 10.

Deste modo, para a identificacdo das variaveis foi realizada a
operacionalizacdo destas que compdem o capital intelectual. A partir da importancia
dos elementos que compdem o capital intelectual a performance organizacional, foi
elaborado um conjunto de itens denominados capital humano, capital estrutural e
capital de clientes. Estes elementos sdo avaliados através de diversas variaveis que
os compdem, nos quais os entrevistados apontam o nivel de presenca desses
elementos na empresa e sua importancia para a performance organizacional,
segundo suas proprias percepgdes, em relagdo ao seguinte conjunto de elementos

expostos na Figura 11.
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CAPITAL INTELECTUAL
Capital Humano Capital Estrutural Capital de Clientes
e Lideranca e Investimentos em e Aumento de
e Eficiéncia e novos métodos negocios
Eficacia ¢ Investimentos em e Conquista de
e Participacao tecnologia novos clientes e
e Criatividade e Tempo no negocios
e Iniciativa mercado e Clientes
e EXxperiéncia e Implementacéo satisfeitos
e Escolaridade de sugestdes e Crescimento das
e Retencéo e Lancamento de vendas
e Treinamento produtos e Reputagdo da
e Trabalho em o Rapida entrega empresa no
equipe de produtos mercado
e Competéncia e Reducao de e Conhecimento da
e Comprometimento desperdicios Marca .
e Confianca e Diminuicao de . Pgrcerla entre
e Pro-atividade reclamacgao de clientes e
o Inovacao clientes fornepgdo[es
e Conhecimento e Reducéo de . Identlflgagao das
o defeitos necessidades dos
e Habilidade . -
e Clima e Investimento em cllente.s~
o pesquisa e Repeticdo de
organizacional > ,
o ¢ Novas idéias pedidos de
e Motivagao ~ :
e e Automacio clientes
* Rotatividade ¢ Sistema de e Reconhecimento
informagao do esforgo dos
¢ Filosofia funcionarios
incentivadora e
participativa
e Despesas
Administrativas
e Comunicagao

Figura 11 — Principais elementos que compdem o capital intelectual

Outro fator importante que deve ser fundamentado é dos indicadores da

performance organizacional:
e Retorno sobre os investimentos

Também chamado de ROI, é obtido pela relagéo Lucro Liquido/Ativo Total. E
o indice que mede a capacidade de uma empresa gerar lucro, tendo por base sua
estrutura operacional que, se usada eficientemente, proporciona um ROI elevado e,

se mal usada, pode levar a um baixo ROIl. Na verdade o ROI é o resultado da
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eficiéncia e da eficacia, na administragao financeira, dos efeitos do uso correto da
estrutura operacional, o que s6 pode ser obtido com modernas técnicas de

gerenciamento dos capitais (Gitman, 1997).

e Crescimento das vendas

Refere-se ao aumento do numero de vendas da empresa no mercado
(Kotler, 1998).

e Participacdo no mercado

A participagdo no mercado é expressa pelas vendas da empresa (no
mercado) de acordo com Kotler (1998). Se a participagcdo no mercado estiver
crescendo, a empresa estara ganhando de seus concorrentes, caso contrario estara

perdendo.

Para facilitar a analise dos resultados e, consequentemente para uma
melhor compreensao, realizou-se entdo uma codificagao (Figura 12) das variaveis do

capital intelectual e dos indicadores da performance utilizadas na pesquisa.

cODIGO VARIAVEIS
Indicadores da Performance

IND. 1 Retorno sobre os investimentos

IND. 2 Crescimento das vendas

IND. 3 | Participagdo no mercado

Capital Estrutural

CE1 Crescimento do investimento em novos métodos e sistemas

CE?2 E crescente os investimentos em tecnologia da informac&o

CE3 A empresa atua ha muito tempo no mercado

CE4 Sugestdes dos colaboradores sao implementadas

CES Aumento de novos produtos em comparagado com o planejado

CEG6 Tem melhorado as capacidades técnicas dos processos de produg&o

CE7 Entrega de produtos aos clientes de forma rapida e eficiente

CES8 As perdas e desperdicios tém sido reduzidos

CE9 Diminuic&o das reclamacgodes de clientes

CE 10 |Diminuicao das taxas de defeitos

CE 11 Aumento do numero de colaboradores P & D

CE 12 ]As idéias criativas sao repassadas a todos

CE 13 |Colaboradores buscam novos conhecimentos para implementar

CE 14 | O numero de equipamentos versus colaboradores é adequado
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CODIGO VARIAVEIS
Capital Estrutural
CE 15 |Tempo gasto em pesquisa e desenvolvimento tem aumentado
CE 16 |Sistemas de informagao repassam as informagdes
CE 17 ]Afilosofia da empresa € incentivadora e participativa
CE 18 ]As despesas administrativas tém diminuido
CE 19 JAs informagdes obtidas dos clientes sdo sempre comunicadas a todos
Capital Humano
CH1 Os lideres sao sempre respeitados em sua area
CH2 Colaboradores executam suas tarefas de forma eficiente e eficaz
CH3 Colaboradores participam das decisdes da empresa
CHA4 Colaboradores sdo sempre criativos e tem iniciativa
CH5 E elevado o tempo de servigo dos colaboradores na empresa
CH®6 E elevado o nivel de escolaridade/graduagdo dos colaboradores
CH7Y A empresa investe a longo prazo em seus colaboradores
CH8 A receita por colaborador tem aumentado significativamente
CHO9 Os colaboradores trabalham com eficacia em equipes
CH 10 |Os colaboradores estdo comprometidos com a empresa
CH 11 Os colaboradores sao bastante capacitados
CH 12 Os custos com treinamento sao elevados
CH 13 |Ha confianga entre a empresa e os colaboradores
CH 14 |E estimulada a experimentacdo
CH 15 |Capacidade dos colaboradores permite inovar suas tarefas
CH 16 [Colaboradores possuem conhecimento e experiéncia desejada
CH 17 |Habilidades dos colaboradores séo valorizadas pelos clientes
CH 18 |Clima é agradavel para a realizagao das tarefas
CH 19 Colaboradores sao criativos e inovadores
CH 20 |Ha perdas se algum colaborador importante sair da empresa
CH 21 |Alta rotatividade dos colaboradores
Capital de Clientes
CC1 A proporgao de negdcios tem aumentado
CC2 Tem crescido o numero novos clientes e novos negdécios
CC3 Clientes estao completamente satisfeitos com a empresa
CC4 As vendas tém aumentado significativamente
CC5 Satisfacéo de clientes em relacao a prec¢o, qualidade e prazos
CC6b A marca da empresa é bem conhecida no mercado
CcCc7 A empresa tem uma 6tima reputacgao para clientes e fornecedores
CC8 E forte a parceria com fornecedores e clientes
CCo A empresa identifica as necessidades dos clientes
CC10 E alta a repeticdo de pedidos dos clientes
CC 11 |A empresa reconhece e recompensa o esfor¢co dos colaboradores

Figura 12 — Variaveis Explicativas
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4.2 Procedimentos

Nesta etapa da metodologia sdo apresentadas a populagdo e a amostragem
que foram utilizadas na pesquisa; a coleta de dados, onde sdo expostos os
instrumentos que se usou, necessarios para a verificagcdo das hipoteses
estabelecidas no estudo; e ainda os métodos para o tratamento e analise dos dados,

onde sdo detalhados os passos utilizados a analise dos resultados.

4.2.1 Populacédo e amostragem

As pesquisas, no campo das ciéncias sociais, sdo realizadas através de
estudos de elementos a partir de uma amostra extraida da populacdo que se
pretende analisar. Para Martins (2002) populagcdo é o conjunto de individuos ou
objetos que apresentam em comum determinadas caracteristicas definidas para o

estudo e a amostra é um subconjunto da populagéo.

A escolha das empresas, neste estudo, teve como propédsito permitir a
verificagao das hipoteses anteriormente apresentadas. Assim, a fonte de dados mais
indicada para a realizacdo deste estudo consistiu na populacdo das empresas
agraciadas com o Prémio Qualidade RS 2004 em um total de 79 empresas
(Apéndice 01). Portanto, optou-se pela selecdo da populacdo de maneira
intencional, ou seja, o critério utilizado para a selegcéo da populagédo do estudo foi o
Prémio Qualidade RS. E fundamental destacar a amostra utilizada neste estudo, que
consistiu em 57 empresas do total de 79 empresas que foram agraciadas com o
Prémio Qualidade RS 2004.

Como o Prémio Qualidade RS do Programa Gaucho da Qualidade e
Produtividade - PGQP € um reconhecimento as organizagdes que mais se
destacaram na busca pela melhoria continua do seu sistema de gestéo, esse foi 0
motivo pelo qual se escolheu estas empresas. De acordo com o prémio as empresas
que desejam participar da avaliagdo devem seguir uma série de normas. E como
consequéncia, necessitam se adequar a certos critérios, como o capital intelectual,
estabelecidos no Programa Gaucho da Qualidade e Produtividade (PGQP) para

serem vencedoras e receberem o prémio.
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O Prémio Qualidade RS é um reconhecimento do Programa Gaucho da
Qualidade e Produtividade (PGQP) as organiza¢des que mais se destacam na busca
pela melhoria continua do seu sistema de gestdo. O Prémio Qualidade RS foi criado
pelo PGQP em 1996 para incentivar as organizagbes gauchas que se destacam em
relacdo a gestdo pela Qualidade, conforme as informagdes obtidas no site

www.portalqualidade.com.

O Prémio utiliza um sistema de avaliagdo com base nos critérios de
exceléncia do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ). No Rio Grande do Sul é
conferido em estagios diferenciados: Nivel 1 (estagio inicial), Nivel 2 (estagio
avancado) e Nivel 3 para as organizagdes que buscam um refinamento em seu
sistema de gestdo antes de participarem do Prémio Nacional da Qualidade (PNQ).
Para as trés modalidades, respectivamente, sdo concedidas medalha de Bronze,
para o Nivel 1; troféus Bronze, Prata e Ouro para o Nivel 2; e troféu Diamante para o
Nivel 3.

O objetivo do Prémio Qualidade RS ¢é agir, como mecanismo de
reconhecimento, aos esforcos de melhoria das organizagbes participantes;
proporcionar uma oportunidade de avaliacdo externa especializada do sistema de
gestdo das organizagbes candidatas, gerando uma realimentagao formal para as
mesmas; disponibilizar, para a comunidade, informagdes sobre praticas bem-

sucedidas de gestao e reforgar a importancia do Sistema de Avaliagédo do PGQP.

4.2.2 Coleta de Dados

A coleta de dados é a etapa da pesquisa em que se inicia a aplicagao dos
instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de efetuar a coleta dos

dados previstos, conforme conceituam Marconi e Lakatos (2002).

Face as caracteristicas do estudo, no que se refere a coleta de dados, o
instrumento basico utilizado foi o questionario com questdes fechadas, para
possibilitar o tratamento estatistico das respostas. O questionario € uma técnica
estruturada para a coleta de dados, que consiste em uma série de perguntas, que

podem ser escritas ou verbais, que o entrevistado deve responder (Malhotra, 2004).
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De acordo com Marconi e Lakatos (2002), o questionario apresenta
vantagens como: a economia de tempo, grande numero de dados, atingi um numero
maior de pessoas simultaneamente, obtém respostas mais rapidas e mais precisas,
pois ha maior seguranca pelo fato de as respostas ndo serem identificadas, e ha
menos risco de distorgao, pela ndo influéncia do pesquisador, entre outras. No
entanto, o questionario apresenta limitagbes como: grande numero de perguntas
sem respostas, impossibilidade de ajudar o informante em questbes mal
compreendidas, devolucdo tardia, nem sempre é escolhido quem responde ao

questionario, o que pode invalidar as questdes.

Para a realizagao desta investigagao foi utilizado um questionario composto
por questdes fechadas utilizando escala tipo de Likert. Conforme Malhotra (2004) a
escala tipo Likert € uma escala de classificagdo amplamente utilizada que exige que
os entrevistados indiquem um grau de concordancia ou discordancia com cada uma

de uma série de afirmacdes relacionadas com os objetos de estimulo.

Segundo o autor, a escala tipo Likert possui varias vantagens: é facil de
construi-la e aplica-la e os entrevistados entendem rapidamente como a usar. Ela foi
utilizada em todo o questionario e consistiu na escala de 1 (pouco) a 5 (muito). A sua
utilizacdo teve como propodsito permitir a amplitude e variabilidade maior das
respostas, o que permitiu refletir, de forma mais certa, a real situagao das variaveis e

elementos estudados onde o entrevistado escolhe sua resposta.

O questionario contém no total 54 questbes e se dividiu em duas partes,
parte A e parte B (Apéndice 03). Na parte A buscou-se identificar os indicadores da
empresa através de 3 perguntas. Na parte A do questionario buscou-se identificar
alguns indicadores da empresa, através de 3 afirmagdes relacionadas com a
situacao da empresa com seus concorrentes, que devem ser respondidas de acordo

com a seguinte escala: 1(diminuindo) até 5 (crescendo).

A parte B do questionario apresentou as questbes referentes ao capital
intelectual, contém 51 questdes. Esta parte B se subdividiu em trés partes e buscou-
se identificar a presenca do capital intelectual e sua importancia a performance
organizacional. Portanto, a parte 1 do questionario avalia-se o capital estrutural e

contém 19 questdes; na parte 2 avalia-se o capital humano e contém 21 questdes; e
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na parte 3 avalia-se o capital de clientes que contém 11 questdes.

Na escala da parte B do questionario buscou-se identificar o nivel de
presenca do capital intelectual na empresa, na opinido do entrevistado, de acordo
com as afirmacgdes feitas no questionario e que deve ser dada de acordo com a
seguinte escala: de 1 (concorda pouco) até 5 (concorda muito). Além disso, buscou-
se identificar qual a importancia do capital intelectual a performance organizacional
que deve ser dada de acordo com a seguinte escala: de 1 (concorda pouco) até 5

(concorda muito).

Marconi e Lakatos (2002) afirmam que, juntamente com o questionario,
deve-se enviar uma carta explicativa com a finalidade da pesquisa, sua importancia
e sua necessidade de se obter as respostas, tentando despertar o interesse do
recebedor para que ele preencha e devolva o questionario em um prazo razoavel
dentro do estabelecido. Assim, foi enviada junto com o questionario uma carta de
apresentacao as empresas (Apéndice 02), com a finalidade de estabelecer uma

apresentacgao inicial dos objetivos da pesquisa e esclarecer o questionario.

Inicialmente, foi feito um contato por telefone com os diretores de todas as
79 empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004. Este primeiro contato
teve a finalidade de explicar o objetivo da pesquisa, bem como se obter o e-mail do

diretor responsavel pelo preenchimento do questionario.

Ap0ds este primeiro contato, foi enviado por e-mail o questionario ao diretor da
empresa juntamente com uma carta de apresentacdo. Os questionarios, depois de
respondidos pelos entrevistados, retornaram por e-mail, ou seja, do total de 79
questionarios enviados as empresas obteve-se o retorno de 57 questionarios. O
periodo utilizado para a coleta de dados e a realizacdo das pesquisas foi de outubro
a dezembro de 2004.

4.2.3 Tratamento e Analise dos dados

A partir das respostas obtidas com a aplicagdo dos questionarios foi possivel
realizar algumas analises a fim de se chegar a conclusdes relacionadas aos

objetivos da pesquisa. A primeira etapa da analise consistiu na realizagdo da
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estatistica descritiva das respostas, seguida da analise de correlagbes. A segunda
etapa da pesquisa consistiu na realizacdo de regressao multipla dos dados. As

analises foram realizadas com o auxilio do software SPSS (10.0).

4.2.3.1 Estatistica Descritiva

A estatistica descritiva consiste em técnicas de sintetizacdo e de descricéo
de dados numéricos (Kazmier, 2004). Para tanto, neste estudo a analise da
estatistica descritiva dos dados consistiu basicamente no calculo da média, da
variancia e do desvio padrao de todos os dados. De acordo com Downing e Clark
(2000), a média consiste em um numero utilizado para resumir as propriedades de
um conjunto de numeros. A variancia e o desvio-padrdao sdo medidas de dispersao

que mostram a distancia média de cada numero em relagdo a meédia.

Deste modo, calculou-se a média, a variancia e o desvio-padrao em todas as
questdes do questionario. Além disso, calculou-se também estas estatisticas sobre
as variaveis ponderadas das questbes da parte B do questionario. As variaveis
ponderadas consistem na multiplicagcdo do valor obtido na escala do nivel de

concordancia pelo valor obtido na escala da importancia do capital intelectual.

Além destas, foram realizadas analises de correlacdo entre todas as
variaveis do questionario. A correlagédo mede o grau de relagado ou associagao entre
variaveis, procurando determinar a relacdo entre o comportamento de duas variaveis
(Spiegel, 1994). E medida através do coeficiente de correlacdo e serve para medir o

grau de relacionamento entre as variaveis.

De acordo com Downing e Clarck (2000), a correlagéo, representada por
r, pode variar dentro do intervalo [-1, +1], sendo altamente significativa quando
proxima de -1 ou +1. Uma correlagdo proxima de +1 indica que o comportamento
das variaveis varia no mesmo sentido, ou seja, quando uma aumenta a outra
também aumenta. J&a uma correlacédo proxima a -1 indica que o comportamento das
variaveis varia em sentido oposto, ou seja, quando uma aumenta a outra diminui. O

coeficiente de correlagédo pode ser calculado pela formula a seguir:
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_ Xy - XYy
= JVar (x) Var (y) M

De acordo com Aaker (2004), o coeficiente de correlacdo de Pearson, como é
chamado, mede o grau em que existe uma associagéo linear entre duas variaveis
intervalares. Esta correlacdo pode ser vista em uma matriz de correlacido que é
semelhante a uma matriz identidade, revelando que a correlagao entre as variaveis
duas a duas sao iguais a zero. Portanto, na matriz de correlagdo sao apresentados o
coeficiente de correlagdo de pearson e a sua significancia. Além disso, conforme
Pestana e Gageiro (2000), para avaliar o grau de correlagdo entre as variaveis foram
definidos os seguintes intervalos de valores a fim de se determinar o nivel de

significancia da correlagao (Tabela 01).

Tabela 01 — Intervalos de valores do grau de correlagédo

Intervalo de valor Grau de correlagao
Menor que 0,2 Muito baixa
de 0,2 até 0,3 baixa
de 0,4 até 0,69 moderada
de 0,7 até 0,89 alta
Acima de 0,9 Muito alta

Fonte: Adaptado de Pestana e Gageiro (2000).

4.2.3.2 Anadlise de Regresséao

O termo regressao foi introduzido por Francis Galton (1886) ao verificar que,
embora houvesse uma tendéncia de pais altos terem filhos altos e pais baixos terem
filhos baixos, a altura média dos filhos de pais de uma dada altura tendia a se
deslocar ou “regredir’ até a altura média da populagdo como um todo. De acordo
com Guijarati (2000), atualmente a interpretagcdo moderna da regressao € o estudo
da dependéncia de uma variavel, a variavel dependente, em relagdo a uma ou mais
variaveis, as variaveis explicativas, com o objetivo de estimar ou prever a média ou
valor médio da variavel dependente em termos dos valores conhecidos ou fixos das

variaveis explicativas.

A anadlise de regressdo € um processo estatistico para analisar relagbes
associativas entre uma variavel dependente métrica e uma ou mais variaveis

independentes (Malhotra, 2004), e serve para:
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e Determinar se as variaveis independentes explicam uma variagao significativa
na variavel dependente: se existe uma relacao;

e Determinar quanto da variagdo na variavel dependente pode ser explicado
pelas variaveis dependentes: intensidade da relagao;

e Determinar a estrutura ou a forma da relacdo: a equacdo matematica que
relaciona as variaveis independentes e dependentes;

e Predizer os valores da variavel dependente;

e Controlar outras variaveis independentes quando da avaliacdo das

contribuigdes de uma variavel ou conjunto de variaveis especificas.

A analise de regressao por etapas ou stepwise € o procedimento que se
adiciona em cada etapa da analise mais uma variavel independente, recalculando-se
a cada passo o termo constante, os coeficientes de regresséo parcial e o erro
padrdao de estimacao (Kasmier, 2004). Assim, a primeira variavel independente
incluida & aquela com maior grau de associagdo com a variavel dependente.
Contudo, o programa de computador pode permitir ao usuario escolher a sequéncia

pelas quais as variaveis sdo introduzidas na analise.

4.2.3.2.1 Modelo de Regressao

De acordo com Pestana e Gageiro (2000), o Modelo de Regresséo Linear
Multipla (MRLM) é uma técnica estatistica, descritiva e inferencial que permite a
analise da relagao entre uma variavel dependente (Y) e um conjunto de variaveis
independentes (X’s). Segundo o autor, quando existe apenas uma variavel X, o
modelo designa-se por regressao linear simples (MRLS), quando existe mais do que

uma variavel X o modelo designa-se por regressao linear multipla (MRLM).

Malhotra (2004) destaca que, o modelo de regresséo linear multipla € a técnica
estatistica que desenvolve simultaneamente uma relagdo matematica entre duas ou
mais variaveis independentes e uma variavel dependente escalonada por intervalo.

A forma geral do modelo de regressdo multipla é:

Y =By +B X +B, X, +B3 X, +...+B, X +€ (2)
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Y = variavel dependente

X =variavel independente

B, =intercepto dareta

B, = coeficiente angular dareta
€=erro

No entanto, a utilizacdo do modelo necessita da verificagao das hipoteses:

H,: Linearidade do fendbmeno em estudo;

H,: Para cada valor fixo da variavel independente, a variavel dependente tem uma
distribuicdo normal, com média e variancia constante;

H,: As observagbes de Y sdo independentes umas das outras;

H,: Os ¢ tém distribuigdo normal, com média zero e variancia constante;

H.: As variaveis aleatorias residuais referentes a duas observagbes diferentes ndo
estao correlacionadas, sendo, portanto independentes entre si. Deste modo, a sua

covariancia é zero;

H,: Independéncia das variaveis explicativas, ou seja, sua ndo multicolinearidade.

a) Estimativa dos Parametros do Modelo

A reta estimada do modelo é obtida através do método dos minimos
quadrados. Este processo dos minimos quadrados minimiza a soma dos quadrados
dos erros, indicando que a relagao entre Y e X pode ser modelada como uma linha
reta (Malhotra, 2004).

b) Coeficiente de Determinagao

A intensidade de associagao na regressao multipla € medida pelo quadrado do
coeficiente de correlagdo multipla, R?, que é chamado de coeficiente de
determinagcao multipla (Malhotra, 2004). Segundo Downing e Clark (2000), o
coeficiente de determinagcao multipla mede a porcentagem de variagdo da variavel
dependente, que pode ser explicada pela regressdo. O valor de R*esta sempre

entre zero e 1.
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Para achar o valor de R? é necessario calcular diversas somas estatisticas que
envolvem calculos de quadrados (Downing e Clark, 2000). Assim, a soma total dos

quadrados (STQ) é a soma dos quadrados dos desvios dos valores de y em relagcéo
ay:
sTQ=2y,-y) 3)

Z significara 2; . Representamos por y, o valor de y predito pela

regressdo para ai ™ observagao:

~

§,= B Xy +BoXp + oo+ B Xim 1+ B (4)

Para cada observagao calcula-se a diferenca entre o valor de y predito pela
reta de regressao e o valor médio de y. Em seguida, somamos os quadrados de
todos esses desvios, e chamamos o resultado de soma dos quadrados de regressao
(SQREG):

SQREG= Y (§, -y (5)

Calcula-se entdo o residuo para cada observagao, que € a diferencga entre o

valor efetivo y e o valor ajustado dado pela reta de regressao:
(residuo)=vy, -y, (6)

A soma dos quadrados de todos os residuos € chamada soma dos

quadrados dos erros (SQE):

SQE=3(y, -y F (7)
Assim,
STQ = SQREG + SQE (8)

Pode-se considerar STQ como a representacao da variagao total nos valores
de y. SQREG ¢ a parcela remanescente da variagdo que nao pode ser explicada

pela regress&o. Calculamos o R?com o auxilio da férmula:
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SQE
2 —q_
R* =1 : 9)

Segundo Malhotra (2004) o R? n&o pode decrescer quando se acrescentam
mais variaveis independentes a equacgao de regressdo, mas em virtude dos retornos
decrescentes, as variaveis adicionais ndo dao qualquer contribuicdo sensivel, assim
recomenda-se calcular o R? ajustado para o niumero de variaveis independentes e o

tamanho da amostra pela férmula:

k (1-r?)

R? ajustado =R? -
ajustado -

(10)
Para Malhotra (2004) o R? ajustado é o coeficiente de determinagdo multipla
ajustado para o numero de variaveis independentes e para o tamanho da amostra

levando em conta a diminuigdo do retorno.

c) Teste de Hipdteses

A qualidade do ajustamento deve também ser analisada através de testes de
inferéncia estatistica, que permitem nao sé saber se a relagdo estimada pode ser
inferida para o universo, como conhecer a qualidade das predi¢cdes feitas, conforme
afirma Pestana e Gageiro (2000). Neste sentido, utilizam-se os testes de hipoteses t
e F. Os testes de hipoteses para os coeficientes da regressdo (t) e para a

significancia global da regresséao (F) sao apresentados a seguir.

1) Teste de Hipdtese para os Coeficientes da Regresséao (teste t)

A estatistica t € utilizada para testar a hip6tese de que o verdadeiro valor de um
coeficiente especifico é zero (Downing e Clark, 2000). E o teste estatistico com n-k
graus de liberdade, que pode ser usado para testar a hipétese nula de que n&o ha
relagcao linear entre X e Y. Entdo, pode-se utilizar o teste t para testar uma hipétese
sobre qualquer coeficiente parcial da regressdo. As hipdteses a serem testadas

serao:



75

H,:B=0
H,: B+0 (1)

A estatistica de teste sera:

B B,
t="—"7 12
) (12)

Onde t tem distribuicdo t de student com n-k graus de liberdade, sendo n o

tamanho da amostra e k o numero de variaveis explicativas.

2) Teste de Hipdtese para a significancia global da regressdo multipla (teste F)

O teste de hipotese F é usado para testar a hipotese nula, de que o coeficiente
de determinagdo mdltipla na populacdo, R®> é zero (Malhotra, 2004). Entdo, a
estatistica é utilizada para testar a hipétese de que o verdadeiro valor de cada
coeficiente em uma regressao é zero. Logo, o teste F para testar a significancia do

coeficiente de determinagéo é equivalente ao testar as seguintes hipoteses:
Ho iBy =By =PBs=... =B (13)
H, :Nem todos os coeficientes de inclinacao s&o simultaneamente iguais a zero

Assim, para testar a hipotese, calcula-se a estatistica:

SQE
- K-1
SQR
n-k

F (14)

Segundo Guijarati (2000), se F > F4 (k — 1, n — k), rejeitar H,, caso contrario
nao rejeitar. Se Fy (k — 1, n — k) é o valor critico de F em nivel de significancia a, (k —
1) é o gl do numerador e (n — k) € o denominador, bem como, se o valor p do F

obtido for suficientemente baixo, podemos rejeitarH, .

Porém, esta hipotese conjunta pode ser testada através da técnica da
analise de variancia (ANOVA). Conforme Downing e Clark (2000), a analise de

variancia € um método de teste de hipdtese, onde grupos diferentes tém todos a
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mesma média. ANOVA é uma tabela que resume os resultados dos calculos de uma
analise de variancia. Esta serve para testar a significancia global da regresséao
estimada, isto €, para testar a hipotese nula de que os verdadeiros coeficientes de
inclinacdo sao simultaneamente iguais a zero e para avaliar a contribuigdo

incremental de uma variavel explicativa (Gujarati, 2000), visualizada na Tabela 02:

Tabela 02 — Tabela ANOVA para modelo de Regressao Multipla

Fonte de Soma dos Graus de Soma média dos

variacao Quadrados Liberdade Quadrados
Em virtude da . _ " =2

X'y-—nY? k-1 X'y -nY

regressao X7y 4_1
Em virtude dos . A1~

, yy-pX'y n-k y'y—BX%_k
residuos
Total y'y —nY? n—1

Fonte: Adaptado de Guijarati (2000, p.290).

Conforme Guijarati (2000), o F e R? se relacionam, isto &, variam
diretamente. Quando R? = 0, entdo F = 0. Quanto maior o R?, maior & o valor de F.
Assim, o teste F, uma medida de significancia global da regressao estimada, é

também um teste de significancia de R?.

d) Multicolinearidade

Downing e Clark (2000) afirmam que, no caso de duas ou mais variaveis
independentes estarem estreitamente correlacionadas, surge o problema da
multicolinearidade. Assim, se ndo ha qualquer correlagdo entre as variaveis
independentes, 0 modelo de regressao ainda podera predizer em precisao 0s
coeficientes das variaveis no modelo, mesmo que algumas variaveis independentes

nao tenham sido utilizadas.

Para Kasmier (2004) a multicolinearidade ocorre quando as variaveis
independentes em uma analise de regressdo multipla se encontram altamente
correlacionadas umas com as outras, os coeficientes de regressédo parcial perdem

sua confiabilidade em termos de significado.



7

A multicolinearidade pode originar varios problemas (Malhotra, 2004), como:

Os coeficientes de regressao parcial podem nao ser estimados com precisao

€ 0s erros padrao tendem a ser muito altos;

e As magnitudes e os sinais dos coeficientes de regressao parcial podem variar

de uma amostra para outra;

e Torna-se dificil avaliar a importancia relativa das variaveis independentes ao

explicar a variagao na variavel dependente;

e Algumas variaveis prognosticas podem ser incluidas incorretamente na

regressao.

De acordo com Pestana e Gageiro (2000), a intensidade da multicolinaridade &
analisada essencialmente através da correlagcao entre as variaveis independentes,
da Tolerancia e do Fator inflacdo da variancia, através do indice de Condic&o (IC) e

da Proporcao de Variancia.

1) Correlagao entre as variaveis independentes

Utiliza-se a matriz de correlagdes como uma das formas preliminares da
verificacdo da multicolinearidade. O coeficiente de correlacdo de Pearson mede o
grau em que existe uma associagao linear entre duas variaveis intervalares. O
objetivo basico da andlise de correlagdo € medir a intensidade ou grau de

associacgao linear entre duas variaveis (Gujarati, 2000).

Para Aaker (2004) uma correlagao positiva reflete uma tendéncia de que um
valor alto em uma variavel esteja associado a um valor alto na segunda variavel, ja
uma correlacdo negativa reflete uma associagcdo de um valor alto na primeira
variavel e baixo na segunda. De acordo com Pestana e Gageiro (2000) quando os
coeficientes de correlacdo entre as variaveis independentes sao elevados, isto €,

superiores em termos absolutos a 0,9, indicam a possibilidade de multicolinearidade.

2) Tolerancia e fator inflagdo da variancia (VIF)
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A tolerancia mede o grau em que uma variavel X é explicada por todas as

outras variaveis independentes, € dada por:

Tolerancia de X, =1-R? (15)

Onde, X, é uma variavel independente e R corresponde ao coeficiente de
determinagdo entre X, e as restantes variaveis independentes. Conforme Pestana e

Gageiro (2000) a tolerancia varia de zero a um e, quanto mais proximo estiver de
zero, maior sera a multicolinearidade. Consequentemente quanto mais préxima a
tolerancia estiver de um, menor sera a multicolinearidade. E o Fator inflagdo da

Variancia (VIF) € o inverso da tolerancia e designa-se por:

-1
VIF = %oleréncia (16)

Assim, quanto mais proxima de zero estiver VIF, menor sera a
multicolinearidade. O valor habitualmente considerado como o limite acima do qual

existe multicolimaridade é 10 (Pestana e Gageiro, 2000).

3) indice de Condigéo (IC) e Proporgédo de Variancia

O indice de Condigao (IC) é a raiz quadrada do quociente entre o maior valor

préprio e cada valor proprio o IC é definido como:

autovalor maximo
\/ (17)

autovalor minimo

De acordo com Pestana e Gageiro (2000) um IC maior do que 15 indica um
possivel problema de multicolinearidade, enquanto um IC maior do que 30 levanta
sérios problemas de multicolinearidade. A propor¢ao da variancia € explicada por
cada componente principal, ou seja, € a propor¢cao de varidncia para cada um dos
parametros estimados que € atribuida a cada valor préprio. Portanto, a intensidade
da multicolinearidade é elevada quando simultaneamente o IC é maior que 30,
quando uma componente contribui substancialmente (em 90% ou mais) para a
variancia de duas ou mais variaveis e quando uma tolerancia dessas variaveis é

inferior a 0,1 (Pestana e Gageiro, 2000).
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Além disso, o método de estimagao stepwise permite detectar a
multicolinearidade pela observacdo de modificagdes significativas nos coeficientes
estimados (Pestana e Gageiro, 2000). De fato, se as variaveis forem independentes,
cada coeficiente se obtém as custas das observagdes de apenas uma variavel, mas
se outra variavel for adicionada ou retirada do modelo nao se verificam modificacoes

nas estimativas dos restantes parametros do modelo.

e) Heterocedasticidade

Uma das mais importantes hipoteses do modelo de regressao linear € a
homocedasticidade, ou seja, a variancia constante das variaveis aleatérias residuais.
Simbolicamente:

E (u?)=o? i=1,2,...,n (18)

Assim, a violagao deste pressuposto € a heterocedasticidade, ou seja, a
variancia dos residuos (u) ndo é constante. Se a heterocedasticidade ocorre, o
modelo ndo gera estimativas de parametros eficientes ou de varidncia minima, o que

implica erros-padrdes e incorregéo dos testes t e F e dos intervalos de confiancga.

Para detectar a heterocedasticidade, se ndao houver nenhuma informacéao

prévia ou empirica sobre a sua natureza, aconselha-se inicialmente a visualizagao
grafica dos residuos ao quadrado, u’ para verificar se eles exibem algum padréo

sistematico. Em seguida, sugere-se a aplicagdo de um teste formal para detectar a
presenca ou auséncia da heterocedasticidade. Os mais comuns s&o o0s propostos
por Goldfeld e Quandt, Park, Glejser, Pesaran e teste de Spearman de correlagéo da

ordem.

4) Teste de Spearman de correlacdo de ordem

O coeficiente de Spearman de correlagao de ordem pode ser definido, como:

2
r,=1-6 szi (19)
n(n -1)
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onde d. € a diferengca nas ordens atribuidas a duas diferentes caracteristicas do i-

ésimo individuo ou fendbmeno e n é o numero de individuos ou fendmenos

ordenados.

Para o teste de heterocedasticidade toma-se o valor absoluto do U; ordena-

se tanto 0. como X, (ou Y;) em ordem crescente ou decrescente e calcula-se o

coeficiente de Spearman de correlagdo de ordem conforme a féormula anterior.

Este coeficiente assume valores no intervalo -1< r, <1, e valores iguais a

um indicam associagao perfeita, e valores iguais a menos um indica perfeita

associagao inversa. Segundo Neter et al. (1996) as hipoteses de teste séo:

H, : Nao ha associagéo entre as variaveis;
H, : Existe associagdo entre as variaveis;

ou (20)

H, : Hauma associag&o positiva (negativa) entre as variaveis.

Um teste bilateral € conduzido quando H, inclui ambos os tipos de
associagdo enquanto a hipotese H, & utilizada nos testes unilaterais para
associagdo positiva ou negativa. Supondo que n >8, a significancia amostral de r,

pode ser testada da seguinte maneira:

=t —= (21)

baseada numa distribuicao t com n-2 graus de liberdade.

Se 0 modelo de regressao envolver mais de uma variavel independente, o
coeficiente de Spearman de correlacdo de ordem pode ser calculado entre o valor
absoluto de u, e cada uma das variaveis independentes separadamente e sua
significancia estatistica pode ser testada pelo teste t, apresentado na equacéao

anterior.

f) Autocorrelacao
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No modelo de regressao, admite-se que todos os erros ou residuos sao

independentes, no entanto, se os erros ndao sao independentes ocorre a

autocorrelagdo. O modelo classico supde que o termo de perturbacao referente a

uma outra observacdo qualquer ndo é influenciado pelo termo de perturbacao

referente a uma outra observacédo qualquer (Gujarati, 2000). Assim, supde que nao
exista tal autocorrelacéo nas perturbagdes u,, simbolicamente:

Eluy,)=0 i | (22)

Segundo Pestana e Gageiro (2000), o teste mais utilizado para detectar a

autocorrelagdo foi desenvolvido por Durbin e Watson (1951). As hipoteses para o

teste podem ser estabelecidas da seguinte maneira:

H,:p=0
H,:p=*0 (23)

onde p é a autocorrelagio dos residuos

Na hipdétese nula afirma-se que ndo existe autocorrelagdo dos residuos. A
autocorrelagdo dos residuos depende do valor do teste de Durbin-Watson, cuja

interpretacao é:

|. Para valores préximos de 2, ndo existe autocorrelacdo dos residuos;
[I. Para valores préximos de 0 significa uma autocorrelagéo positiva;

lll. Para valores préximos de 4 existe uma autocorrelacdo negativa.

Assim, quando nao existe autocorrelagdo, o valor do teste pertence a regido de

aceitagao. A estatistica de teste de Durbin-Watson (d) é:

d=t2 (24)

que € simplesmente a razdo entre a soma das diferencas ao quadrado dos

sucessivos residuos e a SQR (soma dos residuos). No numerador, o numero de
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observagcbes € n-1, pois se perde uma observacdo quando se calculam as

sucessivas diferengas.

g) Normalidade

A regressdo linear supbe que cada u,, se distribua normalmente, pois a

normalidade dos residuos € mais um dos pressupostos do modelo, com:

Média : Eu)=0
Variancia E (uiz)=02 (25)
Cov(ui,uj): E(ui,uj)=0

Estas hipéteses podem ser mais concisamente enunciadas como:
u; ~N(0,6?) (26)

em que ~ significa “distribuido como” e N representa a “distribuicdo normal’;
os termos entre parénteses representam os dois parametros da distribuicado normal,

ou seja, a média e a variancia.

Assim, a normalidade é testada usando o teste K-S e os desvios a
normalidade sdo observados nos graficos. O método de Kolmogorov-Smirnov é
baseado na razao entre a diferenca maxima absoluta das frequéncias observadas e

esperadas e 0 numero de observagdes.



5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados obtidos da analise na pesquisa
empirica. Os resultados sdo expressos na seguinte ordem: analise da estatistica

descritiva, andlise de correlagao e analise de regressao.

Antes de iniciar as analises, € de fundamental importancia destacar a
amostra utilizada no estudo. Assim, do total de 79 empresas que receberam o
Prémio Qualidade RS 2004, obteve-se o retorno de 57 empresas, 0 que representa,
portanto, 72,1% de participagdo. A distribuicdo das empresas pode ser visualizada
no mapa do RS na Figura 13. Analisando esta figura, percebe-se que a amostragem
apresentou-se bem distribuida pelo Rio Grande do Sul. Isto pode ser comprovado
pela divisdo do mapa do RS em quadrantes, obtém-se pelo menos uma empresa
participante da pesquisa em cada quadrante, confirmando a regularidade na

distribuicao das empresas e a validagcédo do estudo.

Legenda:

Empresas que participaram
@ Empresas que nao participaram

Figura 13 — Mapa da amostra da pesquisa.
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5.1 Estatistica Descritiva

A estatistica descritiva consistiu nas seguintes analises:

e Analise individual das médias do capital humano, do capital estrutural e
capital de clientes; em relacdo ao nivel de presenca desses elementos nas
empresas, a importancia desses elementos para a performance
organizacional, bem como sua analise ponderada (presenga x importancia);

e Andlise da média das variaveis da performance organizacional, como o
retorno sobre os investimentos, crescimento das vendas e participagdo no
mercado;

e Analise dos valores médios totais ponderados do capital humano, do capital
estrutural e do capital de clientes;

¢ Analise do teste t para diferencas de médias entre as médias ponderadas dos
componentes do capital intelectual e da performance;

e Analise da correlagao entre os pares das variaveis médias ponderadas;

e Analise da matriz de correlagdo dos trés grupos de variaveis que compdem o
capital intelectual e ainda da média da performance com as médias

ponderadas com esses trés elementos.

Em relacdo a analise do capital estrutural (Tabela 03) verificou-se que, no
geral, as meédias do nivel de presenga deste elemento nas empresas, encontram-se
dentro de uma faixa de 3,38 a 4,46. Com isso, nota-se que a maioria das variaveis
obtiveram elevadas médias, ou seja, todas as variaveis apresentaram niveis de

presenca elevados nas empresas.

A variavel de maior peso, entre estas, foi a filosofia da empresa
incentivadora e participativa (CE 17) com média de 4,46. Considerando que o
Prémio Qualidade RS é um reconhecimento as organizagcbes que mais se
destacaram em seus sistemas de gestdo, nada mais l6gico do que estas empresas

investirem e em uma filosofia organizacional incentivadora e participativa.

Portanto, constatou-se que ha a preocupacéo por parte da empresas em

manter uma filosofia administrativa que busque auxiliar e incentivar colaboradores na
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participarem das atividades, da mesma forma que disseminem as informacoes.
Entende-se por filosofia administrativa padrdes e procedimentos utilizados para a
conducdo das atividades gerenciais e para a tomada de decisdo por parte dos
administradores (Matheus, 2003).

Analisando a importancia do capital estrutural para a performance
organizacional, verificou-se que a maioria absoluta das médias das variaveis
também estdo em uma faixa que indica uma elevada importancia (entre 4 a 5).
Dentre estas, a variavel que apresentou a média mais elevada foi a entrega de

produtos aos clientes de forma rapida e eficiente (CE 7) com média de 4,87.

Estes resultados indicam que nestas empresas a entrega rapida e eficiente
dos produtos ou servigos aos clientes, de maneira a satisfazer suas necessidades,

através da melhoria dos processos, € importante para a performance organizacional.

Em relacido a analise ponderada do nivel de presenca dos elementos do capital
estrutural com a sua importancia para a performance organizacional, considerando
que a média minima é 1 e a média maxima € 25, pode-se observar que as médias
variam de 14,65 (CE 11) a 21,30 (CE 17). Verificou-se, portanto, que a variavel
filosofia da empresa incentivadora e participativa (CE 17) apresentou-se novamente

como a maior média dentre as variaveis que compdem o capital estrutural.

Constatou-se que, a filosofia da empresa que incentiva colaboradores de
maneira participativa, que proporciona orientacdo basica e conduz as acgdes e
decisbes a serem tomadas pelos gestores, apresentou-se como a variavel mais

presente e mais importante para a performance para estas empresas.

De acordo com a Tabela 04, referente a analise descritiva do capital
humano, mais especificamente sobre o nivel de presenca desse elemento,
observou-se que, no geral, as médias foram elevadas. As variaveis apresentaram
médias de 2,21 para a variavel alta rotatividade dos colaboradores (CH 21) e 4,54
para a variavel confianga entre empresa e os colaboradores (CH 13). Pbéde-se
constatar que para estas empresas CH 13 foi a variavel do capital humano de maior

peso em relagdo as demais.
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Tabela 03 — Estatistica Descritiva do Capital Estrutural

Concorda Importancia Ponderado
Variaveis L Desvio L Desvio L Desvio
Média Padréo Média Padréo Média Padréo
CE1l 4,37 0,67 4,68 0,47 20,63 4,48
CE?2 4,36 0,64 4,69 0,57 19,89 5,92
CE3 4,37 1,10 4,33 1,02 18,82 7,72
CE4 4,05 0,83 4,58 0,60 18,82 5,27
CE5 3,67 1,11 4,04 1,00 14,98 7,15
CE6 4,27 0,73 4,57 0,63 19,30 5,35
CE7 4,29 0,78 4,87 0,33 20,56 5,05
CE8 4,23 0,82 4,65 0,61 19,74 5,00
CE9 4,02 0,90 4,65 0,64 18,89 5,38
CE 10 4,14 0,90 4,55 0,66 18,40 6,36
CE11l 3,59 1,12 4,09 0,99 14,65 7,19
CE 12 4,02 0,99 4,40 0,75 18,00 6,04
CE 13 3,98 0,95 4,70 0,63 18,40 5,98
CE 14 4,14 1,01 4,33 0,76 18,07 5,93
CE 15 3,89 0,85 4,29 0,76 16,65 5,91
CE 16 4,16 0,70 4,63 0,52 19,40 4,54
CE 17 4,46 0,78 4,74 0,55 21,30 4,97
CE 18 3,38 1,21 4,34 0,79 14,67 6,85
CE 19 3,91 1,02 4,37 0,84 17,42 6,20

Com isso, percebeu-se que nestas empresas existe confianga nos
colaboradores, porque estas empresas buscam, em um ambiente com filosofia
empresarial incentivadora e participativa, reter seus ativos mais importantes —
colaboradores comprometidos, com iniciativa para resolugdo de problemas e que
oferegam sugestdes — proporcionando assim a estabilidade das empresas no

mercado.

Considerando a importancia do capital humano para a performance
organizacional, verificou-se que a maioria das médias das variaveis apresentaram
elevados valores. A variavel respeito de lideres (CH 1) foi a que obteve maior média.
A partir disso, verificou-se que, para as empresas pesquisadas a lideranga é uma
variavel importante a performance, porque, uma lideranca bem-sucedida articula
uma visao, desenvolve as pessoas sob seu comando, criam uma cultura na qual as

pessoas aprendem a trabalhar e a cooperar.
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Na analise ponderada do capital humano a média mais elevada foi da variavel
confianga entre a empresa e colaboradores (CH 13) com média ponderada de 21,74.
Esta variavel também obteve a maior média em relacdo a sua presenca nas
empresas. Assim como a variavel alta rotatividade (CH 21) com média de 8,04 que
apresentou a média ponderada mais baixa, obteve também a média mais baixa em

relagao ao nivel de presenga na analise das médias individuais.

Tabela 04 — Estatistica Descritiva do Capital Humano

Concorda Importéancia Ponderado
Variaveis . Desvio o Desvio L Desvio
Media Padréao Media Padréo Media Padréo
CH1 4,46 0,68 4,75 0,51 21,35 4,50
CH2 3,88 0,73 4,72 0,45 18,44 4,33
CH3 3,84 0,75 4,32 0,74 16,88 5,23
CH4 4,37 0,82 4,67 0,55 20,63 5,20
CH5S 3,79 1,03 3,74 1,01 14,26 5,91
CH®6 4,04 0,89 4,46 0,60 18,25 5,50
CH7 4,19 0,81 4,53 0,66 19,12 5,16
CH38 3,89 0,93 4,46 0,69 17,33 6,23
CH9 3,89 0,80 4,72 0,45 18,07 5,03
CH 10 4,05 0,79 4,56 0,68 18,77 5,41
CH11 4,14 0,82 4,72 0,56 19,39 5,59
CH 12 3,95 1,11 4,28 0,92 17,32 7,09
CH 13 4,54 0,68 4,74 0,48 21,74 4,72
CH14 3,79 1,15 4,23 0,93 16,86 7,07
CH 15 4,11 0,75 4,51 0,63 18,77 5,13
CH 16 3,80 0,84 4,64 0,48 17,44 5,22
CH 17 4,04 0,82 4,54 0,66 18,25 5,93
CH 18 4,46 0,71 4,72 0,49 21,02 5,35
CH 19 3,95 0,85 4,63 0,52 18,47 5,12
CH 20 3,28 1,10 3,88 0,95 13,30 6,46
CH 21 2,21 1,19 3,58 1,13 8,04 5,04

A analise do nivel de presenca e do nivel de importadncia do capital de
clientes apresenta-se na Tabela 05. Observou-se que as médias no geral, foram
elevadas. A 6tima reputagcdo da empresa frente a clientes e fornecedores (CC 7) foi
a variavel que obteve a maior média. Pode-se dizer que, para estas empresas ha o
reconhecimento de quanto é fundamental a percepgao e reconhecimento da marca

da empresa pelos clientes para a continuidade de seus negocios.
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Sobre a importancia do capital de clientes a performance organizacional,
verificou-se que as variaveis marca da empresa bem conhecida pelo mercado (CC
6) e identificacdo das necessidades dos clientes (CC 9) apresentaram as maiores
médias. Pode-se observar que estas empresas consideram importante a
performance de seus negdcios a marca, através do seu reconhecimento pelos
clientes e, ainda, a empresa também investe na fidelizacdo de seus clientes e

fornecedores, através da identificagcdo de suas necessidades.

Entdo, na analise das médias ponderadas das variaveis do capital de
clientes, observou-se que os resultados coincidem com os resultados obtidos na
analise individual das médias do nivel de presenca do capital de clientes. Sendo
assim, a variavel de maior média na analise ponderada foi a 6tima reputacdo da

empresa frente a clientes e fornecedores (CC 7).

Tabela 05 — Estatistica Descritiva do Capital de Clientes

Concorda Importancia Ponderado

Variaveis L Desvio o Desvio L Desvio

Méedia Padrao Méedia Padrao Méedia Padrao
CC1 4,36 0,75 4,69 0,54 20,04 6,30
CC2 4,04 1,02 4,62 0,73 18,42 6,94
CC3 4,09 0,75 4,84 0,37 19,49 4,84
CC4 4,05 0,97 4,60 0,76 18,37 6,70
CC5 4,15 0,80 4,80 0,45 19,37 5,96
CC6b 4,44 0,83 4,89 0,31 21,00 6,04
CC7 4,55 0,71 4,84 0,37 21,77 5,18
CC38 4,46 0,71 4,79 0,41 21,14 5,26
CC9 4,50 0,57 4,89 0,31 21,68 4,50
CC 10 3,83 1,21 4,55 0,75 16,84 8,08
CC11 4,04 0,88 4,55 0,66 17,86 6,40

A Tabela 06 exibe a estatistica descritiva da performance organizacional.
Considerando que a avaliacdo da performance foi realizada através de uma escala
de 1(diminuindo) a 5 (crescendo), onde relacionou a situacdo das empresas em
comparagao a seus concorrentes. Analisando a tabela, identificou-se que, todas as
médias das variaveis da performance (2-Crescimento das vendas, 3-Participacdo no
mercado e 1-Retorno sobre os investimentos) foram elevadas. Portanto a analise
revelou que, em relacdo aos concorrentes, as variaveis da performance estao

crescendo, pois para as trés variaveis as médias ficaram superiores ao valor 4.
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Tabela 06 — Performance nas empresas que receberam o PQ RS 2004

Variaveis Média Desvio Padrao
IND. 1 4,0213 0,8467
IND. 2 4,3404 0,7879
IND. 3 4,1957 0,8061

Perf. Med. 4,1879 0,6105

De acordo com a Tabela 07, Considerando a analise ponderada das
variaveis em que o valor minimo € 5 e o valor maximo € 25, observou-se que existe
diferenca entre as médias das respostas para o capital de clientes, para o capital
estrutural e para o capital humano e todas estas médias estdo bem préximas do
valor maximo (25). Assim, pode-se verificar que, embora as empresas atribuam
grande importancia para estas variaveis, elas consideram que a variavel mais
presente e mais importante a performance € o capital de clientes, o capital estrutural

e o capital humano.

Associando este resultado com a teoria percebe-se que, as empresas
consideram o capital de clientes como mais importante. Constata-se que estas
empresas estdo atentas da importancia do capital de clientes. A teoria afirma que o
capital de clientes € o mais valioso dos capitais intelectuais, porque consiste nos
relacionamentos de uma empresa com as pessoas as quais faz negocios, engloba a
probabilidade de que os clientes continuem fazendo negdécios com determinada
organizagdo. Por outro lado, as empresas da pesquisa consideraram o capital
estrutural como mais importante que o capital humano. No entanto, Stewart (1998)
afirma que, se o capital intelectual € uma arvore, os seres humanos sao a seiva. O
dinheiro tem poder, mas n&o pensa. Isto evidencia entdo, que as empresas da
pesquisa consideram as estruturas mais importantes que o aprendizado

organizacional.

Tabela 07 — Média Geral das Variaveis Ponderadas das empresas

Variavel Ponderada Média
MPCC 19,6348
MPCE 18,3481
MPCH 17,7945

Complementando a analise anterior da Tabela 07, calculou-se o teste t para

as diferencas de médias entre as médias ponderadas dos componentes do capital
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intelectual (Tabela 08). Assim, péde-se destacar que, como todos os valores de t
calculados sdo superiores aos valores de t tabelados para 95% de confianga, o que
resultou em niveis de significancia inferiores a 0,05, rejeita-se a hipotese de que nao
existe diferenca entre as médias. Com isso, constatou-se mais uma vez que, as
empresas que participaram desta pesquisa atribuem niveis diferentes de importancia

aos componentes do capital intelectual.

Tabela 08 — Teste t entre as Médias dos Componentes do capital intelectual

. Diferencas de Desvio )
Médias Médias Padréo T Sig.
PCC- PCE 1,2867 3,9610 2,452 0,017
PCC- PCH 1,8403 3,7789 3,677 0,001
PCE- PCH 0,5536 1,9383 2,156 0,035

O grau de correlagdo entre variaveis do capital intelectual com a
performance apresenta-se aos pares na Tabela 09. As associagdes entre as
variaveis do capital intelectual e da performance podem ser confirmadas através do
nivel de correlagao entre as respostas das questdes, que buscou identificar o grau

de relacionamento.

Constatou-se que, as variaveis ponderadas do capital intelectual possuem
correlagdes significativas entre elas, o que pode ser confirmado ao se analisar o
nivel de significancia, inferior a 0,05. Ao contrario da correlagdo dessas variaveis
com a performance organizacional, que apresenta niveis de significancia superiores
a 0,05, o que indicam que as correlagdes nao sao significativas entre os elementos

do capital intelectual com a performance organizacional.

Em relagédo ao sinal das correlagbes significativas dos elementos do capital
intelectual, observa-se que todas sao positivas. Este resultado indica que as
variaveis do capital humano variam no mesmo sentido, ou seja, quando uma variavel
aumenta a outra também aumenta. Constatou-se que estas analises confirmam a
afirmacao de Stewart (1998) de que o capital humano, capital estrutural e do cliente
trabalham juntos, porque nao basta investir em pessoas, sistemas e clientes

separadamente, eles podem apoiar uns aos outros.
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Em relagdo a intensidade da correlagdo entre as variaveis do capital
intelectual, verificou-se que é forte a correlagao (0,79) entre o capital estrutural e o
capital humano. Sendo assim, percebe-se que o capital humano e o capital
estrutural reforcam-se mutuamente quando uma empresa tem senso de propésito
compartilhado, associado a um espirito empresarial, segundo a afirmacdo de
Stewart (1998). Ou ainda, para compartilhar e transmitir conhecimento, ou seja,
alavanca-lo, exige ativos intelectuais estruturais, como sistemas de informacao,
laboratdrios, inteligéncia competitiva e de mercado conhecimento dos canais de
mercado e foco gerencial que transforma o know-how individual em propriedade de

um grupo.

Por outro lado, a correlagdo entre o capital humano e o capital de clientes é
moderada (0,438). Analisando esta correlagcédo, percebe-se que, mesmo que tenha
uma moderada associagao, nao pode deixar de destacar que, o capital humano é
importante, pois é fonte de inovagao e renovacao das empresas e, que o capital de
clientes é fundamental para manter o relacionamento entre a empresa e as pessoas
com as quais faz negdcios e, juntos, o capital humano e de clientes crescem quando
os individuos se sentem responsaveis por suas partes na empresa, interagem
diretamente com os clientes e sabem quais conhecimentos e habilidades os clientes

esperam e valorizam.

Ja a intensidade da correlagcdo entre o capital de clientes e o capital
estrutural € baixa, uma vez que, indice de correlagao entre eles foi de 0,369 para
estas empresas da pesquisa. O capital de clientes associado com o capital estrutural
sO aumenta quando a empresa e seus clientes aprendem uns com os outros. Assim,
embora haja associagao entre os elementos, o capital estrutural € o ativo intangivel
que as empresas possuem completamente, no entanto, € o que menos importa para
o cliente (Stewart, 1998).

Entdo, relacionando estes resultados com as hipoteses da pesquisa
verificou-se que, em relagdo a H4 (existe uma correlagao positiva entre o capital
estrutural e o capital humano) esta hipétese se confirma como se pdde verificar na
analise anterior em que ha correlagao positiva entre os elementos. Sobre HS (existe
uma correlagao positiva entre o capital de estrutural e o capital de clientes) verificou-

se que esta hipotese se confirma, pois ha correlagcao positiva entre capital estrutural
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e o humano. E a H6 (existe uma forte correlagao positiva entre o capital humano e o
capital de clientes) também se confirmou, pois apresentou que existe correlagcéo

positiva entre capital humano e de clientes.

Assim, através da analise realizada com as empresas deste estudo, aceita-
se as hipdteses 4, 5 e 6 deste estudo. Portanto, verifica-se que, o capital humano
através das pessoas em uma organizagao, direciona seus esfor¢os basicamente em
dois sentidos: para fora da empresa trabalhando com os clientes e para dentro,

mantendo e construindo a organizacgao.

Tabela 09 — Correlagéo do capital intelectual com a performance

Médias Correlacao Significancia
PCC & PCE 0,369 0,005
PCC & PCH 0,438 0,001
PCE & PCH 0,790 0,000

PCE & PERF. 0,260 0,077
PCH & PERF. 0,191 0,199
PCC & PERF. 0,211 0,155

Fonte: Elaborado pela autora.

Analisando a matriz de correlagdo das variaveis nao-ponderadas,
visualizada no Apéndice 04, percebe-se que a maioria das correlagdes entre as
variaveis do capital estrutural ndo s&o significativas. No entanto, a maioria das
correlagdes séo positivas. Em relagcédo a intensidade das correlagdes significativas,
verificou-se que a maioria apresentou média e baixa correlacdo. Entre estas, a
correlagcdo mais forte foi de 0,649, entre as variaveis filosofia da empresa
incentivadora e participadora (CE 17) e implementacdo de sugestdes dos
colaboradores (CE 4). Constata-se assim, que as empresas deste estudo estimulam
e apoiam, através de uma filosofia incentivadora e participativa, as sugestbes e

idéias de seus colaboradores.

Analisando o capital humano na matriz de correlagcdo, percebeu-se que,
metade das correlagbes é significativa e a maioria destas apresenta correlagbes
positivas. Sobre a intensidade, a maioria das correlagdes sdo baixas e moderadas.
Portanto, a correlagdo mais forte foi de 0,656 entre as variaveis colaboradores
comprometidos com a empresa (CH 10) e capacidade dos colaboradores que

permite inovar suas estratégias (CH 15). E importante destacar desta associacédo de
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variaveis do capital humano para as empresas da pesquisa que, quando 0Os
colaboradores estdo comprometidos, estes se sentem dispostos a desenvolver a sua
criatividade, o que os permite inovar suas estratégias, proporcionando beneficios

para as proprias empresas.

E por fim, a andlise do capital de clientes na matriz de correlagao verificou-
se que a maioria das correlagdes sao positivas e nao significativas. O grau de
intensidade das correlagdes significativas sdo moderadas e baixas, com excec¢ao da
correlagdo entre a variavel otima reputacdo da empresa frente a clientes e
fornecedores (CC 7) e a variavel forte parceria com fornecedores e clientes (CC 8)
que obteve alta correlagao de 0,775. Esta associacdo pode ser entendida a medida
que, a empresa investe nos relacionamentos com fornecedores e clientes,
atendendo suas necessidades de maneira rapida e eficiente, a empresa entédo passa

a ter uma 6tima reputacao frente a seus parceiros.

5.2 Andlise de Regressao

Nesta sec¢ao sao apresentados os resultados da analise de regressao. Para a
analise foram considerados os trés grupos de variaveis que formam o capital
intelectual - capital humano, capital de clientes e capital estrutural - como variaveis
explicativas. Para tal, utilizou-se o método de regressao stepwise. A analise foi
dividida em trés momentos, inicialmente realizada com as variaveis nao-ponderadas,
apos com as variaveis ponderadas e, por fim, foi testado o modelo para as médias

das variaveis ponderadas do capital intelectual.

5.2.1 Analise de Regressao para as variaveis nao-ponderadas

O nivel de explicacdo do modelo é apresentado pelo R? ajustado (coeficiente
de determinacdo muiltipla). Analisando a Tabela 10 observa-se que o valor de R?
ajustado do modelo foi de 0,623. Isso significa que as variaveis que compdem o
capital intelectual escolhidas no modelo explicam apenas 62,3% da performance
organizacional. Assim, ndo descartando a importancia do capital intelectual como
fonte de vantagem competitiva como afirmado no referencial teérico, mas, para estas
empresas da pesquisa o capital intelectual explica uma parte da sua performance e,

com isso, pode-se dizer que existem outras variaveis, sejam elas do capital
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intelectual ou outras variaveis, n&o incorporadas ao modelo que correspondem aos

37,7% da parte nao explicada.

Tabela 10 — Coeficiente de Determinagao para Variaveis ndo-ponderadas
R R? R2 ajustado
0,829 0,687 0,623

A Tabela 11 da ANOVA confirma esse resultado, uma vez que o nivel de
significancia mostra que a influéncia destas variaveis sao significativas. Em outras
palavras, pode-se notar que o modelo é estatisticamente significativo, pois o nivel de
significancia do teste F (10,682) foi de 0,000, ou seja, a hipotese nula de que todos

os coeficientes angulares do modelo sao iguais a zero pode ser rejeitada.

Tabela 11 — Analise de Variancia

Fonte de Soma dos | Graus de Sf)dma ddas Razio El si
Variacao Quadrados |Liberdade medias dos g-
Quadrados
Ege‘gfeus‘lzga 10,632 7 1,519 10,682 0,000
Em virtude dos |/ g4/ 34 0,142
residuos
Total 15,466 41

A Tabela 12 apresenta os resultados do modelo de regressao, com a utilizagao
do método stepwise. Assim, o modelo de regressdo selecionado pelo método

stepwise, para as variaveis nao ponderadas, foi o seguinte:

MPERF = 0,565 + 0,418 CH 8 + 0,335 CE 15 + 0,460 CC 4 - 0,204 CH 20 - 0,379
CE 12 + 0,344 CH 21 +0,338 CH 7

Portanto, de acordo com o modelo, as variaveis do modelo sdo:

MPER = Performance das empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004
CE 12 = As idéias criativas sédo repassadas a todos

CE 15 = Tempo gasto em pesquisa e desenvolvimento tem aumentado

CH 7 = A empresa investe a longo prazo em seus colaboradores

CH 8 = A receita por colaborador tem aumentado significativamente

CH 20 = Ha perdas se algum colaborador importante sair da empresa
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CH 21 = Alta rotatividade dos colaboradores

CC 4 = As vendas tém aumentado significativamente

O modelo de regressao pelo método stepwise apresentou sete variaveis,
sendo que duas variaveis representam o capital estrutural, quatro o capital humano
e apenas uma representa o capital de clientes, para as empresas deste estudo.
Assim, constata-se que ha no modelo pelo menos uma variavel que representa o

capital estrutural, o capital humano e o capital de clientes.

Percebe-se entdo que, a performance destas empresas que receberam o
Prémio Qualidade RS 2004 ¢ influenciada por sete variaveis do capital intelectual e
destas, o capital de clientes € o que menos influencia na performance destas
organizagbes. Stewart (1998) afirma que os clientes sdo o ativo mais importante de
uma empresa, no entanto, segundo as empresas deste estudo, o capital de clientes

€ o capital que exerce menos influencia na performance.

Em termos de sinais das variaveis do modelo, verificou-se que variaveis CH
8 (receita por colaborador tem aumentado significativamente), CE 15 (tempo gasto
em pesquisa e desenvolvimento tem aumentado), CC 4 (as vendas tém aumentado
significativamente), CH 21 (alta rotatividade dos colaboradores) e CH 7 (a empresa
investe a longo prazo em seus colaboradores) apresentam sinais positivos, ou seja,

coeficientes positivos.

Este resultado indica que estas cinco variaveis influenciam diretamente na
performance das empresas premiadas, ou seja, um incremento nestas variaveis
proporciona uma melhora na performance organizacional. Assim, a medida que ha
um aumento na receita por colaborador proporcionando ganhos financeiros, quanto
mais a empresa investir em pesquisa e desenvolvimento, quanto mais forem as
vendas da empresa, quanto mais alta a rotatividade e quanto mais a empresa

investir em seus colaboradores, melhor sera a performance das empresas.

Analisando o coeficiente beta das variaveis (Tabela 12), constatou-se que o
coeficiente da variavel CC 4 (0,46) é superior aos coeficientes das variaveis CH 8
(0,418), CH 21 (0,344), CH 7 (0,338) e CE 15 (0,335). Isto indica que a primeira tem
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um peso maior que a segunda, e a segunda tem um peso maior que a terceira e,

assim sucessivamente, na influéncia global da performance.

Por outro lado, as variaveis CH 20 (ha perdas se algum colaborador
importante sair da empresa) e CE 12 (idéias criativas sao repassadas a todos)
apresentaram sinais negativos, ou seja, coeficientes beta negativos. Isto indica que,
estas variaveis influenciam de maneira inversa a performance das empresas que
receberam o prémio, ou seja, a medida que ha uma diminuicgdo em uma dessas

variaveis melhor sera a performance organizacional.

Assim, quanto menos colaboradores importantes sairem da empresa, melhor
sera a performance destas empresas. No entanto, quanto menos idéias criativas
forem repassadas, melhor sera a performance destas empresas. Esta ultima analise
desta variavel contradiz o que muitos autores afirmam que as organizacbes que
estimulam o repasse, a disseminagdo de informagdes e idéias obtém vantagens
competitivas e um melhor desempenho. Assim, pode-se dizer que, para estas
empresas nao é fundamental o repasse de idéias criativas para melhorar a sua

performance.

Analisando o teste t de hipotese (Tabela 12) sobre os coeficientes
individuais, observou-se que todos os valores de t para as variaveis explicativas séo
superiores aos valores de t tabelados para 95% de confianga, o que representa
niveis de significancia inferiores a 0,05, rejeita-se a hipétese de que os coeficientes

sejam iguais a zero.

Com isso, constata-se que todas as variaveis escolhidas pelo método
stepwise influenciam significativamente a performance das empresas que receberam
o Prémio Qualidade RS 2004. Portanto, observa-se que, com excecéo da constante,
todas as sete variaveis séo significativas, e afirma-se que cada uma das variaveis
independentes tem influéncia na performance organizacional, uma vez que seus

coeficientes sao diferentes de zero.

A matriz de correlagéo € utilizada como uma das formas de verificagdo da
multicolinearidade do modelo. A matriz de correlagdo para as variaveis nao-

ponderadas do modelo de regressao pode ser visualizada no Apéndice 05.
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Tabela 12 — Modelo de Regressao para as variaveis ndo-ponderadas

Modelo Beta T Significancia
Constante 0,897 0,376
CH8 0,418 3,254 0,003
CE 15 0,335 3,229 0,003
CC4 0,460 4,264 0,000
CH 20 -0,204 -2,034 0,050
CE 12 -0,379 -3,267 0,002
CH21 0,344 3,170 0,003
CH7 0,338 2,637 0,013

Fonte: Elaborado pela autora.

De acordo com a matriz de correlagdo a maioria das variaveis apresentaram
coeficientes de correlagéo positivos e inferiores a 0,6. Isto indica um grau moderado
de correlagdo entre as variaveis, pois a correlacdo mais elevada foi entre as
variaveis CH 8 e CC4, que obteve o coeficiente de correlagao de 0,537 (moderada
correlagdo). Com isso, parece nado haver problemas de multicolinearidade para o

modelo, porque o limite maximo toleravel, segundo Pestana e Gageiro (2000) ¢ 0,9.

Além da matriz de correlacdo para avaliar a presenga ou auséncia de
multicolinearidade no modelo, foram aplicadas também as estatisticas: tolerancia,
fator de inflagdo da variancia, indice de condicdo e proporcdo da variancia. A
tolerancia mede o grau em que a variavel é explicada por todas as outras
independentes (Tabela 13). A tolerancia varia entre zero e um, e, quanto mais
proxima de zero, maior € a possibilidade de ocorrer a multicolinearidade.
Consequentemente quanto mais proxima a tolerancia estiver de um, menor sera as
chances de ocorrer a multicolinearidade. Observando a tabela constata-se que todas
as variaveis apresentaram tolerancia superior a 0,5, o que é relativamente distante

do valor minimo aceitavel para a existéncia da multicolinearidade, ou seja, zero.

Para o Fator de Inflagdo da Variancia (VIF) considera-se que, quanto mais
proxima de zero estiver este valor, menor sera a possibilidade de ocorrer
multicolinearidade. Analisando o VIF na Tabela 13, verifica-se que todas as variaveis

estao préximas de um, indicando a auséncia de multicolinearidade no modelo.
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Tabela 13 — Tolerancia e VIF das variaveis ndo-ponderadas do capital intelectual

Modelo Tolerancia VIF
Constante
CH8 0,557 1,794
CE 15 0,854 1,171
CC4 0,789 1,267
CH 20 0,918 1,089
CE 12 0,682 1,467
CH 21 0,781 1,281
CH7 0,560 1,785

Fonte: elaborado pela autora.

O indice de condicao (IC) e a proporgao da variancia sao utilizados também
para se verificar a presenca ou auséncia de multicolinearidade no modelo de
regressdo. Em relagdo ao IC, (Tabela 14) observa-se que, a maioria das variaveis
encontra-se em uma faixa, abaixo de 30, ou seja, ndo ha sérios problemas de
multicolinearidade. Em relagdo a proporg¢ao da variancia, observa-se que nao ocorre
sérios problemas de multicolinearidade, pois ndo ha simultaneamente IC maior que
30 juntamente quando uma componente contribui substancialmente (em 90% ou
mais) para a variancia de duas ou mais variaveis e quando a tolerancia de alguma

dessas variaveis é inferior a 0,1, que nao € o caso das variaveis.

Tabela 14 — IC e Proporgao da Variancia das variaveis ndo-ponderadas

: ~ | indice de Proporgéo da Variancia
Dimenséao D
Condicao

Const] CH8 |CE15] CC4 |CH20|CE12]CH21] CH7
1 1,000 0,000 ]0,00010,00040,000}0,000}0,000]10,000}0,000
2 5,672 0,000 {0,00010,00040,00010,000}0,000}0,680}10,000
3 9,241 0,000 }0,01010,01040,000}0,720}0,040]10,000}0,020
4 12,572 ]0,010}0,080)10,350}0,000}0,020}0,230]10,020}0,000
5 13,836 | 0,000 }0,02010,040}0,580}0,160}0,080]10,000}0,040
6 16,315 ]0,010}0,13010,120}0,050}0,000}0,580]10,010}0,200
7 22,439 ]0,080]0,72010,43040,09010,000}0,060}0,000]0,240
8 30,612 | 0,900 |0,040}0,050]10,280}0,10010,010]}0,290}0,500

Para detectar a heterocedasticidade do modelo foi aplicado o teste de
correlacdo de ordem de Spearman. Neste modelo, o coeficiente de correlagao foi de
0,157 com significancia de 0,297. Este resultado indica que o valor da correlagéo €
baixo e o teste de significAncia sugere a auséncia de heterocedasticidade do

modelo.
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Para avaliar a autocorrelagado dos residuos foi utilizado o teste de Durbin-
Watson. O resultado do teste foi de 1,780 indicando a auséncia de correlagao dos
residuos. A avaliagdo da normalidade foi efetuada a partir da analise grafica e do
teste Kolmogorov-Smirnov (K-S). Pode-se observar que os valores no grafico, Figura

17, estdo pouco ajustados a linha que representa a normalidade.

Para complementar essa analise grafica, foi efetuado o teste K-S de
normalidade. O valor do K-S e sua significancia sao respectivamente, 0,855 e 0,458,
ou seja, o seu nivel de significancia é superior a 0,05, aceitando a hipétese de que
os residuos seguem uma distribuicdo normal. Assim, a partir da analise grafica,
percebe-se que as observagdes se aproximam da reta, indicando a nao violagédo da

normalidade.

Normal Q-Q Plot of Standardized Residual

Expected Normal Value
o

Observed Value

Figura 13 — Teste de Normalidade para variaveis ndo-ponderadas

5.2.2 Andlise de Regressao para as variaveis ponderadas

O nivel de explicacdo do modelo é apresentado pelo R? ajustado (coeficiente
de determinacdo muiltipla). Analisando a Tabela 15 observa-se que o valor de R?
ajustado do modelo foi de 0,365. Isso significa que as variaveis que compdem o
capital intelectual escolhidas pelo método stepwise para este modelo explicam
apenas 36,5% a performance organizacional. Constata-se mais uma vez que, nao
ha como rejeitar a importancia do capital intelectual como afirma a teoria, no entanto,

para a amostra de pesquisas deste estudo, percebe-se que existem outras variaveis



100

ndo incorporadas ao modelo que correspondem aos 63,5% da parte néo explicada

da performance.

Tabela 15 — Coeficiente de Determinagao para Variaveis ponderadas
R R? R2 ajustado
0,63 0,406 0,365

A tabela 16 da analise de variancia confirma que o resultado do coeficiente
de determinacgao é significativo, pois o nivel de significancia mostra que a influéncia
destas variaveis sao significativas. Em outras palavras, pode-se notar que o modelo
€ estatisticamente significativo, pois o nivel de significancia do teste F (9,811) foi de
0,000, ou seja, a hipétese nula de que todos os coeficientes angulares do modelo

sao iguais a zero pode ser rejeitada.

Tabela 16 — Analise de Variancia

Fonte de Somados | Graus de S9dma ddas Razio El si
Variagcao Quadrados | Liberdade medias dos g-
Quadrados
Ege‘ggusizga 6,967 3 2,322 9,811 0,000
Em virtude dos | 4 47 43 0,237
residuos
Total 17,145 46

A Tabela 17 apresenta os resultados do modelo de regressao, com a utilizagao
do método stepwise. Assim, o modelo de regressdo selecionado pelo método

stepwise, para as variaveis ponderadas, foi o0 seguinte:

MPERF = 0,339 + 0,391 PCC4 + 0,294 PCH 8 + 0,251 PCE 18
Em que:
MPERF = Performance das empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004
PCC4 = As vendas tém aumentado significativamente
PCH 8 = A receita por colaborador tem aumentado significativamente

PCE 18 = As despesas administrativas tem diminuido

Analisando o modelo de regressao, verifica-se que ele apresenta trés

variaveis que explicam a performance das empresas premiadas e cada uma
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pertencente a um grupo do capital intelectual, como: CC4 (as vendas tém
aumentado significativamente), PCH 8 ( receita por colaborador tem aumentado) e
PCE 18 (as despesas administrativas tem diminuido). Constatou-se que apenas uma
variavel do capital estrutural, humano e de clientes influencia a performance das

empresas.

Sobre os sinais, percebeu-se que as trés variaveis selecionadas apresentam
sinais positivos, ou seja, apresentam coeficientes betas positivos. Este resultado
indica que as variaveis CC 4, CH 8 e CE 18 influenciam, diretamente, a
performance. Assim, constata-se que, se houver um aumento nas vendas, aumento
da receita por colaborador e a diminuicdo das despesas administrativas melhor sera

a performance destas empresas.

Analisando os coeficientes beta das trés variaveis (Tabela 17) verificou-se
que o coeficiente beta da variavel PCC 4 (0,391) & superior ao coeficiente da
variavel PCH 8 (0,294), que é superior ao da variavel CE 18 (0,251). Isto indica que
a variavel aumento das vendas tem um peso maior que a variavel aumento da
receita por colaborador, e esta tem um peso maior que a variavel diminuigcdo de
despesas administrativas, na influéncia global da performance das empresas que

participaram do estudo.

Em relagdo ao teste t de hipotese (Tabela 17) sobre os coeficientes
individuais, observou-se que todos os valores de t das trés variaveis explicativas séo
superiores aos valores de t tabelados para 95% de confianga, o que representa
niveis de significancia inferiores a 0,05. Assim, rejeita-se a hipétese de os
coeficientes sejam iguais a zero e observa-se que as trés variaveis sao significativas.
Portanto, cada uma das variaveis independentes do capital intelectual tem influéncia

na performance das empresas, uma vez que seus coeficientes sao diferentes de

zero.
Tabela 17 — Modelo de Regressao para as variaveis ponderadas
Modelo Beta t Significancia
Constante 7,047 0,000
PCC 4 0,391 3,203 0,003
PCH 8 0,294 2,402 0,021
PCE 18 0,251 2,107 0,041

Fonte: Elaborado pela autora.
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A matriz de correlacdo das variaveis ponderadas do capital intelectual do
modelo regressao pode ser visualizada no apéndice 06. Com o objetivo de verificar a
auséncia ou presenca de multicolinearidade do modelo, constatou-se que todas as
correlagdes entre as variaveis sao positivas e inferiores a 0,5. Este resultado indica
uma moderada correlagdo entre as variaveis. Portanto, percebe-se que ha
problemas de multicolinearidade no modelo, pois o limite maximo toleravel, segundo
Pestana e Gageiro (2000) € 0,9.

Ainda em relagado a presenga ou auséncia de multicolinearidade no modelo,
verifica-se que todas as variaveis apresentaram valores de tolerancia muito proximos
de um, visto na tabela 18. Isto indica um forte sinal da auséncia da
multicolinearidade. Igualmente para o fator de inflagdo da variancia (VIF) que para
todas as variaveis esta bem a baixo do valor considerado limite para a presenca de

multicolinearidade no modelo, isto &, acima de 10.

Tabele 18 — Tolerancia e VIF para as variaveis ponderadas do capital intelectual

Modelo Tolerancia VIF
Constante

PCC 4 0,928 1,078

PCH 8 0,923 1,083

PCE 7 0,970 1,030

Fonte: Elaborado pela autora.

O indice de condicao (IC) e a proporgao da variancia sao utilizados também
para se verificar a presenca ou auséncia de multicolinearidade no modelo de
regressdo. Analisando o IC (Tabela 19), pdde-se observar que todos os indices se
encontram abaixo de 15, o que indica que nao ha problemas de multicolinearidade;
bem como a propor¢do da variancia que também colabora para os mesmos

resultados, isto €, de que nao existe o problema de multicolinearidade do modelo de

regressao.
Tabela 19 — indice de Condicéo e Proporcdo da Variancia
indice de Proporcéo da Variancia
Dimensao | Condicdo | Constante| PCC 4 PCH 8 PCE 18

1 1,000 0,000 0,000 0,010 0,010
2 5,496 0,010 0,040 0,090 0,930
3 7,927 0,030 0,380 0,800 0,010
4 11,128 0,950 0,570 0,110 0,050
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Para detectar a heterocedasticidade do modelo foi aplicado o teste de
correlagcdo de ordem de Spearman. Verificou-se que no modelo para as variaveis
ponderadas, o coeficiente de correlagdo de spearman foi de 0,067 apresentando
uma significancia de 0,655. Este resultado indica que o valor da correlagao é baixo e

o teste de significAncia sugere a auséncia de heterocedasticidade do modelo.

Para avaliar a autocorrelacdo dos residuos foi utilizado o teste de Durbin-
Watson. De acordo com o teste, a estatistica calculada foi de 1,986 indicando mais

uma vez a auséncia de correlagédo dos residuos.

Ja em relacdo a normalidade dos residuos, foram realizadas a analise
grafica e o teste de Kolmogorov-Smirnov (K-S). A partir da analise grafica (Figura 15)
percebe-se que as observagdes se dispdem a volta da reta, indicando a nao
violacdo da normalidade. Em relagao ao K-S calculado pelo SPSS gerou um valor de
0,456 e significancia de 0,985 a qual é superior a 0,05, aceitando a hipotese dos
residuos seguirem uma distribuicdo normal. Portanto, a partir da analise grafica,
percebe-se que as observacdes se aproximam da reta, indicando a n&o violacao da

normalidade.
Normal Q-Q Plot of Standardized Residual

Expected Normal Value
Og

Standardized Observed Value

Figura 14 — Teste de Normalidade para as variaveis ponderadas

As analises de regressao foram realizadas considerando o método stepwise.
Numa avaliagdo geral € interessante notar que, para a amostra estudada de
empresas, os testes de adequagao do modelo apresentam resultados semelhantes.
Para os testes da verificagdo da presenca ou auséncia de multicolinearidade, da

autocorrelacao, da heterocedasticidde e da normalidade nos residuos, os resultados
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foram satisfatérios, ou seja, ndo apresentaram discrepancias com as exigéncias

tedricas do modelo de regresséo.

Em relacdo aos coeficientes de determinagdo da regressao constatou-se
que para as variaveis ndo-ponderadas é maior (R? = 62,3%) que o coeficiente de
determinacdo das variaveis ponderadas (R? = 36,5%). Isto indica que o modelo de
regressao com as variaveis nao-ponderadas é melhor, porque as sete variaveis do
capital intelectual selecionadas no modelo de regressdao stepwise explicam a
performance em 62,3%, enquanto no outro modelo de regressao para as variaveis
ponderadas apenas trés variaveis do capital intelectual explicam apenas 36,5% da

performance das empresas participantes da pesquisa.

5.2.3 Analise de Regressao para as Variaveis Médias Ponderadas

O modelo de regressao para as variaveis médias ponderadas, pode ser

representado pela seguinte equagao:

MPERF = 0,704 + 0,102 MPCC + 0,245 MPCE - 0,063 MPCH
Onde:
MPERF = Performance das empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004
MPCC = Média Ponderada do Capital de Clientes
MPCE = Média Ponderada do Capital Estrutural
MPCH = Média Ponderada do Capital Humano

Tabela 20 — Resumo do Modelo

R? Teste F Significancia
0,073 1,133 0,346
Variaveis Beta teste t Sig.
MPCC 0,102 0,506 0,615
MPCE 0,245 1,058 0,296
MPCH -0,063 -0,258 0,797

Este modelo como se pode observar na Tabela 20 apresentou coeficiente de
determinacdo R? de 0,073, ou seja, as variaveis escolhidas no modelo de regressao
pelo método stepwise MPCC (capital de clientes), a MPCH (capital humano) e a
MPCE (capital estrutural) explicam apenas 7,3% da performance organizacional, € o

restante em 92,7% é explicado por outras variaveis fora do modelo. Constata-se
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que, nao descartando a importancia do capital intelectual para a performance das
organizacdes enfatizada no referencial teérico desta dissertagcdo, que as empresas
que participaram deste estudo consideram o capital intelectual um elemento que
influencia pouco a sua performance. Além disso, esse resultado muito baixo
encontrado do coeficiente de determinagao para este modelo pode ser atribuido as

limitagbes do instrumento de coletas de dados.

Com relacédo aos coeficientes, verificou-se que duas variaveis apresentam
sinais positivos e apresenta sinal negativo, ou seja, apenas MPCC e MPCH
contribuem positivamente para a performance organizacional. No entanto,
analisando o teste t de hipdtese sobre os coeficientes individuais observou-se que
todos os valores de t sdo inferiores aos valores tabelados para 95% de confianca, o
que representam niveis de significancia superiores a 0,05; aceita-se a hipétese de

os coeficientes sejam iguais a zero.

Além disso, a analise de variancia apresentou um valor F de 1,133, valor este,
nao significativo (sig. = 0,346). Portanto, ndo se afirma que os coeficientes
individuais sejam diferentes de zero (teste t), nem que, em conjunto, pelo menos um
deles seja diferente de zero (teste F). Assim, este modelo de regressdo mostra-se

inadequado.

5.3 Principais Resultados Encontrados

Nesta secao sera apresentada a analise dos principais resultados obtidos
com a pesquisa empirica. E importante destacar que a maioria das médias
apresentaram valores bem préximos do valor maximo, ou seja, 5. As variaveis que
obtiveram maiores pesos nas médias, em relagdo ao nivel de presenga de capital
intelectual foram: a filosofia da empresa incentivadora e participativa (CE 17),
confianga entre empresa e os colaboradores (CH 13) e 6tima reputagdo da empresa

frente a clientes e fornecedores (CC 7).

Com isso, constata-se que, as empresas da pesquisa procuram manter o
seu capital intelectual, através do capital estrutural, quando desenvolve uma filosofia
incentivadora e participativa aos seus colaboradores; do capital humano, quando

propicia e estimula a confianga entre os colaboradores e a empresa; e, ainda, do
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capital de clientes, quando procura manter uma 6tima reputacao frente a clientes e

fornecedores.

Em relagao a importancia do capital intelectual para a performance destas
empresas premiadas, constata-se que, as variaveis que obtiveram maiores médias,
ou seja, consideradas mais importantes a performance, foram as seguintes: entrega
de produtos aos clientes de forma rapida e eficiente (CE 7), respeito de lideres (CH
1), marca da empresa bem conhecida pelo mercado (CC 6) e identificacdo das

necessidades dos clientes (CC 9).

Assim, pode-se constatar que, as empresas desta pesquisa mantém
variaveis do capital intelectual que ndo consideram mais importantes para a sua
performance. Em relagcdo ao capital estrutural, percebe-se que, as empresas
procuram manter uma filosofia incentivadora e participativa, no entanto, consideram
a entrega de produtos de forma rapida e eficiente importante a sua performance.
Sobre o capital humano, as empresas estimulam a confianca entre os colaboradores
e a empresa, entretanto, consideram o respeito de seus lideres como importante
para a performance. E em relacdo ao capital de clientes, as empresas procuram
manter uma o6tima reputagao frente a clientes e fornecedores, contudo, consideram
mais importante para a sua performance a identificacdo das necessidades de seus

clientes.

Assim, no geral, na analise ponderada as médias também apresentaram
valores bem proximos da média maxima, ou seja, 25 (5 x 5). A variavel que
apresentou maior peso para o capital estrutural foi a filosofia da empresa
incentivadora e participativa (CE 17), para o capital humano a variavel confianga
entre empresa e os colaboradores (CH 13) e para o capital de clientes foi a variavel

otima reputacédo da empresa frente a clientes e fornecedores (CC 7).

Analisando as médias das variaveis da performance das empresas que
receberam o Prémio Qualidade RS 2004, contata-se que as trés variaveis (2-
Crescimento das vendas, 3-Participacdo no mercado e 1-Retorno sobre os
investimentos) foram elevadas. Assim, pode-se afirmar que, em relacdo aos
concorrentes, as variaveis da performance destas empresas estdao crescendo,

porque para as trés variaveis as médias ficaram superiores ao valor 4.
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Além disso, observou-se que existe diferenca entre as médias das respostas
para o capital de clientes, para o capital estrutural e para o capital humano. Péde-se
verificar que, embora estas empresas participantes da pesquisa atribuam grande
importancia a estas variaveis do capital intelectual, consideram que a variavel mais
presente e mais importante € o capital de clientes, o capital estrutural e o capital
humano, respectivamente. Relacionando este resultado com a afirmacao tedrica de
Stewart (1998) que afirma que o capital humano, estrutural e de clientes estao
relacionados e que, o capital de clientes € o mais valioso, ja que sdo os clientes que
pagam as contas; as empresas da pesquisa também o consideram mais importante.
No entanto, as empresas consideraram o capital estrutural o segundo mais
importante depois do capital de clientes, deixando o capital humano em terceiro

lugar.

O capital humano que é tdo importante deveria estar em segundo lugar, logo
apods o capital de clientes, pois os colaboradores sao responsaveis por suas partes
na empresa e interagem diretamente com os clientes e sabem, portanto, quais
conhecimentos e habilidades os clientes esperam e valorizam. Nao esquecendo que
o capital estrutural é que contém e retém o conhecimento, para que ele se torne
propriedade da empresa, entretanto, segundas as empresas pesquisadas as

estruturas mais importante que o capital humano.

Analisou-se os coeficientes de correlagdo das variaveis ponderadas aos
pares e foi possivel identificar que, as variaveis ponderadas do capital intelectual
possuem correlagdes significativas entre elas, ao contrario da correlagdo dessas
variaveis com a performance organizacional que nao sao significativas. Este
resultado confirma a afirmagao de Stewart (1998), que os trés elementos do capital
intelectual estao relacionados e nao existem isoladamente. No entanto, ndo se pode
descartar a importancia dos elementos do capital intelectual como fonte de
competitividade, como afirma a teoria, mas para estas empresas da pesquisa o
capital intelectual n&do possui correlagdo significativa com a performance das

empresas.

Além disso, analisou-se a matriz de correlacédo para as variaveis individuais
nao-ponderadas do capital estrutural, capital humano e de clientes. Com essa

analise notou-se que, no geral, ha correlacdes significativas e positivas entre as
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variaveis. Ja em relagdo, ao grau de intensidade das correlagdes, estas foram de

moderadas a baixa.

Na analise de regressao, o método de regressao utilizado foi o stepwise. A
analise foi realizada para as variaveis ndao ponderadas, ponderadas e médias
ponderadas. Para os trés modelos de regressdo, apenas o modelo de regressao
para as variaveis médias ponderadas foi inadequado, porque de acordo com o0s
testes dos coeficientes individuais (teste t) e em conjunto (teste F) o modelo n&o é

significativo.

O coeficiente de determinacéo das variaveis nao-ponderadas foi de 62,3% e
para as ponderadas foi de 36,5%, e o modelo primeiro (varidveis ndo-ponderadas) é
preferivel ao segundo (variaveis ponderadas), porque o primeiro apresentou maior
coeficiente de determinacdo. De acordo com os testes de ANOVA e o teste t,
verificou-se que os modelos e as variaveis foram significativas. Os resultados dos
testes de adequagdo do modelo mostraram que ndo houve problemas de
multicolinearidade, de heterocedasticidade, de autocorrelagao e de normalidade nos

modelos de regressdo para as variaveis ponderadas e nao-ponderadas.



6 CONCLUSOES

Este capitulo apresenta as principais consideracdes obtidas com as analises
de estatistica descritiva, de correlagdo e de regressdo multipla, a respeito do capital
intelectual e da performance das organizagcbes. Sao apresentados os resultados
extraidos da pesquisa empirica, relacionando-os com o problema de pesquisa, com
0s objetivos e com as hipdteses. Em seguida, apos a exposi¢do dos pontos mais

relevantes, apresenta-se as limitagdes e as sugestdes para trabalhos futuros.
6.1 Problema de Pesquisa e Objetivos

Os resultados obtidos corresponderam as expectativas e o presente trabalho
teve éxito na resposta ao problema formulado, como se descreve nessa secédo. O
problema de pesquisa levantado foi definido pela pergunta que indagava qual o
impacto do capital intelectual na performance organizacional. Portanto, respondendo
a esta questdo, constatou-se, através da analise de regressdo, que o capital

intelectual exerce pouco impacto na performance das organizagoes.

O objetivo geral do estudo foi estruturado em torno desse problema, pois se
pretendia avaliar o impacto do capital intelectual na performance das empresas que
receberam o Prémio Qualidade RS 2004. A resposta que concretiza esse objetivo
geral foi identificada no capitulo 5. Nota-se que, na percepcdao das empresas que
receberam o Prémio Qualidade RS 2004, o capital intelectual é bastante presente
nestas e, ainda, o consideram muito importante para a performance. Este resultado
se confirma através dos resultados da analise estatistica descritiva, que
apresentaram elevadas médias tanto para o nivel de presenga do capital intelectual,

quanto em relagao a sua importancia a performance.
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No entanto, quando se realizou as analises de correlagdo e de regressao
para verificar o impacto do capital intelectual na performance das empresas que
receberam o Prémio Qualidade RS 2004, constatou-se que, nestas empresas da
pesquisa o capital intelectual exerce pouco impacto na sua performance. Assim,
verificou-se que, os resultados obtidos ndo nos permitem descartar a afirmagao
tedrica de que o capital intelectual seja fonte de vantagem competitiva. No entanto,
para estas empresas pesquisadas, o capital intelectual explica apenas uma parte da

performance organizacional.

Com se vera a seguir os objetivos especificos foram atingidos. Em relagao
ao primeiro objetivo especifico que consistiu em obter informagdes, por meio da
revisao tedrica, sobre o capital intelectual e seus principais métodos de mensuracgao;
permitiu estudar os fundamentos da teoria do capital intelectual destacando sua
importancia na performance das organizagdes. O respectivo objetivo foi atendido nos
capitulos 2 e 3 desta dissertacdo, na abordagem dos conceitos relacionados ao
capital intelectual e a performance organizacional. Consequentemente possibilitou
uma base, através da revisdo dos métodos de avaliacdo e mensuragao do capital

intelectual, em relagédo a escolha das variaveis utilizadas na pesquisa.

O segundo objetivo especifico que consistiu em investigar, na realidade
empresarial, a presenca de capital intelectual através da identificacdo de diversas
variaveis que compdem os trés elementos do capital intelectual (capital humano,
capital estrutural e capital de clientes), possibilitou verificar que os mesmos sao
bastantes presentes nas empresas; bem como foram considerados, no geral, muito
importantes a performance organizacional. Este objetivo foi cumprido no capitulo 5,
onde apresenta os resultados das analises, mais especificamente da estatistica

descritiva.

O terceiro objetivo especifico, que consistiu em enfocar comparativamente o
inter-relacionamento dos elementos que compdem o capital intelectual e sua
importancia para as empresas, foi efetivado no capitulo 5 nos resultados das
analises da estatistica descritiva, analises de correlagdo e de regressdo. A partir
disso, constatou-se que o0s elementos do capital intelectual apresentaram
correlagdes significativas e positivas entre si. No entanto, ndo se pode dizer o

mesmo da relagao destes elementos com a performance das empresas da pesquisa,
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pois a analise de correlagdo permitiu verificar que estas correlagdes nao foram

significativas.

Por ultimo, o quarto objetivo especifico que teve a finalidade de avaliar a
relacdo entre o capital intelectual e a performance organizacional, foi apresentado
com a analise de correlagdo das variaveis selecionadas no modelo de regressao,
evidenciados no capitulo 5. Com isso, verificou-se que o capital intelectual influencia
na performance, a medida que pelo menos uma variavel dos elementos do capital

intelectual possuem correlagao significativa com a performance organizacional.

6.2 Hip6teses

A primeira hipotese propds que o capital humano influencia positivamente na
performance organizacional. Na operacionalizagdo do teste, realizou-se analise de
regressao multipla. Verificou-se que, no modelo de regressao para as variaveis nao-
ponderadas, apenas trés variaveis do capital humano influenciam positivamente na

performance das empresas.

Assim, pode-se afirmar que, quanto maior a receita por colaborador, quanto
mais alta for a rotatividade dos colaboradores e quanto mais a empresa investir a
longo prazo em seus colaboradores, melhor é a performance das empresas que
receberam o Prémio Qualidade RS 2004. Assim, constata-se que, nestas empresas,
a performance esta diretamente relacionada com a receita por colaborador, com a

rotatividade e com os investimentos nos colaboradores.

Enquanto, no modelo de regressdo para as variaveis ponderadas, apenas
uma variavel influencia positivamente na performance, ou seja, a variavel “receita
por colaborador”. Isto significa que, a medida que aumentar a receita por
colaborador, melhor é a performance destas empresas. Entdo de maneira geral, os
resultados n&o confirmam a primeira hipétese em virtude do baixo nivel de influéncia

das variaveis.

A segunda hipotese propds que o capital estrutural influencia positivamente
na performance organizacional. Para a verificagdo desta hipotese, assim como a
hipotese um, realizou-se analise de regressdo multipla. A analise demonstrou que

apenas a variavel “repasse de idéias criativas a todos” do capital estrutural e nao
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todas influenciam positivamente na performance das empresas pesquisadas, no
modelo de regressao para as variaveis nao-ponderadas. Enquanto no modelo de
regressdo para as variaveis ponderadas, apenas a variavel “despesas
administrativas tém diminuido” do capital estrutural influencia positivamente na
performance. Disto, conclui-se também que, de maneira geral, os resultados nao
confirmam esta segunda hipotese em virtude do baixo nivel de influéncia das

variaveis.

A terceira hipotese visou verificar se capital de clientes influencia
positivamente na performance organizacional. Aqui também foi realizada analise de
regressao para testar a hipotese. Os resultados mostraram que apenas a variavel
“‘vendas tem aumentado significativamente” do capital de clientes influencia
positivamente na performance das empresas participantes da pesquisa, tanto no
modelo de regressao para as variaveis nao-ponderadas quanto para as variaveis

ponderadas. A partir disso, conclui-se que esta terceira hipétese nao confirma.

De acordo com os resultados obtidos com as andlises de regressao neste
estudo, pode-se entdo destacar que, mesmo as empresas da pesquisa
considerarem presente em sua empresa e importante o capita intelectual a

performance, este tem pouca influéncia na sua performance.

Em relacdo a quarta, quinta e sexta hipéteses que consistiram em verificar,
respectivamente, se existe uma correlacdo positiva entre o capital estrutural e o
capital humano; se existe uma correlagao positiva entre o capital de estrutural e o
capital de clientes; e se existe uma correlagao positiva entre o capital humano e o
capital de clientes; pode-se concluir que as trés hipoteses se confirmam. Este
resultado foi evidenciado no capitulo 5, quando analisou-se a correlagdo entre os

elementos do capital intelectual entre si.

As implicacbes destes resultados podem ser interpretadas quando
analisadas as correlagdes entre os elementos. Assim, a correlagao positiva entre o
capital estrutural e o capital humano pode ser justifica a medida que, quando mais
investimento em melhores estruturas, estratégias, culturas, agilidade de processos,
recompensas, melhor € o seu capital humano. Quando a empresa fornece recursos

de que os seus talentos necessitam, através das estruturas e sistemas, permite
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assim as pessoas da empresa colocar em pratica seus conhecimentos e

experiéncias em favor do desenvolvimento da organizagao.

O mesmo se pode afirmar da relagdo do capital humano com o capital de
clientes. Os colaboradores através de idéias criativas produzem produtos ou
servicos que atendem as necessidades dos clientes, sendo que este é determinado
pelo grau de satisfatoriedade com que a empresa soluciona os problemas dos
clientes. Assim da mesma forma que uma organizagao pode investir em funcionarios
nao apenas para aumentar seu valor como individuos, mas também para criar ativos
do conhecimento para a empresa como um todo. Entdo a empresa e seus clientes

podem juntos aumentar o capital intelectual que é a sua propriedade em conjunto.

A relagao entre o capital de clientes e o capital estrutural aumenta quando a
empresa e seus clientes aprendem uns com os outros, quando se empenham
ativamente em tornar suas interagcbes informais. Assim, a empresa utiliza o que
possui de estruturas e as organiza para ampliar e apoiar as idéias e o trabalho dos

colaboradores para manter clientes fiéis e duradouros.

Assim, perece-se neste estudo que o capital intelectual ndo é criado a partir
de partes distintas de capital humano, estrutural e do cliente, mas da interagcao entre
eles. Portanto, o capital estrutural sob forma de banco de dados, redes de
computadores, patentes e boa geréncia pode aumentar o talento de um colaborador,
melhorando a relagdo com clientes aumentando o valor da empresa. Assim sendo, o
capital humano, estrutural e do cliente trabalham juntos, pois ndo basta investir em
pessoas, sistemas e clientes separadamente. Eles podem apoiar uns aos outros e

também podem subtrair uns aos outros.

Portanto, de maneira geral, pode-se dizer que o modelo de regresséo
utilizado no trabalho é adequado e que os resultados obtidos foram coerentes com
os pressupostos da anadlise de regressdo multipla. Por fim, conclui-se que, as
variaveis do capital intelectual mesmo correlacionadas entre si, ndo sao tao
importantes a performance organizacional das empresas que receberam o Prémio
Qualidade RS 2004. Alternativamente, pode-se afirmar que a performance delas
deve ser influenciada por outras variaveis, e nao sé destas do capital intelectual.

Mesmo que a teoria afirme que hoje o capital intelectual é fonte de vantagem
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competitiva, neste estudo, percebeu-se que o capital intelectual ndo é tado importante

a performance organizacional, ou seja, para as empresas que receberam o Prémio

Qualidade RS 2004, o capital intelectual explica apenas uma pequena parte da

performance organizacional.

6.3 Limitacbes

Considerando-se a necessidade e importancia da delimitagdo do foco da

pesquisa, da coleta de dados, assim como as dificuldades encontradas no

levantamento dos dados junto as empresas e também as limitagdes extrinsecas ao

proprio desenvolvimento deste trabalho, cabe ressaltar algumas limitacdes desta

pesquisa:

Este estudo possui limitagdes impostas pelo instrumento de coleta de dados, ou
seja, o questionario que foi utilizado na pesquisa empirica poderia ser
aperfeicoado a qualidade das variaveis, dos indicadores utilizados para avaliar
a performance das empresas, bem como poderia ser melhorado a formatagcao
das questdes que foram consideradas na pesquisa;

Uma limitacdo deste estudo consiste na quantidade de informacbes obtidas
com os questionarios da pesquisa (total de 57 questionarios). Em fungao disso,
os resultados das analises médias das variaveis dentro de uma escala de 4 a 5,
mostrando que houve homogeneidade de respostas, ou seja, houve pouca
variancia. Caso contrario poderia obter respostas mais precisas sobre o estudo;
Outra limitacdo da pesquisa consiste na coleta de dados que se limitou a
investigar a influéncia do capital intelectual na percepcado dos diretores das
empresas, quando poderia ter sido feita também na visdo dos colaboradores; e,
ainda, na maneira como foram obtidos os dados da pesquisa, pois, em virtude
da falta de disponibilidade das empresas, os questionarios foram enviados via
e-mail, o que pode ter deixado duvidas na interpretagao das questoes;

Pelo fato de se investigar a influéncia do capital intelectual na performance
organizacional das empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004, os
resultados obtidos nesta pesquisa poderiam ser considerados mais
representativos se as pesquisas tivessem sido aplicadas a empresas de um

mesmo segmento;
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e A caréncia de estudos e trabalhos sobre o capital intelectual relacionado com a
performance organizacional dificultou um maior aprofundamento no assunto,
principalmente em relacdo ao método de analise de dados e na escolha das

variaveis utilizadas na pesquisa.
6.4 Sugestdes para trabalhos futuros

Pela dimensdo do estudo, pelas conclusdes e proposi¢cdes apresentadas,
permite-se levantar algumas recomendagdes para aprofundamentos e reflexdes nos
temas envolvidos, considerando a influéncia do capital intelectual a performance
organizacional. Dessa forma, apontam-se algumas sugestdes de pesquisas que
poderiam ser realizadas visando complementar as descobertas e idéias obtidas

neste estudo.

Acredita-se e espera-se que este trabalho, considerando seu
desenvolvimento sobre o impacto do capital intelectual a performance das
organizagdes, dé inicio a uma série de pesquisas que possam ser continuadas e
aprofundadas, com a ampliagdo do numero de empresas e com empresas de um
mesmo segmento, propiciando um estudo mais acurado do assunto, pois ha ainda
uma grande caréncia deste tipo de estudo. E ainda pesquisas similares a estas feitas
na opinido dos colaboradores para verificar o quanto o capital intelectual é

importante a performance organizacional na opinido deles.

Por fim, este estudo pode servir de referencial ou guia para o entendimento
da importancia do capital intelectual a performance organizacional, para futuras
pesquisas que utilizem um modelo de mensuragdo que venha repercutir sobre o
desempenho das organizagdes, com uma ampliacdo do conceito de capital

intelectual.
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APENCIDE 01 — Empresas que receberam o Prémio Qualidade Rs 2004

NIVEL 3 — MODALIDADE DIAMANTE

Organizacéao
4° Regimento de Carros de Combate
Gerdau Riograndense

Municipio
Rosario do Sul
Sapucaia do Sul

Dana Albarus S/A Industria e Comércio-Divisdo cardans Gravatai
Escritorio de Engenharia Joal Teitelbaum Porto Alegre
NIVEL 2 — MODALIDADE OURO
Organizacao Municipio
Jost Brasil Sistemas Automotivos Ltda. Caxias do Sul
Viagao [Jelém Novo Ltda. Porto Alegre
NIVEL 2 — MODALIDADE PRATA
Organizacao Municipio
8° Regimento de Cavalaria Mecanizado Uruguaiana
Banco do Brasil-Nucleo Reg. Apoio Neg. Internacional Porto Alegre
Cambara S/A Cambara do Sul
Coop. Reg. Trit. Serrana Ltda. — Cotrijui- D. Pedrito Dom Pedrito
Coop. Trit. Julio de Castilhos Julio de Castilhos
Empresa de Transporte Coletivo Viaméo Ltda. Viaméo

Excelsior Alimentos S.A

Hospital Saude Ltda.

Ind.Farmacéutica Texon Ltda.

Kannenberg e Cia Ltda.

Lenz Bergesch Asssessoria Estratégica Ltda.
Primafer Industrial S/A

Randon Consoércios Ltda.

Santher-Fab. De Papel S. Therezinha S/A
Unimed Vale dos Sinos

Unimed Vales do Taquari e Rio Pardo Ltda.
Universidade do Vale do Rio dos Sinos-Unisinos

Santa Cruz do Sul
Caxias do Sul
Viamao
Santa Cruz do Sul
Lajeado
Esteio
Caxias do Sul
Guaiba
Novo Hamburgo
Lajeado
Sao Leopoldo

NIVEL 2 — MODALIDADE BRONZE

Organizacao

82 Circunscri¢cao de Servigo Militar

Ana Lucia Neto de Souza — ME

Assessoria Agropecuaria Marcon S/C Ltda.
Assoc. Coml. Indl. De Lajeado

Assoc. Coml. Indl. Serv. De NH/CB/EV

Assoc. de Pais e Amigos dos Excepcionais-APAE
Casa Paludo Com. De Conf. Ltda.

Centro de Formacao de Condutores Viacentro
Cep Senai Joao Luderitz

Municipio
Porto Alegre
Rio Grande
Dom Pedrito
Lajeado
Novo Hamburgo
Santa Cruz do Sul
Campo Bom
Santa Maria
Cachoeira do Sul
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NIVEL 2 — MODALIDADE BRONZE

Organizacao

Consorcio Univias

Construtora Zagonel Ltda.

Hotel Jodo Daudt D’ Oliveira

J. R. Meneguzzo Ind.Vestuario-Index Jeans
Juarez Estivalet Oliveira e Cia Ltda.

Lojas Certel

Lojas Colombo S/A — Com. Util. Domésticas
Manipulare Farmacia de Manipulagao
Maquinas SanMartin Ltda.

Modal Transportes Ltda.

Mtu Medianeira Transporte Ltda.

Petroflex Industria e Comércio S.A

Pio Sodalicio Carid.Mant.Hospital Pompéia
Randon S/A Implementos e Participacdes
Rexam Beverage Can South América S.A.
Rizzatti & Associados- Contabilidade e Assessoria
Santa Ignés Transportes Ltda.

Servico Municipal de Agua e Esgotos Sao Leopoldo
Sesc Bento Gongalves

Sesc Caxias do Sul

Sesc Lajeado

Sesi-Serv.Soc. da Ind. Farroupilha
Sesi-Serv.Soc. Da Ind. D. N. Hamburgo

Soc. Sulina Divina Providéncia- Hosp.Sao José
Suspensys Sistemas Automotivos Ltda.
Transportadora Transmiro Ltda.

Transportes Bertolini Ltda.

Municipio
Porto Alegre
Lajeado
Porto Alegre
Erechim
Santiago
Teutbnia
Farroupilha
Estrela
Caxias do Sul
Santa Cruz do Sul
ljui
Triunfo
Caxias do Sul
Caxias do Sul
Viamao
Santa Maria
Sao Borja
Sao Leopoldo
Bento Gongalves
Caxias do Sul
Lajeado
Farroupilha
Novo Hamburgo
Arroio do Meio
Caxias do Sul
Cachoerinha
Bento Gongalves

NIVEL 1 - MODALIDADE MEDALHA

Organizacao

Camara de Ind, Com. e Serv. de Teutbnia
Centro Empresarial de Santiago

Cep Senai de Panambi

Ceratti Agronegécios Ltda.

Condominio Edificio Novo Shopping-NH
Droga Rio Farmacias Ltda.

Municipio
Teutdnia
Santiago
Pananbi

Uruguaiana
Novo Hamburgo
Novo Hamburgo

Florestal Alimentos S.A. - Divisdo Chocolates Porto Alegre
Giovanoni Consultoria Lajeado
Madal Palfinger S/A Caxias do Sul
P6lo de Modernizagao Tecnoldgica Vale do Taquari Lajeado
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NIVEL 1 - MODALIDADE MEDALHA

Organizacao

POMP Produtos Hospit. € de Seguranca do Trabalho
RIP - Refratarios, Isolamento e Pintura Ltda.

Seibt Maquinas para Plasticos Ltda.

Sindicato do Comércio Varejista de Cach. do Sul
Sociedade Educacional Trés de Maio — SETREM
Unimed Livramento Soc. Coop. Serv. Médicos Ltda.
Unimed Missdes

Univale Distribuidora de Bebidas Ltda.

Viacao Snata Tereza de Caxias do Sul Ltda.-Visate
Wipasa Veiculos Ltda.

Municipio
Cachoerinha
Canoas
Nova Petropolis
Cachoeira do Sul
Trés de Maio
Sant. Do Livramento
Santo Angelo
Estrela
Caxias do Sul
Agudo




APENDICE 02 — Carta de Apresentacéo

Universidade Federal de Santa Maria
Centro de Ciéncias Sociais e Humanas

Curso de Mestrado em Administracao

Prezado Senhor,

Na qualidade de mestranda em Administragdo da Universidade Federal de
Santa Maria-RS, estou desenvolvendo um estudo nas empresas que foram
agraciadas com o Prémio Qualidade RS-2004 referente a minha pesquisa de
mestrado. Esta pesquisa tem por objetivo avaliar a influéncia do capital intelectual
para a performance das empresas que receberam o Prémio Qualidade RS 2004.

Assim, venho por meio desta, pedir encarecidamente vossa contribuicdo
para o desenvolvimento da pesquisa, através da resposta do questionario anexado.
Cabe ressaltar que estd pesquisa sera de objeto de estudos exclusivamente
académicos, tendo como resultado sua divulgagdo em Congressos, Eventos
Cientificos e Publicagbes em periodicos.

Gostaria de destacar, ainda, a total confiabilidade acerca das informagodes, pois
todos os dados serdo tratados de forma sigilosa e os nomes das empresas nao
serao divulgados, ressaltando ainda que serdo apresentados apenas os resultados
agrupados, estando estes resultados sempre a disposicdo de acordo com VOSSO

interesse.

Cordialmente,

Clarissa Gracioli
Mestranda em Administracao
Contato:
Universidade Federal de Santa Maria-RS
Telefone: (55) 3222-4376 (55) 9983-7208
E-mail: cgracioli@yahoo.com.br




APENDICE 03 — Questionario

A) INDICADORES DA EMPRESA

Em relacd@o aos seus concorrentes vocé pode afirmar que:

Diminuindd Estavel Crescend
O retorno sobre os investimentos esta: 1 2 3 4 5
O crescimento das vendas esta: 1 2 3 4 5
A participagdo no mercado esta: 1 2 3 4 5

B) QUESTOES REFERENTE AO CAPITAL INTELECTUAL

Parte 1- Identificagdo da presenca do Capital estrutural e sua importancia para a performance

Concorda Importancia
Por favor, assinale o niimero nas escalas que melhor indique o seu grau P N M P N M
de concordancia e de importancia para a performance competitiva da 3 u L|' 3 u llj
empresa sobre as afirmagdes nas questdes abaixo. ¢ I t c I t
o o o o (o] o
1) Os investimentos em novos métodos e sistemas tem crescido na [1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
2) E crescente, na empresa, os investimentos em tecnologia da [1]12]3]4]5] [1]2]3]4]5]
informacao
3) A empresa atua no mercado a muito tempo [1]12]3]4]5] [1]2]3]4]5]
4) As sugestdes feitas pelos colaboradores s&o, na maioria das vezes, [1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
implementadas
5) O lancamento de novos produtos tem aumentado em comparagao [1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
6) Tem melhorado significativamente as capacidades técnicas dos [1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
processos de produgéo
7) A entrega dos produtos aos clientes tém sido mais rapida e [1]2]3]4]5] l1]12]3[4]5]
eficiente
8) As perdas e os desperdicios tém sido reduzidos na empresa [1]2]3]4]5] [ 1]12]3[4]5]
9) Tém diminuido as reclamacdes dos clientes [1]2]3]4]5] [1]12]3[4]5]
10) As taxas de defeito tem diminuido significativamente [1]2]3]4]5] [ 112]3[4]5]
11) O n° de colaboradores trabalhando em pesquisa e [1]2]3]4]5] [ 1]12]3]4]5]
desenvolvimento tem aumentado
12) As idéias criativas sdo repassadas a todos na empresa [1]12]3]4]5] [1]2]3]4]5]
13) Os colaboradores estio sempre buscando novos conhecimentos [1]12]3]4]5] [1]2]3]4]5]
para implemtar na empresa
14) O n° de equipamentos versus colaboradores é suficientemente [1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
adequado
15) O tempo gasto com pesquisa e desenvolvimento tem aumantado [1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
nos ultimos anos
16) Os sistemas de informagdes da empresa repassam todos os [1]2]3]4]5] l1]12]3[4]5]
dados de maneira adequada
17) A filosofia da empresa é incetivadora e participativa [1]2]3]4]5] [ 1]12]3[4]5]
18) As despesas administrativas tem diminuido [1]2]3]4]5] l1]12]3[4]5]
19) As informagdes obtidas pelas clientes sdo sempre comunicadas a [1]2]3]4]5] [1]12]3[4]5]

todos os colaboradores
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Parte 2- Identificacdo da presenca do Capital humano e sua importancia para a performance

Concorda Importancia
Por favor, assinale o niimero nas escalas que melhor indique o seu grau de concordancia N N
e de importancia para a performance competitiva da empresa sobre as afirmagdes nas 3 u LI' 3 u l:
questdes abaixo. c I t c | t
¢} (0] ¢} ¢} (o] o
1) Os lideres de sua empresa sempre sio respeitados em sua area l1]213]4]5] [1]2]3]4]5]
2) Os colaboradores sempre executam suas tarefas de forma eficiente e eficaz l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
3) Os colaboradores participam das decisées da empresa l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
4) Os seus colaboradores sempre s&o incentivados ao uso da criatividade e iniciativa l1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
5) E elevado o tempo de servico dos colaboradores na empresa l1l213]4]5] [1]2]3]4]5]
6) Na empresa, é ideal o nivel de escolaridade/graducéo dos colaboradores l1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
7) Em relagdo a retencéo dos colaboradores, a empresa esta investindo a longo prazo l1]2[3]4]5] [1]2]3]4]5]
em seus colaboradores
8) A receita por colaborador tem aumentado significtivamente na empresa l1l213]4]5] [1]2]3]4]5]
9) Os colaboradores trabalham de forma eficaz em equipes l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
10) Os colaboradores est&o comprometidos com a empresa e, por isso, planejam ficar l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
Na empresa por muito tempo
11) Os colaboradores da empresa séo bastante capacitados l1]2[3]4]5] [1]2]3]4]5]
12) Os custos com treinamento aos colahoradores s&o elevados na empresa l1l213]4]5] [1]2]3]4]5]
13) Ha um elevado sentimento de confianga entre a empresa e os colaboradores, de l1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
maneira geral, existe um grande orgulho de trabalhar nela
14) Estimula-se a experimentagao, isto €, ha liberdade para tentar e falhar l1]2[3]4]5] [1]2]3]4]5]
15) A capacidade individual dos colaboradores permite a combinacéo de l1l213]4]5] [1]2]3]4]5]
conhecimentos e habilidades para inovar e realizar suas tarefas
16) Os colaboradores possuem o conhecimento e a experiéncia desejada pela l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
empresa
17) As habilidades dos colaboradores s&o sempre valorizadas pelos seus clientes l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
18) O clima é agradavel para que os colaboradores possam realizar suas tarefas l1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
19) Pode afirmar que seus colaboradores séo criativos e inovadores l1l213]4]5] [1]2]3]4]5]
20) A empresa tera enormes perdas se algum colaborador importante sair da empresa l1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
21) A rotattividade de colaboradores é alta na empresa l1]2[3]4]5] [1]2]3]4]5]
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Parte 3- Identificacdo da presenca do Capital de clientes e sua importancia para a performance

Concorda Importancia
Por favor, assinale o niimero nas escalas que melhor indique o seu grau de concordancia N N
e de importancia para a performance competitiva da empresa sobre as afirmagdes nas E u LI' E u Ll’
questdes abaixo. c [ t c ' t
[ 0 [ 0 (o] [
1) A proporcao dos negocios da empresa tem aumentado nos (ltimos anos l1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
2) Tem crescido significativamente a intensidade com que a empresa atrai ou l1]2]3]4]5] [1]2]3]4]5]
conquista novos clientes ou negdcios
3) Os seus clientes estdo completamente satisfeitos com a empresa l1l213]4]5] [1]2]3]4]5]
4) Pode-se afirmar que, as vendas tém aumentado significativamente l11213]4]5] [1]2]3]4]5]
5) Os clientes estao satisfeitos com a empresa em relaco a pregos, qualidade e l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
prazos de entrega
6) A marca da empresa é bem conhecida e conceituada no mercado l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
7) A empresa tem uma 6tima reputagéo em relagao aos clientes e fomecedores l1]2[3]4]5] [1]2]3]4]5]
8) A empresa tem um forte relacionamento de parceria com fornecedores e clientes l1l213]4]5] [1]2]3]4]5]
9) A empresa identifica as necessidades dos clientes l11213]4]5] [1]2]3]4]5]
10) E alta a freqiiéncia de repeticdo de pedidos dos clientes l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]
11) A empresa reconhece e recompensa o esforco dos seus colbaradores no l1]2]13]4]5] [1]2]3]4]5]

atendimento dos clientes




APENDICE 04 — Matriz de Correlagdo Variaveis Ndo-Ponderadas

CE1 CE2 CE3 CE4 CE5 CE6 CE7 CE8 CE9 CE10 CE11 CE12 CE13 CE14 CE15 CE16 CE17 CE18 CE19
CE1 Pearson Correlation 1,000 ,5681* ,031 ,348™ ,095 ,285% ,426™ 491 ,375™ ,334* 222 ,285* ,289% ,344 ,260 ,329* ,355™ ,201 178
Sig. (2-tailed) ) ,000 ,821 ,008 ,489 ,033 ,001 ,000 ,004 ,012 ,101 ,031 ,029 ,009 ,053 ,012 ,007 137 ,186
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE2 Pearson Correlation ,581* 1,000 124 213 ,150 ,006 ,030 ,161 ,032 A77 ,059 114 ,148 ,209 A71 ,167 ,169 -,025 ,059
Sig. (2-tailed) ,000 s ,362 114 279 ,963 827 ,235 ,818 ,195 670 ,403 277 121 213 218 212 ,858 ,665
N 56 56 56 56 54 55 55 56 56 55 55 56 56 56 55 56 56 55 56
CE3 Pearson Correlation ,031 124 1,000 ,096 -,087 -,235 -,100 -,095 -,079 -,034 -129 ,027 ,092 -,064 ,139 ,086 217 -143 -,162
Sig. (2-tailed) ,821 ,362 ) 479 ,526 ,081 ,465 484 557 ,804 344 ,843 498 ,637 ,306 527 ,104 ,295 1229
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE4 Pearson Correlation ,348* 213 ,096 1,000 ,138 ,316* ,349* 451* ,262* 14 ,522** ,648**| ,338* ,374* ,342* ,352*" ,649*| ,262 425"
Sig. (2-tailed) ,008 114 479 , ,316 ,018 ,008 ,000 ,049 ,402 ,000 ,000 ,010 ,004 ,010 ,007 ,000 ,051 ,001
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CES5 Pearson Correlation ,095 ,150 -,087 ,138 1,000 ,055 ,129 195 ,269* ,073 223 ,151 ,264 ,260 ,220 175 -,017 ,074 247
Sig. (2-tailed) 489 279 ,526 316 s ,695 ,353 ,154 ,047 ,602 ,106 272 ,051 ,055 ,110 ,202 ,900 ,594 ,070
N 55 54 55 55 55 54 54 55 55 54 54 55 55 55 54 55 55 54 55
CE6 Pearson Correlation ,285% ,006 -,235 ,316* ,055 1,000 ,541* ,297* ,353* ,551™ ,109 ,329% ,289% ,499™ ,195 ,198 ,329* ,227 154
Sig. (2-tailed) ,033 ,963 ,081 ,018 ,695 ) ,000 ,026 ,008 ,000 427 ,013 ,031 ,000 153 144 ,013 ,095 257
N 56 55 56 56 54 56 55 56 56 56 55 56 56 56 55 56 56 55 56
CE7 Pearson Correlation 426 ,030 -,100 ,349* 129 541 1,000 ,582* ,521* ,561* ,266* AT ,528* ,613* -,038 324 234 253 ,349*7
Sig. (2-tailed) ,001 827 ,465 ,008 ,353 ,000 s ,000 ,000 ,000 ,050 ,000 ,000 ,000 ,784 ,015 ,083 ,062 ,008
N 56 55 56 56 54 55 56 56 56 55 55 56 56 56 55 56 56 55 56
CE8 Pearson Correlation 491 ,161 -,095 451 ,195 ,297 ,582* 1,000 478" ,349™ 410" 432 482 ,369™ 112 ,1563 ,252 ,528"" 215
Sig. (2-tailed) ,000 ,235 484 ,000 ,154 ,026 ,000 ) ,000 ,008 ,002 ,001 ,000 ,005 413 257 ,059 ,000 ,108
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE9 Pearson Correlation ,375* ,032 -,079 ,262* ,269* ,353* ,521*% AT8* 1,000 ,464*| ,380*"] ,301* ,376* ,491* 192 251 218 ,159 119
Sig. (2-tailed) ,004 ,818 ,557 ,049 ,047 ,008 ,000 ,000 , ,000 ,004 ,023 ,004 ,000 ,156 ,060 ,103 241 ,380
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE10  Pearson Correlation ,334* A77 -,034 114 ,073 ,551 ,561* ,349™ 464 1,000 141 244 ,380™ 478 ,145 ,163 216 ,156 ,072
Sig. (2-tailed) ,012 ,195 ,804 ,402 ,602 ,000 ,000 ,008 ,000 s ,304 ,070 ,004 ,000 ,292 1231 ,109 ,256 ,596
N 56 55 56 56 54 56 55 56 56 56 55 56 56 56 55 56 56 55 56
CE11 Pearson Correlation ,222 ,059 -,129 ,522* 223 ,109 ,266* ,410™ ,380™ 141 1,000 ,294* ,258 ,318* ,565™ ,238 ,315% ,266* ,328*
Sig. (2-tailed) ,101 ,670 ,344 ,000 ,106 427 ,050 ,002 ,004 ,304 , ,028 ,055 ,017 ,000 ,077 ,018 ,050 ,014
N 56 55 56 56 54 55 55 56 56 55 56 56 56 56 56 56 56 55 56
CE12  Pearson Correlation ,285* 114 ,027 ,648* ,151 ,329* AT 432 301 244 ,294* 1,000 ,529* ,373* ,130 484 ,566 423" ,601*7
Sig. (2-tailed) ,031 403 ,843 ,000 272 ,013 ,000 ,001 ,023 ,070 ,028 s ,000 ,004 ,339 ,000 ,000 ,001 ,000
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE13  Pearson Correlation ,289% ,148 ,092 ,338* ,264 ,289% ,528* 482 ,376™ ,380™ ,258 ,529™ 1,000 ,393* 176 11 ,538* ,395™" L4197
Sig. (2-tailed) ,029 277 ,498 ,010 ,051 ,031 ,000 ,000 ,004 ,004 ,065 ,000 ) ,003 ,195 412 ,000 ,003 ,001
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE14  Pearson Correlation ,344* ,209 -,064 374 ,260 499" ,613* ,369* ,491*% 478 ,318* ,373* ,393* 1,000 ,186 271* ,326* ,099 ,341*9
Sig. (2-tailed) ,009 121 ,637 ,004 ,055 ,000 ,000 ,005 ,000 ,000 ,017 ,004 ,003 s ,169 ,041 ,013 469 ,009
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE15  Pearson Correlation ,260 A71 ,139 1,342 ,220 ,195 -,038 112 ,192 ,145 ,565* ,130 176 ,186 1,000 211 ,347 75 176
Sig. (2-tailed) ,053 213 ,306 ,010 ,110 ,1563 ,784 413 ,156 292 ,000 ,339 ,195 ,169 ) 119 ,009 ,202 ,194
N 56 55 56 56 54 55 55 56 56 55 56 56 56 56 56 56 56 55 56
CE16  Pearson Correlation ,329* ,167 ,086 ,352* 175 ,198 ,324* ,1563 ,251 ,163 ,238 ,484 A1 271 211 1,000 ,225 A71 ,468™1
Sig. (2-tailed) ,012 218 ,527 ,007 ,202 144 ,015 257 ,060 ,231 ,077 ,000 412 ,041 119 , ,093 ,207 ,000
N 57 56 57 57 55 56 56 57 57 56 56 57 57 57 56 57 57 56 57
CE17  Pearson Correlation ,355 ,169 217 ,649*