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RESUMO

O capital humano busca deixar claro que os seres humanos ndo sao apenas pessoas
que movimentam o0s ativos, 0S mesmos sdo 0s ativos que geram valores para as
empresas, sendo dinamicos aonde podem ter seu valor aumentado com o tempo e
nao ativos inertes que perdem valor. As pessoas sao elementos geradores de valores
decisivos, principalmente para as empresas que se baseiam no conhecimento para
executar seus servicos, as tornando os elementos de maior importancia nas
organizacdes. Este estudo teve como objetivo investigar a influéncia do capital
humano na qualidade de servicos, das empresas prestadoras de servicos contabeis
da Serra Gaucha. A pesquisa foi realizada e direcionada aos socios, diretores ou
gerentes das empresas de contabilidade, aonde os respondentes sdo pessoas que
trabalham com equipes e vivem uma realidade aonde a qualidade dos servigos
influencia diretamente no resultado de suas empresas. Nos procedimentos técnicos,
utilizou-se o método de coleta de dados survey, o qual foi utilizada a replicacdo do
instrumento de coleta de dados, o questionario aplicado no pais Europeu de Andorra,
do autor Ronaldo Vieira (2018). A abordagem foi classificada como uma pesquisa
guantitativa e qualitativa. A avaliacdo quantitativa utilizada na estatistica descritiva foi
realizada através da utilizacdo do software SPSS versdo 20.0. Os resultados
apresentados demonstraram uma correlacdo forte positiva entre as varaveis
analisadas, afirmando a relac&o existente entre o capital humano e a qualidade dos
servicos prestados.

Palavras-chave: Ativo intangivel. Capital intelectual. Capital humano. Qualidade dos
servigos contabeis.
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1 INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO DO ESTUDO

As empresas do mundo todo vem passando por uma transicdo no mercado
financeiro. Essa transicao é das sociedades fundamentadas no conhecimento, sendo
o capital intelectual um novo conceito de administracdo de empresas. Para reconhecer
0 conhecimento como um recurso econdmico € necessario analisar novas formas de
valorizar o ser humano, ou seja, uma organizacéo precisa medir este valor, de forma
que represente o real valor deste ativo, 0 qual as empresas possuem e nao 0s
demonstram como parte de seu capital, ou bens de conhecimento.

Talvez a melhor forma de compreender o capital intelectual seja por uma
metéfora, dos autores Edvinsson e Malone (1998), que compararam a empresa com
uma arvore, aonde os documentos, relatérios e demonstrativos seriam como o tronco,
os galhos e as folhas. Desta forma os envolvidos na organizacao vao analisar a arvore
em busca de frutos maduros, mas ndo podendo deduzir que somente por ter frutos
maduros este que é seu maior valor, isso somente € a evidencia de que naquele
momento a arvore € saudavel, mas para saber o seu real valor € necessario analisar
suas raizes, somente assim podera saber o quanto saudavel a arvore realmente é. A
analise das raizes é o estudo do valor da empresa, isso que torna o capital intelectual
mais valioso, pois ali que ocorrem a mensuracdo dos fatores dinamicos das
organizagoes.

O conhecimento vem impactando no valor das organizagbes de uma forma
significativa, pois analisando a materializacdo da aplicacdo destes recursos que
produzem beneficios intangiveis para as mesmas, e neste conjunto de beneficios
intangiveis denominou-se o Capital Intelectual, o qual se dividi em 3 formas bésicas:
capital humano, capital estrutural e capital de clientes.

Também se reconhece que somente através do conhecimento as
organizacées podem se manter vivas, se atualizar, e principalmente se manter
competitivas para o mercado. As empresas mostram seu diferencial pela forma que
utilizam seu conhecimento, esse se tornando a grande vantagem nesta corrida pela
sobrevivéncia (PONCHIROLLI, 2005).

Os estudos sugerem gue 0s gestores contemplem em suas analises o0s

elementos intangiveis, para que possam se beneficiar das suas condi¢des e otimizar
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as suas aplicacdes, desta forma tera condicdes melhores para atuar no mercado de
forma mais competitiva. Sendo assim, borda-se duas vertentes sobre o tema, uma
sobre o conhecimento organizacional que visa otimiza-lo através da gestdo de
pessoas que detém o conhecimento, e na outra vertente é abordado o conhecimento
sob o enfoque da contabilidade financeira que visa a identificacdo e mensuracéo do
capital intelectual da empresa (ANTUNES; MARTINS, 2007).

Uma economia que tem como base o conhecimento, modifica as suas
relacbes entre os funcionarios e as organizacbes. Com esta nova demanda no
mercado acaba surgindo espaco para novas empresas que se destacam pela
producdo de conhecimento e de produtos que sao fundamentados no conhecimento
(SANTOS et al., 2008).

Estas mudancas podem ser identificadas nas empresas do estado do Rio
Grande do Sul, pois com a chegada de produtos estrangeiros analisa-se que 0
mercado colocou o pais em uma competicdo direta com grandes organizagdes, as
quais tem um Know-how e custos bem mais competitivos que o0s internos. Esse
periodo de grandes mudancas tem impacto direto na economia do estado, e vem
sendo discutido por diversos autores e estudiosos do assunto, como um periodo de
transicéo da sociedade industrial para a sociedade do conhecimento.

As mudancas nas organiza¢cdes ao longo dos ultimos anos, geraram
alteracdes nos modelos de gestéo, desta forma modificaram o paradigma tradicional
que envolvia terra, capital e trabalho, se apoiando em ativos tangiveis (MARTINS et
al., 2012).

Percebe-se que existem grandes dificuldades em administrar organizagcdes
que trabalham com recursos humanos. Estas organizacbes tém como seu foco
principal a qualidade dos servigos prestados, que é a garantia de um bom trabalho
para os seus clientes. Desta forma, a gestao busca incentivar os empregados a elevar
sua capacidade técnica constantemente para aumentar seu nivel de habilidade
profissional, pois é quando as pessoas aprendem a ter dominio de suas tarefas e
ampliar sua capacidade.

Os recursos disponibilizados pela organizacdo também s&o um dos principais
fatores para a melhoria da qualidade do servigo. Os funcionarios podem utilizar este
diferencial como uma vantagem competitiva, proporcionando condi¢cées adequadas
para o desenvolvimento do trabalho, lazer, educacédo para a equipe de empregados,

entre outros, de maneira que estes recursos possam refletir nos indices de
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produtividade das organizacdes (BOLSON; BRITES, 2013).

O maior destaque do trabalho estd no capital humano, o qual é reconhecido
como ativos intangiveis, ou ativos do conhecimento, sendo bem-visto nas
organizacdes do mundo todo, as quais hoje valorizam a importancia de mensurar esse
recurso e poder evidencid-lo em seus demonstrativos financeiros. As empresas
brasileiras evidenciam esses ativos desde 2008 quando foi instituida a lei 11.638/07
(SILVA; SILVA; SANCOVSCHI, 2018).

Em funcdo do crescimento da importancia dos ativos intangiveis, mais
especificamente os de conhecimento, Cordeiro (2018) considera que ao adotar
praticas inovadoras na gestdo dos servicos se amplia a competividade das
organizacdes, aumenta a capacidade produtiva, melhora a qualidade dos servigos e
da vida dos colaboradores e clientes.

Torna-se relevante analisar a utilizacdo dos elementos do capital intelectual,
questionando qual a influéncia que o capital humano pode ter na prestacdo de
servicos, qual a melhor forma de mensurar estes bens intangiveis? Uma forma que
realmente possa nos mostrar o valor e impacto que apresenta nas empresas de
servicos contabeis. Dessa forma, pode se avaliar a contribuicdo desses elementos
para a qualidade dos servicos das empresas, medindo por meio da avaliagdo do
capital humano disponiveis na literatura.

O presente estudo busca analisar a influéncia, através da correlacdo, do
capital humano na qualidade dos servigcos prestados pelas empresas prestadoras de
servigos contabeis da Serra Galicha, aonde buscou identificar o grau de influéncia que
o capital humano tem na qualidade dos servi¢os prestados, especificamente por estar
ligado diretamente com as atividades desenvolvidas pelos funcionarios das empresas

estudadas.

1.2 TEMA E QUESTAO DE PESQUISA

O tema desta pesquisa busca analisar através do entendimento dos socios,
diretores ou gestores das empresas prestadoras de servicos contabeis da serra
Gaucha, qual é o grau de influéncia do capital humano na qualidade dos servigos
prestados.

O eixo tedrico desta pesquisa tem como base o capital humano, e na maioria

das empresas é utilizado os ativos de conhecimento como base para suas atividades,
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principalmente as que prestam servi¢os. Desta forma, este trabalho tem o objetivo de
analisar o capital humano, uma das dimensGes do capital intelectual, aonde se
compara a influéncia que os investimentos feitos no capital humano podem impactar
na qualidade dos servicos prestados pelas empresas de contabilidade da Serra
Gaducha.

Também s&o mencionados 0s conceitos do capital intelectual, que conforme
Stewart (2002a), sao talentos, habilidades, Know-how e relacionamentos utilizados
para gerar valor as organizacdes. No estudo do capital intelectual € analisado as suas
dimensoes, essas que formam o capital de conhecimento, o qual pelo entendimento
contabil o quanto melhor for sua mensuracdo, ou seja, ter seu valor devidamente
demonstrado nos relatorios, mais credibilidade a empresa vai adquirir junto aos seus
clientes.

Conforme Ponchirolli (2005), os seres humanos ndo sdo apenas pessoas que
movimentam o0s ativos, e sim eles sdo o0s ativos que geram valores para as
organizacdes também, sendo dinamicos podendo ter seu valor aumentado com o
acumulo de conhecimento com o tempo, e ndo ativos inertes que perdem valor.

Sao abordados os ativos intangiveis, que por sua vez tem o reconhecimento
nas organizacbées como bens de grande importancia, os quais Sao recursos
estratégicos e fundamentais para a competividade no mercado. As empresas notaram
gque para manter a competitividade, os ativos de conhecimento geram mais
credibilidade com os clientes e que com a mensuracdo e avaliacdo correta dos
mesmos conseguem atingir as expectativas dos envolvidos (STEFANO et al., 2014).

Com o tema apresentado, buscou-se a resposta para a questéo de pesquisa.
Qual é a influéncia do capital humano na qualidade dos servigcos das empresas que

prestam servicos contabeis da Serra Gaucha?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo geral

Analisar a influéncia do capital humano na qualidade dos servigos prestados

pelas empresas contabeis da Serra Gaucha.
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1.3.2 Objetivos especificos

a) fazer o levantamento bibliografico relacionado ao capital humano e a
gualidade nos servicos;

b) identificar na literatura modelos para mensuracéo do capital humano;

C) apresentar a correlacdo existente entre o capital humano e a qualidade

dos servicos prestados pelas empresas contabeis da Serra Gaulcha.

1.4 ESTRUTURA DO ESTUDO

No primeiro capitulo apresenta-se uma contextualizacao do tema, bem como
0s objetivos, a questdo de pesquisa e a justificativa.

No segundo capitulo apresenta-se o referencial tedrico relacionado ao tema
de pesquisa que € analisar a influéncia do capital humano na qualidade dos servigos
prestados por empresas contabeis da Serra Galcha. E apresentado um estudo de
cada tema que se relaciona com o capital humano, primeiramente trago o conceito
dos ativos intangiveis e sua relacdo com o capital intelectual, apés € colocado o
conceito e do capital intelectual e sua importancia, logo é especificado os elementos
gue formam este capital tdo importante para as organiza¢des do conhecimento, sendo
eles o capital estrutural, relacional ou de clientes e 0 humano. Também € destacado
0 conceito de servicos e sua relacdo com o capital humano.

No terceiro capitulo € demonstrada a metodologia de pesquisa utilizada,
sendo considerada a mais adequada para o estudo.

Em seguida, no quarto capitulo, se apresenta o estudo de caso do trabalho,
ou seja, o desenvolvimento do estudo.

Por fim, demonstra a conclusdo do estudo, aonde € evidenciado com base
concreta, atraves das respostas do questionario, a real correlacao do capital humano

com a qualidade dos servicos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 ATIVOS INTANGIVEIS

Segundo Stewart (2002a), através da inteligéncia das pessoas é possivel
agregar valor aos produtos e servigos, ou seja, 0s ativos intangiveis ou os de
conhecimento conforme a organizacdo os identifica, possibilitam que as mesmas
tenham uma vantagem mais competitiva no mercado. Entdo este conjunto de
conhecimentos e informag6es encontrados nas organizacgdes € o principal ativo para
tomada de decisdes.

O capital intelectual é considerado um ativo intangivel, que esta na cabeca
das pessoas que compde a organizacao, este ativo esta presente em documentos da
empresa como relatérios, arquivos eletrdnicos, memorandos, 0s quais correspondem
ao conhecimento explicito e ao conhecimento tacito. E de extrema importancia a
definicdo destes dois tipos de conhecimento, conforme colocado pelos autores

Takeuchi e Nonaka (2008), na Figura 1 € apresentado os tipos de conhecimento:

Figura 1 — Tipos de conhecimento

*é mais simples de ser codificado, e mais objetivo,
é formalizado com palavras, nimeros e formulas,
com a finalidade de ser transmitido rapidamente e
em grande escala.

Conhecimento
explicito

*€ muito pessoal, e complicado de ser expresso

i em palavras. E um conhecimento pratico, € € 0
Conhgc_lmento resultado de uma longa experiéncia. Por ter esse
tacito carater, sua transmissao é complexa e necessita

de interacdes que levam um consideravel
espaco de tempo.

Fonte: Adaptado de Takeuchi e Nonaka (2008, p. 19).

As organiza¢fes nos dias atuais reconhecem cada vez mais a importancia
que tem os ativos intangiveis, 0s quais sdo recursos estratégicos fundamentais. As
empresas notaram que para manter a sua competividade no mercado, os ativos do
conhecimento estdo lhes gerando mais credibilidade com seus clientes, e por este
motivo as mesmas precisam identificar e avaliar corretamente estes ativos (STEFANO
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et al., 2014).

Conforme a NBC TSP 08, que define o tratamento contabil que deve ser
utilizado para os ativos intangiveis, é destacado que a 0s ativos intangiveis sdo ativos
nao monetarios identificaveis sem substancia fisica, ou seja, eles sao incorpéreos e
devem ser identificaveis, controlados e geradores de beneficios futuros. A NBC TSP
08 destaca também que as empresas frequentemente investem recursos em ativos
intangiveis como o conhecimento cientifico ou técnico que inclui o conhecimento
intelectual, o qual a cada dia que passa é mais desejavel pelas organizacbes que
gostariam de mensurar seus recursos investidos nestes ativos de uma forma que
possam evidenciar os valores em seus demonstrativos (CRCRS, 2019).

O grupo de contas do ativo intangivel foram instituidas pela lei 11.638/07, a
gual comecou a ser utilizada nas demonstracdes financeiras das empresas brasileiras
em 31 de dezembro de 2008. Em 2009 com a lei 11.941/09 os valores das contas dos
ativos diferidos foram absorvidos em sua maior parte pela conta dos ativos intangiveis,
em virtude de sua natureza ser a mais semelhante com a conta dos ativos diferidos
(SILVA; SILVA; SANCOVSCHI, 2018).

2.2 CAPITAL INTELECTUAL

O Capital intelectual é definido se observando pontos distintos, segundo o
autor Brooking (1996), o Cl pode ser divididos em quatro categorias de ativos: os de
mercado; humanos; de propriedade intelectual e de infraestrutura. Na Figura 2 é
apresentado o conceito das categorias de ativos que definem o CI:



Figura 2 — Conceito das categorias de ativos que definem o CI

*potencial que as organizacdes possuem em
decorréncia dos intangiveis, os quais estao
relacionados ao mercado, tais como marcas, lealdade
dos clientes, os clientes, franquias, os canais de
distribuicao, etc.;

Ativos de

Mercado

: *se refere a tudo que o individuo pode gerar como
Ativos beneficio para as organizagGes, por meio de seu

conhecimento, criatividade, experiéncia, e habilidades
Humanos para resolver problemas;

Ativos de *sdo os que ,necessita_m ge protegé}o_ legal para

. proporcionar &s organizacdes beneficios como o

Proprledade know-how, copyright, segredos industriais, patentes e
Intelectual designs;

*sao formados pelas tecnologias, as metodologias e
processos empregados, como cultura, métodos

Ativos de

Infraestrutura gerenciais, sistemas de informacgfes, aceitacdo de
risco, banco de dados de clientes, etc.

Fonte: Adaptado de Brooking (1996).

18

Com base no ponto de vista de Klein (1998), o ClI refere-se a conhecimentos

e experiéncias, 0s quais no aspecto da vantagem competitiva, geram um dos bens

mais valiosos das empresas, bens estes que tem a capacidade de gerar recursos para

a mesma. Os recursos internos das empresas, em geral é representado pelas

pessoas, pelo relacionamento com os clientes internos e externos, pelos seus

processos, ou seja, pelas dimensdes do Cl.

Os ativos de conhecimento, ou seja, 0 capital intelectual, sdo talentos,

habilidades, Know-how, Know-what e relacionamentos utilizados para gerar valor as

organizagfes. Nas organizagcbes em geral, a maior parte de seus ativos sao
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intangiveis. Empresas de servicos profissionais, consultorias, agencias de
propagandas, prestadoras de servicos de computacdo e outras, utilizam na maior
parte do tempo, a tecnologia, aonde seus bens tangiveis sdo somente 0os moveis do
escritorio. O autor Stewart (2002b) destaca que, o capital intelectual € a soma destas
de trés dimensodes de conhecimento, que estdo sendo representadas conforme Figura
3:

Figura 3 — Dimensdes do capital intelectual

Capital
Humano
W ) G
Capital Capital Intelectual
Relacional Estrutural

Fonte: Adaptada de Stewart (2002a, p. 67).

Com relacdo aos dados mencionados, verificou-se que o conhecimento é
gerado por individuos (BONACIM; ARAUJO, 2010), e as empresas precisam apoiar
os mesmos lhes oportunizando o desenvolvimento dos seus conhecimentos, 0s quais
vao agregar mais valor para as organizacdes. O capital intelectual se refere a
informacéo, as experiéncias, o conhecimento e a propriedade intelectual, que podem
ser utilizados para a formacao da riqueza das organizac¢des, podendo com o tempo
assumir o principal ativo de uma empresa, pois através dele a informacdo se
transforma em conhecimento.

Mesmo estando presente desde a antiguidade o capital intelectual somente
ganhou grande destaque nos anos oitenta, sendo mais especifico em 1986, quando o
autor Sveiby publicou o livro “The Know-How Company, aonde ele fala sobre o
gerenciamento de ativos intangiveis e os reconheceu como recursos (BONACIM;
ARAUJO, 2010).

As inovagOes baseadas em conhecimento diferem de todas as demais em
varios aspectos, no entanto, a inovacéao realizada por meio da utilizacao intensiva do
conhecimento é a que apresenta 0 maior grau de durabilidade no longo prazo, pois
sdo dificeis de serem copiadas ou imitadas. Isso tende a gerar uma cultura

organizacional voltada para a inovacdo que permite o estabelecimento de solidas
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raizes competitivas. Prazos de desenvolvimento mais longos e a exigéncia de varios
tipos diferentes de competéncias podem explicar o ritmo peculiar, as vantagens e as
desvantagens da inovacdo fundada no conhecimento. O sucesso desse tipo de
inovacdo requer um processo de gestdo voltado ao conhecimento, no qual se
destacam a acumulagcédo de conhecimentos e a capacitacdo dos usudrios para sua
aplicacao, interna ou externa (PROENCA et al., 2015).

Os investimentos efetuados com base em capital intelectual, proporcionam
beneficios intangiveis as organizacdes, lhes gerando capacidade para lidar com
diversos tipos de situagdes para um funcionamento de mais qualidade a empresa, e
também incorporando valor a mesma. Este capital esta diretamente ligado aos
elementos intangiveis que resultam das atividades desenvolvidas pelas empresas
aonde buscam se adaptar a sua nova realidade e poderem atuarem de forma mais
eficaz no seu mercado. Sendo assim € necessario ter uma gestdo deste capital, e
conforme Antunes e Mucharreira (2015), é apresentado na Figura 4, o modelo de

gestao do capital intelectual:

Figura 4 — Modelo de gestéo do capital intelectual

Ativos da Empresa
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Capital Humano
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>
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Intelectual S
=
S
B

l Capital Estrutural 4
Ativos Ativos
Orgamzacionais Tangiveis

Fonte: Antunes e Mucharreira (2015, p. 113).

Um conjunto de informacbes que s&o recebidas com o tempo e se

transformam, sendo aprimoradas conforme as experiéncias que os seres humanos
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vao obtendo ao passar dos anos, 0 que nos leva ao conhecimento, gerando assim o
capital intelectual das empresas. O conhecimento vai se desenvolvendo desde
antigamente com a evolucdo das geracOes, pois € algo que constantemente tem
modificacdes, e é desta forma que vao surgindo as mudancas na historia da
humanidade (MATOS, 2016).

Com a medicao do capital intelectual, as organizagbes adquirem a avaliagao
do valor dos seus ativos de conhecimento, e sO por esse motivo conseguirmos
justificar os investimentos realizados no mesmo, que acaba refletindo
significativamente nos beneficios para as organiza¢des, formando assim uma
estratégia de negécio que ajuda na competitividade do mercado (ANTUNES;
MUCHARREIRA, 2015).

Neste contexto é destacado as trés dimensdes do capital intelectual: O capital
humano, capital relacional e o estrutural, os quais separadamente ndo impactam
significativamente nos recursos das empresas, mas juntas trazem oportunidades para
gue seja possivel atingir o sucesso no futuro de cada uma das empresas que investem
nestes recursos. Conforme Figura 5 é apresentado as dimensBes do capital

intelectual:

Figura 5 — Dimensdes do capital intelectual

Capital sconstituido pelo conhecimento acumulado, as
Hunr:ano habilidades e experiéncias dos empregados.

*composto pela lealdade e solidez das relagbes com os
clientes da companhia. E o valor adicionado para a
organizagdo como um resultado de intangiveis relacdes

. de mercado, incluindo os efeitos nos nomes das

Relacional marcas e das marcas registradas sobre as transacdes

e a sensibilidade a precos dos clientes;

Capital de
Clientes/

¢ formado por tudo aquilo dentro da organizagéo que
Capital da suporte aos empregados na realizagdo de seus
P trabalhos, ou seja, € a infraestrutura que apoia o
estrututal capital humano. Sendo constituido de ativos de
propriedade intelectual e ativos de infraestrutura.

Fonte: Adaptada de Cassol, Artifon e Perozin (2017).
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2.2.1 Capital estrutural
No capital estrutural € encontrado uma diversidade de componentes, e a
forma mais facil de organiza-lo é analisar ele como se fosse trés tipos de capital: o

organizacional, de inovacdo e de processos. Na Figura 6 sédo representadas as
divisbes do capital estrutural:

Figura 6 — Divisao do capital estrutural

¢ a capacidade investimentos da organizacdo em
Capita| sistematizacdo e organizagdo das competéncias

: c essenciais, incentivos a geracdo de processos inovadores
Organ|zaC|0nal que agilizam o fluxo de conhecimento, e a capacidade da
entidade de gerar valor.

*A capacidade da organizacdo de mudar seu processo se
Capital de adaptando as novas demandas, e reinventando o seu

~ patrimonio intelectual conforme as mudancas do mercado.
Inovagao Se protegendo via direitos comerciais amparados por leis
para a colocacao rapida de novos produtos e servicos no
mercado.

sconjunto dos processos, técnicas e programas
Capital de direcionados aos empregados, que séo criados pela

organizacao com o intuito de aumentar a eficiéncia da
producao, para a criacdo continua de valor.

Processos

Fonte: Adaptado de Edvinsson e Malone (1998).

O processo tecnoldgico utiliza o conceito da cumulatividade, este decorre do
processo de busca dos conhecimentos necessarios para o desenvolvimento de
processos e produtos, isso significa que o desenvolvimento do conhecimento e da
tecnologia parte do acumulo destes conhecimentos ao longo do tempo. No mesmo
ponto de vista, destacou-se que o desenvolvimento das empresas no mercado parte
do conhecimento existente nelas, este ja aborda os ativos intangiveis das
organizagOes, significa que o know-how armazenado influencia diretamente nos
resultados das empresas (PROENCA et al., 2015).

A composic¢ao do capital estrutural e as estruturas das empresas ajudam 0s
funcionarios em sua busca por desempenho intelectual. O funcionario pode ser muito
competente e ter um nivel de inteligéncia alto, mas se a empresa nao tiver sistemas
gue suportem as necessidades das mesmas, ou seja, se a empresa tiver um sistema

ruim para seus controles, o capital intelectual ndo atingira o seu potencial maximo. O
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capital estrutural permite que o capital intelectual possa ser medido e desenvolvido
em uma organizagcdo, sem o mesmo o capital intelectual da organizagdo seria sé
capital humano, pois estd composicdo contém tempo de transacdo, elementos de
eficiéncia, acesso a informacéo para a codificacdo em conhecimento e inovagao nos
processos (MACHADO et al., 2016).

Sendo assim, o capital estrutural é toda a infraestrutura que apoia a
produtividade dos empregados e permite o funcionamento da empresa, como banco
de dados e redes, processos, metodologias, tecnologias, patentes e franquias. E
necessario ter uma gestdo eficiente para distribuir o conhecimento existente no
servico de forma eficaz (CORDEIRO et al., 2018).

2.2.2 Capital relacional ou clientes

Os autores Edvinsson e Malone (1998) destacam que o capital de clientes é
analisado como uma categoria separada equivalente ao capital humano e estrutural.
Este sugere que o relacionamento com os clientes é separado das relacdes mantidas
com os empregados e parceiros estratégicos, também sendo que este valor é de
importancia fundamental para a empresa.

Também é possivel observar que para os contadores o capital dos clientes
sempre esteve presente, de forma oculta sob a denominagdo de goodwill, pois na
venda de uma empresa aonde a negociacao fica acima do valor contabil, e apos
subtrair o valor das patentes e dos direitos autorais, vai haver uma diferenga a qual é
o reconhecimento de uma empresa que tem uma carteira sélida de clientes. Logo,
medir essa solidez e lealdade dos clientes, segundo Edvinsson e Malone (1998), ainda
€ um desafio para a categoria contabil. Os indices para fazer essa medi¢ao incluem
medidas de satisfacdo, sensibilidade a precos, longevidade e até mesmo a situacéo
financeira dos clientes de longa data.

Segundo Antunes (2000) as organizacdes apresentam uma relacdo bem
diferente com seus clientes no decorrer dos anos. Mas com a evolucgao digital foram
surgindo novos produtos e servigos, novas categorias de clientes com variadas
exigéncias, e todos estes fatos em um cenario globalizado nos justificam as mudancas
gue vem acontecendo no mercado financeiro. Este cenario ndo impacta somente na
estrutura da organizacdo, mas também nas formas de avaliacdo, a lealdade, confianca

e compromisso com os clientes passam a ser valores importantes as empresas.
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O valor dos relacionamentos de uma empresa com as pessoas, € o principal
componente que auxilia a empresa a dar bons resultados, ou seja, € no
relacionamento com os clientes que a empresa transforma seu capital intelectual em
dinheiro. Este capital € medido com mais frequéncia do que os ativos intelectuais
estruturais e humanos. Por exemplo, a marca é uma forma de capital de cliente que
tem um método de medicdo e avaliagdo bem mais estabelecido, pois calcula-se o
guanto os clientes estdo dispostos a pagar por um produto da marca que esta se
avaliando versus uma outra marca do mercado (STEWART, 2002a).

Com a velocidade da comunicacdo e 0 acesso as mais diversas e variadas
formas de informacéo, a inovagao pode ser um diferencial nas empresas, permitindo
gue elas obtenham vantagens competitivas diante de suas concorrentes. Sem
inovacdo, sem diferenciacdo, sem algo diferente a proporcionar para os clientes, a
escolha da empresa que o cliente quer comprar, passa a ser basicamente em funcéo
do preco. Isso acaba gerando uma procura maior por valores menores e,
consequentemente, diminuindo as margens de lucratividade e a atratividade do
negocio como um todo. Sendo assim, Proenca (2015) destaca que, partindo de um
conhecimento geral, na maioria das organizacbes muitos ativos de conhecimento
criticos ndo sao vistos como “gerenciaveis”. Assim, percebe-se que o capital de
clientes adquiriu uma nova importancia para o papel do gerenciamento de
conhecimento, pois se trata dos ativos mais importantes para a inovacdo. A
criatividade, aprendizagem organizacional, redes de conhecimento e comunidades de
pratica tém alcancado espaco significativo em torno da gestdo do conhecimento,
tendo como pilar basico para organizac6es inovadoras.

2.2.3 Capital humano

De acordo com Stewart (2002b), a medida que a empresa cresce tanto em
velocidade como em intensidade de conhecimento, a mesma deve se adaptar ao
mercado, ou a nova situacao que a organizagao se encontra. Por isso os investidores
aplicam seu capital humano em organizacfes na expectativa de que elas os retornem
mais resultados do que se agissem por conta propria. Os investimentos pessoais
criam algo coletivo, sendo este o capital humano, o qual significa que duas cabecas
pensam melhor que uma. Posteriormente se cria 0 estoque de capital humano da

empresa, combinando o investimento de um empregado com o investimento de outros
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empregados e com outros ativos intangiveis da empresa. Desta forma o autor define
o capital humano como algo composto de trés elementos, conforme apresentado na

Figura 7:

Figura 7 — Definicdo do capital humano

~

equando os empregados se complementas, aonde um tem

habilidades que o outro ndo tem e vice-versa. Tendo a possibilidade
de recorrer a capacidedes uns dos outros desde que as pessoas

T com mentalidades semelhantes mas talentos heterogeneros sejam
Habilidades

Coletivas

capaz de trabalhar juntos.

N

«Como uma caracteristica de todas as organizacdes sociaig
empresas sao e envolvem comunidades. Sabe-se que a producéo do
conhecimento favorece as empresas em relacdo aos mercados , e a
natureza do trabalho do conhecimento formentassem comunidades

; com alto nivel de abertura e franqueza. Essas comunidades de

Comum,d.ades pratica converteram-se elemento importante para a vida das

de Pratica empresas que é aonde ocorre a criagdo do conhecimento. Y

~

*Ele transforma os trabalhadores em colegas, ou seja 0s junta, para
formar o estoque de conexoes ativas entre as pessoas, a confianca,
a compreen¢do mutua, os valores, e 0s comportamentos que tornam

Capital Social possivel a acdo cooperativa. O capital social é de fato a parcela

consideravél da verdadeira estrutura de capital de qualquer empresa.

N

Fonte: Adaptado de Stewart (2002b).

Todos os seres humanos possuem valor intrinseco, e o capital Humano esta
relacionado ao valor das pessoas. Como ja visto anteriormente o capital humano é
uma das dimensodes do capital intelectual. Sendo assim analisou-se que as pessoas
emprestam seu capital humano para as organiza¢gfes, aonde as mesmas esperam
receber algo em troca, um retorno, se tornando assim tanto um ativo como um
interessado para a empresa. Os funcionarios ndo sao apenas recursos da empresa
0s quais sdo manuseados conforme necessario, eles sdo elementos geradores de
valores decisivos, principalmente para as empresas que se baseiam no conhecimento
para executar seus servicos, aonde torna as pessoas 0s elementos de mais
importancia (MAYO, 2003).
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Para realizar a medigcdo do capital humano ainda se encontra diversas
dificuldades, essa medicdo ndo é nada facil para os profissionais de contabilidade. As
medidas associadas as pessoas normalmente sdo mais discretas e com menos
impacto nas medicdes de desempenho diarias do que as de carater financeiro ou as
ligadas aos clientes. As pessoas sao instaveis, inconstantes, imutaveis e subjetivas,
sendo assim, as medidas devem ser cuidadosamente selecionadas pensando em que
seja estrategicamente importante e utii para o atingimento dos objetivos
organizacionais. Em relacdo as medidas para a mensuracdo, Mayo (2003) aponta
uma lista de verificacdo para boas medidas, aonde apresenta na Figura 8 as
caracteristicas para a medicao do capital humano.

Figura 8 — Caracteristicas para a medi¢ao do capital humano

]

Sao faceis de entender

| |S&0 claramente definidas de forma que as pessoas possam interpreta-las de
mesmo modo

| |Os dados podem ser levantados de forma a assegurar que o esforgo requerido
seja proporcionalmente a resultante utilidade da medida

~

CARACTERISTICAS PARAA MEDICAO

| |O processo de medicdo tem integridade: as medidas s&o feitas de formal
consistente e consideradas confiaveis

|

N&o sao o resultado de uma Unica avaliagdo pessoal

Elas ndo trazem embutidas questes tendenciosas ou que possam induzir ou
influenciar as respostas numa pesquisa

]|

LEIas sdo coerentes no contexto de outras medidas

Acredita-se que sejam “grosseiramente certas, ndo precisamente erradas”.

Elas enfocam questdes importantes e abarcam resultados-chave ou estéo
_vinculadas a eles

Apresentam um nivel adequado de detalhes, possibilitando que acdes
—lapropriadas sejam realizadas

—Podem ser realizadas para rastrear eventuais mudancas

—|Elas séo claramente de propriedade de individuos ou equipes

[

Sao tomadas dentro de uma frequéncia adequada e selecionadas para oferecer
tendéncias e comparacdes Uteis

Fonte: Mayo (2003, p. 35).
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A esséncia do conhecimento esta ligada diretamente com a verdade, aonde
s6 o conhecimento verdadeiro pode ser conhecimento efetivo. Desta forma para que
seja possivel analisar se esse conhecimento de fato € verdadeiro é necessario
verificar a concordancia da figura com o objeto, o qual faz com que o conceito da
verdade seja um conceito relacional. O capital humano busca deixar claro que os
seres humanos ndo sdo apenas pessoas que movimentam 0s ativos, 0S mesmos S&ao
0s ativos que geram valores para as empresas também, sendo ativos dinamicos
aonde podem ter seu valor aumentado com o tempo e ndo ativos inertes que perdem
valor (PONCHIROLLI, 2005).

Nos ultimos anos, cada vez mais, as organizacées vem demonstrando uma
grande preocupacado com a qualidade de seus produtos e servi¢cos, com o objetivo de
atender melhor, de forma segura e confiavel, as necessidades de seus clientes,
buscando assim atender as expectativas dos mesmos com seus produtos e servigos
oferecidos (BOLSON; BRITES, 2013).

A inovacdo é um instrumento de extrema importancia para manter a
competividade das empresas no mercado financeiro. Este processo de inovacao exige
a definicdo de competéncias complexas, incluindo a identificacdo das préoprias fontes
de inovacdo. Com este desafio as empresas precisam de uma gestdo que tenha a
capacidade de identificar conhecimentos relevantes, tanto no processo produtivo
como no entendimento dos mercados que a empresa esta inserida. Sendo assim, a
inovacdo € decorrente de um arranjo constitucional complexo dos agentes do
desenvolvimento e da tecnologia, na elaboracdo de processos, produtos ou servicos,
sendo assim essa inovacao € fruto de decisdes das empresas, estas tomadas pelas
pessoas responsaveis dos processos (PROENCA et al., 2015).

No contexto globalizado que as organiza¢des estao inseridas, os profissionais
precisam ter um diferencial, o qual estd ligado a competéncia de gerenciar e
transformar a informagé&o em conhecimento, para que possa ser distribuido de forma
clara e objetiva aos envolvidos, sendo assim através deste processo se destaca a
importancia do desenvolvimento da competéncia em informacdo (FIGUEIREDO,
2008).

As empresas que atuam no mercado, contando diretamente com 0s Servigos
do setor de recursos humanos, evoluem no mercado corporativo por terem a tendéncia
de melhorias constantes em seus servigos. Este setor tem a fungédo de desenvolver

os funcionarios e também a diretoria, criando valor, gerenciando processos e cuidando
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dos funcionarios. Desta forma, os investimentos realizados nos recursos humanos
geram um diferencial significativo nos resultados das organiza¢des. As empresas que
tem o objetivo de crescimento para se tornarem grandes grupos, precisam valorizar
0s seus funcionarios, e principalmente motiva-los, para que 0os mesmos ajudem a

organizacao a alcancar suas metas e objetivos (MISSAGGIA et al., 2019).

2.2.4 Mensuracdao de ativos do conhecimento

Diversos gestores acreditam que as pessoas Sao 0s ativos mais importantes
para a criacéo de valor econdmico das empresas, e com 0s métodos de mensuragao
se tornam importantes para o desenvolvimento das estratégias das organizacées. No
gerenciamento deste capital, existem medidas em forma de indicadores, os quais
permitem uma andlise mais adequada a estes tipos de capital (EDVINSSON;
MALONE, 1998).

A contabilidade das empresas precisa procurar meios para mensurar o capital
intelectual, mas ndo é algo tao facil a ser feito, sendo assim, Hendriksen e Van Breda
(1999) falam que mensuracdo é o processo de atribuicdo de valores monetarios
significativos a objetos ou eventos associados a uma empresa”. Antes de fazer a
mensuracao € necessario escolher um atributo especifico para ser medido, lembrando
gue nem sempre a mensuracao se dard em dados monetarios, pois para a tomada de
decisbes pode haver dados ndo monetarios que sejam tao relevantes quanto 0s
monetarios.

Neste sentido, € de extrema importancia que as organizagfes invistam em
mensurar a capacidade humano no uso da informacdo. Com esta mensuracado é
possivel fornecer informacdes relevantes e de maior qualidade para os gestores das
organizacdes para a tomada de decisdes. Por sua vez, a contabilidade precisa
acompanhar a evolucao da sociedade, principalmente com esta nova realidade que o
mercado vem nos apresentando. Deve fornecer informagdes que auxiliem na forma
de mensuragdo dos produtos, ndo somente na parte dos custos, mas também na
mensuracdo do patrimdnio intangivel e tangivel que demonstre o real valor das
empresas (SANTOS et al., 2008).

Ha varios modelos de mensuracdo do capital intelectual que podem ser
utilizados atualmente, conforme Rodrigues e Santos (2012), os mais utilizados sao: O

método de Skandia de Edvinsson; o método de Sveiby; o método do navegador do
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capital intelectual de Stewart; o método Q de Tobin e o método Market-to-Book. Estes
métodos sdo representados detalhadamente a sequir:

2.2.4.1 Navegador Skandia

Elaborado por Edvinsson e Malone (1998), o modelo Skandia chamou-se
“Navegador Skandia”. A diferenca dos valores das empresas que eram demonstrados
nos seus registros e demonstracfes contabeis, entre, o valor real das empresas
perante o mercado, foi o principal motivo da criacdo do Navegador. O enfoque do
modelo Skandia pressupfe que o valor da empresa esta integrado pelo capital
intelectual e pelo capital financeiro, os quais sdo blocos distintos entre si, mas inter-
relacionados. No inicio dos trabalhos do navegador no grupo Skandia, foi criado uma
funcdo para o Capital Intelectual, Assurance & Financial Service (AFS), que € a
semelhanca das demais areas funcionais de uma organizacdo, com a funcao de que
Se resume nos principais aspectos a sequir:

a) incentivar o crescimento e desenvolver o Capital Intelectual da empresa
como um valor visivel e permanente que complementasse o Balanco
patrimonial;

b) estabelecer um elo entre a funcéo de Cl e as demais funcdes da empresa;

c) desenvolver novos instrumentos para a avaliacdo e medicacdo do Capital
Intelectual;

d) implementar programas para acelerar a disseminagéo do conhecimento na
organizagéo.

Apos o levantamento dos valores ocultos da AFS, foi elaborada uma relacao
com mais de 50 itens que possuiam valor e que ndo eram mencionados na
contabilidade, decidiram simplificar devido a extenséo da lista, sintetizando os itens e
agrupando-os em dois grandes grupos: Capital Humano e Capital Estrutural. Desta
forma os autores Edvinsson e Malone (1998) divulgaram internamente as trés
primeiras conclusdes atingidas com sua equipe de trabalho, sendo elas:

a) capital Intelectual constitui informacéo suplementar e ndo subordinada as

informagdes financeiras;

b) capital Intelectual é um capital ndo financeiro, e representa a lacuna oculta
entre o Valor de Mercado e o Valor Contabil,

c) capital Intelectual € um passivo e nao um ativo.
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Ao chegar nesta concluséo a equipe também demonstrou a féormula que os
autores identificaram como a do Capital Intelectual, que esta representada na Figura

9, a sequir:

Figura 9 — Férmula do capital intelectual

Capital Valor de Valor

Intelectual Mercado Contabil

Fonte: Adaptado de Edvinsson e Malone (1998).

O Navegador da Skandia evidencia os fatores ocultos (Capital Intelectual) que
sustentam os empreendimentos e que estdo divididos em dois grupos distintos:
Capital Humano e Capital estrutural. S&o estabelecidos varios indices e indicadores
gue serdo agrupados nas seguintes areas: Foco Financeiro; Foco nos clientes; Foco
nos processos; Foco na renovacéao e desenvolvimento; e Foco humano. Estes fatores
foram agrupados nas cinco areas distintas, mencionadas anteriormente, e que estédo

evidenciadas na Figura 10 a seguir:

Figura 10 — Estrutura modelo navegador Skandia

Fonte: Edvinsson e Malone (1998, p. 60).
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Neste modelo apresenta-se a descricdo de cada foco:

a) foco financeiro: constitui 0 passado da empresa, ou seja, a medida de
onde ela estava em um momento especifico, da mesma forma que o
balanco patrimonial demonstra;

b) foco no cliente e foco no processo: analisa-se o presente e as
atividades da entidade, podendo-se destacar que o primeiro avalia o uma
categoria do Capital Intelectual e o segundo uma categoria do Capital
Estrutural;

c) renovacao e desenvolvimento, a outra parte do capital estrutural:
voltada para treinamentos dos empregados e desenvolvimento de novos
produtos preparando a empresa para o futuro, onde se mede a eficacia de
como a empresa se renovando no mercado, sendo nos seus processos,
nos treinamento, e outras acdes estratégicas;

d) foco humano: ele se encontra na parte central, pois constitui o coragao,
a inteligéncia, e a “alma” da entidade, que como Unica forca ativa na

organizacao, alcanca todas as outras regides do Capital Intelectual.

2.2.4.2 O método de Sveiby

Justificando o desenvolvimento do modelo de avaliacdo dos ativos intangiveis,
o autor Sveiby menciona sobre os “indicadores-chave” alternativos, os quais oferecem
diferentes e novos angulos para os investidores e gerentes. Muito antes da década de
1950 sé&o calculados os indicadores ndo-monetarios, mas elas nunca divulgam em
seus balancos anuais. Desta forma entende-se que autor cita 0s principais motivos
para a ndo mensuracao e divulgacdo dos ativos intangiveis, aonde primeiramente a
maioria dos gestores considera que estes indicadores sdo inuteis, em segundo, € 0
receio que se tem de que os indicadores traduzam informacdes relevantes de suas
estratégias para o mercado, e finalmente, ndo existe um modelo rigoroso para esse
tipo de avaliacdo do capital intelectual.
Para a construcdo do modelo Sveiby, é necessario estabelecer alguns
passos:
a) estabelecer as finalidades das avaliagcdes — determinar os aspectos
mais relevantes, seguindo duas orientagdes importantes: o ambiente

interno, gerando informacdes para os dirigentes, e 0 ambiente externo,



b)

32

gerando informagdes para os clientes, credores, acionistas e investidores.
classificar os diversos grupos de funcionarios das categorias —
sugerir uma classificacdo para os funcionarios, ou seja, classificar as
pessoas profissionais que seria as que pensam e dao conducdo a
organizacéo, e as pessoas do suporte, que auxiliam os profissionais.

determinar os componentes dos ativos intangiveis — Os ativos
invisiveis no balanco patrimonial de uma organizacdo podem ser
classificados como um grupo de trés elementos juntamente com os ativos
materiais ou visiveis que integram o0 balanco patrimonial, como

especificado na Figura 11, a seguir:

Figura 11 — Ativos invisiveis

Balango
visivel

Ativos tangiveis Aspectos financeiros
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Estrutura interna

Obrigagdes
Competéncia das
pESS03s

Ativos imtangiveis ASPE‘#D? ﬁna.nceiros
Imisiveis

L -

Fonte: Sveiby (1998).

2.2.4.3 Navegador do capital intelectual

Com o fim de retratar o desempenho financeiro das organizacdes, a

contabilidade do capital intelectual deve analisa-lo de vérios pontos de vista. Mas
como cada empresa tem a sua particularidade, € preciso ter cuidado com o0s
indicadores-chave escolhidos pois 0 que pode ser util para uma empresa pode ser

desnecessario para a outra, tudo vai depender da estratégia escolhida pela empresa.
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Sendo assim o autor Stewart (2002a) destaca trés principios que devem guiar uma
empresa para a escolha dos indicadores que pretendem utilizar, conforme é

apresentado na Figura 12 a seguir:

Figura 12 — Os trés principios para escolha de indicadores

Manten ha a eSelecione no maximo trés medidas para cada um dos itens,
: .. Capital Humano, estrutural e do clientes, juntamente com
Slmp|IC|dade um valor que lhe de uma ideia do todo.

Avalie o que é

. *Se a sua empresa vende confiabilidade de produtos antigos,
estrategmamente por que é necessdrio acompanhar o numero de novos

. edidos de patentes?
importante P P

Avalie atividades *Na maior parte dos aspectos destacados como importantes
que se deveria avaliar, tem pouco ou até mesmo nada a ver
que prOd uzem com o Capital Intelectual, é preciso focar em itens que lhe

r|q ueza intelectual digam algo sobre o capital intelectual.

h
Fonte: Adaptada de Stewart (2002a).

O navegador do capital intelectual proposto por Stewart (2002a), utiliza um
gréfico de radar, com uma medida geral (razdo valor de mercado/valor contabil) e os
trés indicadores, mencionados acima, para cada um dos itens, capital humano,
estrutural e do cliente. Inclui escalas nos eixos, e ndo valores, podendo definir as
escalas de modo que a meta da empresa seja colocada na extremidade externa, onde
0 eixo cruza o circulo. Para analisar os resultados deve tracar cada escala conforme
a posicado organizacao, e ligando os pontos se obtera um poligono irregular que mostra
0s resultados atuais, aonde a parte externa do grafico representa o que se deseja. Na

Figura 13 é representado o gréafico do navegador com dados de uma empresa ficticia.



Figura 13 — Grafico do navegador do capital intelectual
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Fonte: Stewart (2002a, p. 219).

O gréfico apresentado contém muitas informacdes, mas o autor destaca que
0 seu maior valor esta no quadro geral, pois ele € uma ferramenta que mostra para
aonde a empresa deve seguir, exatamente como um guia, mostrando aonde a
empresa esta no momento e para onde deve dirigir. O mesmo pode também indicar
anomalias que exigem investigacdo, conforme o exemplo acima aonde indica
satisfacdo do cliente e valor da marca relativamente altos mas a retencéo dos clientes
baixa, sugere que pode ter algo estranho acontecendo no mercado (RODRIGUES;
SANTOS, 2012).

2.2.4.4 O método Q

James Tobin, o economista e ganhador do prémio Nobel, foi quem
desenvolveu a teoria de que as empresas tendem a investir quando o valor de ativos
semelhantes é maior que do seu custo de reposi¢do. Tobin desenvolveu esta razéo
como uma ferramenta para que seja possivel prever decisdes de investimento da
empresa, independente de fatores macroeconémicos como juros e taxas. Para poder

[Pl

ilustrar melhor esta razado se analisa da seguinte forma: se “q” for menor que 1,

significa que um ativo vale menos que seu custo de reposicao, desta forma dificilmente
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a empresa vai comprar novos ativos do mesmo tipo, mas em contra partida, as
empresas tendem a investir quando o valor de ativos € maior ou semelhante ao seu
custo de reposicdo (STEWART, 2002a).

A preocupacao com esta definicdo € que nao funciona tdo bem para ser um
guia de investimento para as empresas de conhecimento intensivo, ela € mais uma
forma de descrever e comparar diferencas entre o valor de mercado e o valor contébil
(MAYO, 2003).

2.2.4.5 O método market-to-book

Uma empresa vale o que o mercado de acdes esta disposto a pagar por ela,
ou seja, € 0 preco por acao x numero total de acdes em circulacédo = valor de mercado.
O valor contébil que se encontra nos relatérios anuais das organizacdes, € a parte que
representa o patrimonio no balan¢co de uma empresa, sendo 0 que resta depois de
subtrair todos os débitos. Conforme este pensamento, tudo o que resta no valor de
mercado depois da contabilizacdo, corresponde aos ativos intangiveis, € a forma mais
rapida, facil e racional de medir, pois se o valor de uma empresa for maior que o valor
que os acionistas possuem, a diferenca deve ser atribuida ao capital intelectual. Como
ja mencionado, os capitais humano e do cliente sédo ativos que pertencem a empresa
(STEWART, 2002a).

Utilizar a razédo entre o valor de mercado e o valor contabil (ou market to book),
€ uma medida foi apresentada pela primeira vez por Kaldor, em 1966, que registra
que o valor Market-to-Book (também conhecido como razdo M/B) € o resultante da
divisdo do valor de mercado das empresas pelo valor de seus ativos liquidos
(somatorio dos bens e direitos subtraidos das obrigacdes com terceiros, ou seja, 0
patriménio liquido) conforme constam de seus balancos patrimoniais (RODRIGUES;
SANTOS, 2012).

2.3 QUALIDADE DE SERVICOS

O assunto qualidade € muito comentado, e para poder falar mais sobre a
guestdo precisamos primeiramente saber o conceito do servico. Empresas que
oferecem no mercado alguma coisa que é devidamente paga pelo cliente, como:

restaurantes, revendedoras de carro, lojas de roupas, hospitais, agéncia de turismo,
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entre outras, sdo empresas que desenvolvem alguma atividade que é oferecida no
mercado de consumo em troca de uma remuneragdo. Portanto, estas atividades sao
a prestacao de servi¢cos. Sendo assim, 0s servigcos podem ser denominados de duas

formas, estas formas séo representadas na Figura 14:

Figura 14 — Formas de servico

Servigo Servigo
Objetivo/Tangivel Subjetivo/Intangivel
+S&o os considerados palpaveis, 0s +s80 os considerados ndo palpaveis,
que podem vivenciados ou Ou 0s que nao se podem perceber
percebidos concretamente pelos concretamente, pois é um servigo
clientes. Exemplo: taxas de que exprime a emogéo da pessoa
financiamento ou juros, condi¢des de gue o esta prestando. Exemplo: A
pagamento de uma divida, aceitacdo atencdo, o comprometimento, a
de cheques do cliennte, entre outros. forma de tratar o cliente, as atitudes
gue sdo tomadas para atender o
cleinte.

Fonte: Adaptado de Rodrigues, Leal e Hasgreaves (1997).

Com a definicdo acima identifica-se que, a atividade comercial também € um
servico, pois o comeércio envolve compra e venda de mercadorias, sendo uma
atividade que ocorre com contato direto com o cliente (RODRIGUES; LEAL;
HASGREAVES, 1997).

Surge no decorrer de um processo de prestacdo de servico a avaliagdo de
sua qualidade, aonde o contato com um cliente € um momento oportuno para a coleta
de verdades, uma oportunidade de satisfazer ou ndo o mesmo. Pode ser definida a
satisfacdo dos servicos prestados do cliente através da comparacao da percepc¢éo do
servico com as expectativas desejadas pelo mesmo, aonde sera possivel perceber se
excedeu as expectativas da qualidade, ou entdo se ndo atender a expectativa
esperada, pode passar a ser inaceitavel pelos usuérios (FITZSIMMONS, 2010).

Foram identificadas por pesquisadores de marketing, as dimensdes da
qualidade dos servicos, através do estudo de vérias categorias de servi¢cos. Neste
estudo se identificou as cinco principais dimensdes, as quais os clientes utilizam para
julgar a qualidade dos servicos, sendo assim na Figura 14 é apresentado as

dimensdes da qualidade dos servigos:
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Figura 15 — Dimensdes da qualidade dos servigos

CONFIABILIDADE

RESPONSABILIDADE

SEGURANCA

*A capacidade de prestar o servico prometido com confianca e
exatiddo. O desempenho de um servico confidvel é uma
expectativa do cliente e significa um servico cumprido no prazo,
da mesma maneira e sem erros.

+E a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico
prontamente

*Estd realacionada ao conhecimento e a cortesia dos
funcionarios, bem como a sua capacidade de tansmitir
confianca e confidencialidade. essa dimensdo inclui as
caracteristicas de competencia para realizar o servico, cortesia
e respeito ao cliente, comunicacdo efetiva com o cliente e a
ideia de que o funcionario esta realmente interessado no
melhor para o cliente.

EMPATIA

ASPECTOS
TANGIVEIS

*Demonstrar interesse e atencdo personalizada aos clientes.
incluiendo as as caracteristicas de acessibilidade, sensibilidade
e esforco para aytender as necessidades dos clientes.

*Aparencia das instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e
materiais para comunicagdo. a condicdo do ambiente é uma
evidencia tangivel do cuidade e da atencdo aos detalhes
exigidos pelos fornecedor dos ervigo

Fonte: Adaptado de Fitzsimmons (2010).

No mesmo ponto de vista, destacado pelo autor Fitzsimmons (2010),

realizacdo da mensuracdo da qualidade dos servicos, ainda é um desafio de grande

representatividade aos profissionais da area, pois a satisfacdo de seus clientes é

medida por muitos fatores intangiveis, sendo o contrario de um produto fisico que tem

suas caracteristicas que podem ser objetivamente mensuradas. Ha muitas

caracteristicas psicologicas na medicao da qualidade em servigos, aonde por exemplo

um restaurante pode ser avaliado pelo seu ambiente e apresentacdo dos produtos,

essa qualidade normalmente se estende além de um Unico momento ou encontro

imediato, como nos casos de cuidados com a saude, esse impacta na qualidade de

vida futura das pessoas.

Com o mundo altamente globalizado, a presséo que as organizacfes acabam
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recebendo para melhorar constantemente a forma que apresentam e vendem 0s seus
produtos e servicos, € cada vez maior, tendo a necessidade de ser mais agil e eficaz,
e sempre buscando ter um servico diferenciado da sua concorréncia.

Neste contexto, observou-se que, no inicio do século XXI, as pessoas néo
viam tanta necessidade de mandar e-mail no trabalho, ter servigos bancérios online a
disposicéo, as hospedagens de site na web, entre outros servi¢o, pois néo era algo
muito utilizado, mas se pensarmos em nossas atividades atuais, a necessidade de ter
programas desenvolvidos para atender nossas demandas € imensa, praticamente nao
conseguiriamos ficar sem utiliza-las para conseguir atender os usuarios. As empresas
que trabalham com servicos passaram por uma grande revolucdo e expanséao.
Servicos inovadores sao oferecidos a populacdo, da mesma forma que 0s servicos
novos vao surgindo para agradar os consumidores mais exigentes, e atender os que
sdo fundamentais para o bem-estar da populacéo, sendo os que envolvem a saude,
educacdo, saneamento bdasico, seguranca, transporte, entre outros (NEUMANN,
2011).

Nessa mesma perspectiva é analisado a legislacdo, a qual conceitua, no

artigo 3° do Cadigo de defesa do Consumidor, o servi¢o desta forma:

Servico é qualquer atividade fornecida no mercado de consumo, mediante
remuneracao, inclusive as de natureza bancaria, financeira, de crédito e
secundéria, salvo as decorrentes das relagcbes de carater trabalhista
(BRASIL, 2012).

A gqualidade ndo é somente um diferencial do produto ou de um servico, mas
pode ser 0 que o cliente considera ser qualidade, ou seja, dependendo a pessoa, a
forma de qualidade é diferente, sendo assim o que atende a necessidade de um
cliente pode ndo atender as de outros, analisamos que o conceito de qualidade tem
em si um conteldo subjetivo.A qualidade tem o proposito de construir, inovar,
participar e esta ligada a consciéncia do aperfeicoamento e do fazer com qualidade.
N&o é apenas a qualidade dos produtos e servigcos que importa, as pessoas que que
fazem os produtos e prestam os servi¢cos, terem qualidade também é crucial, pois a
qualidade depende dos esforgos de individuos e grupos (BOLSON; BRITES, 2013).

A velha estrutura hierarquica de construcao das corporacdes, com diversas
esferas de chefias, ndo é a mais adequada ao sistema corporativo de inovagéao. A
ideia principal & eliminar os limites dados pelas estruturas funcionais e criar uma

espécie de teia sistémica, que envolva todos os interessados da cadeia de valor, como
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projeto, invencao, inovacao, producdo, logistica, vendas. A teia sistémica necessita
ser suficientemente forte para que a geréncia possa comunicar a todos com qualidade
e eficiéncia. Isso posto, o sistema corporativo de inovagao precisa estar muito bem
estruturado, com bases soélidas de uma cultura organizacional voltada para o
crescimento constante do conhecimento de todas as esferas hierdrquicas da empresa
e, obviamente, alinhada com a estratégia global da corporacdo (PROENCA et al.,
2015).

No Brasil, o setor de servicos vem alcancando um papel de grande destaque
na sociedade, obtendo indices importantes na participacdo da economia. Este setor
no ano de 2017, representou aproximadamente 73% do PIB (Produto Interno Bruto)
brasileiro, segundo o instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica. Dentro do contexto
da economia dos servigos, € preciso que as empresas se adaptem as relacdes
baseadas em experiéncias, e ndo s6 considerar relacdes baseadas em transacdes
(MATUMOTO et al., 2019).

Em um cenario de competicdo, que € o mercado de servi¢cos atualmente, um
dos maiores desafios enfrentados pelas organizacdes é sobreviver. Neste mercado
competitivo a maioria das empresas busca superar e a tender as necessidades e
expectativas dos seus clientes, esses que a medida que a competicdo aumenta, se
tornam cada vez mais criticos e exigentes em relacdo aos servicos adquiridos
(MISSAGGIA et al., 2019).

Em vista disso, as organizacbes buscam varias formas de superar a
concorréncia, e identificaram que é de extrema importancia a mensuracdo dos
servicos prestados, mesmo sabendo que a qualidade esta fortemente relacionada
com os produtos, € de suma importancia a qualidade com énfase no setor dos
servicos. Sendo assim, para que as empresas oferecam servicos com qualidade e
atinjam suas metas estabelecidas, € preciso que 0s gestores das organizacdes
tenham o conhecimento do mix 4P’s dos servigos, que refere-se: i) a todos os
processos utilizados durante a realizacdo do servico; ii) procedimentos necessarios
para oferecer os servicos; iii) pessoas compreendem os funcionarios, quanto suas
atitudes para realizar o servicgo; iv) perfil representa a parte visual, como layout fisico,
organizacao e limpeza. Para uma visualizacdo melhor, os 4P’s estédo representados

na Figura 16:



Figura 16 — Os 4P's dos servicos
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Fonte: Adaptado de Missaggia et al. (2019).
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3 METODOLOGIA

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Em relagdo aos procedimentos técnicos, utilizou-se o método de coleta de
dados survey ou levantamento que buscou informagdes de elevada quantidade de
individuos da populacdo que possam ser generalizados para o universo investigado.
O survey é um mecanismo que procura demonstrar o interesse no ato de descrever
guantitativamente a populacdo alvo de estudo, comum instrumento predefinido,
conforme Freitas et al. (2000). Um survey deve basear-se numa amostra
representativa da populacdo que se quer estudar, e mesmo que essa
representatividade nao seja possivel, isso ndo invalida os resultados adquiridos, mas
ha limites para a generalizac&o de seus resultados (FARIAS; ARRUDA, 2015).

A pesquisa bibliografica foi realizada a partir de informagfes adquiridas
através da leitura de artigos, teses, livros, jornais, entre outros documentos validos
para estudos e levantamento de dados, a fim de contribuir para o desenvolvimento da
pesquisa (SEVERINO, 2007). A pesquisa bibliografica se desenvolve tentando
explicar um problema, utilizando o conhecimento disponivel a partir das teorias
publicadas, portanto, o0 seu objetivo € conhecer e analisar as principais contribuicdes
tedricas existentes sobre um determinado tema ou problema (KOCHE, 2015).

Em relacdo aos objetivos, foi desenvolvida como descritiva, sendo assim,
conforme Mascarenhas (2012), como o préprio nome ja sugere a pesquisa descritiva
objetiva descrever as caracteristicas da populacdo ou um fenébmeno, além de
identificar se ha relacdo entre as variaveis analisadas, o autor destaca também que
seus principais instrumentos sdo o questionario e a observacdo. Elas pretendem
descrever com exatiddo os fen6menos e fatos da realidade analisada, exigindo assim
do pesquisador um série de informagbes sobre o tema pesquisado (FIGUEIREDO,
2008). No caso do presente estudo, a pesquisa busca analisar qual é a influéncia do
capital humano na qualidade dos servigos prestados por empresas contabeis da Serra
Gaucha.

Quanto a abordagem, é classificada como uma pesquisa quantitativa e
qualitativa. A pesquisa quantitativa baseia-se na quantificacdo para coletar, e mais
tarde, tratar os dados obtidos, aonde é fundamental usar técnicas estatisticas para

tornar o estudo mais imparcial, sem ter a influéncia do pesquisador nos resultados,
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pois os estudos com base em dados quantitativos oferecem uma segura maior para a
retirada de conclusdes (MASCARENHAS, 2012).

Conforme Michel (2015), na pesquisa qualitativa, se analisa a realidade como
ocorre na vida real, procurando interpretar ou dar sentido aos fenémenos, de acordo
com os significados que possuem para as pessoas que estdo no contexto analisado.
No mesmo ponto de vista, Perovano (2016), destaca que a pesquisa qualitativa se
propde a colher e analisar dados descritivos, no processo de coleta das informacdes
0 pesquisador deve entender sobre o comportamento das pessoas que participam do
grupo selecionado.

Os dados analisados foram coletados através da aplicacdo do questionario
gue abordou questdes sobre a influéncia do capital humano na qualidade dos servi¢os
prestados por empresas contabeis.

Foram utilizadas técnicas estatisticas de correlacdo de coeficiente de
Pearson. Os dados foram tratados pelo software SPSS verséo 20.0, buscando atender
as estatisticas utilizadas na presente pesquisa. Para auxiliar na comparacdo das
analises, a correlacdo de Pearson indicou quais variaveis obtiveram correlacbes
significantes entre si. Esse método se relacionou através de variaveis, mostrando se
as mesmas se correlacionaram durante um periodo de tempo analisado na pesquisa.

Conforme as colocagbes dos autores mencionados, entende-se que as

metodologias escolhidas sdo as mais adequadas para o tipo de estudo proposto.

3.2 PROCEDIMENTOS DE COLETA E ANALISE DOS DADOS

Toda pesquisa deve ser planejada e desenvolvida a partir de uma coleta de
dados. Assinalando a partir disso, trés etapas fundamentais: o desenvolvimento das
informacdes pertinentes a amostra do estudo; a coleta de seus dados e a andlise dos
mesmos (PEREIRA, 2012).

O presente estudo teve como objetivo demonstrar a importancia dos
investimentos em capital humano e o impacto que este recurso teve sob a qualidade
nos servicos prestados nas empresas de contabilidade.

Sendo assim através do questionario foi abordado questbes sobre capital
humano e qualidade de servigos, se analisou os dados coletados com o intuito de
verificar se a empresa esta acompanhando a necessidade de seus funcionarios para

melhoria na qualidade dos servi¢os, conforme a expectativa de seus clientes.
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O modelo do questionério utilizado foi adaptado de Vieira (2018), conforme
apéndice A. O questionario foi dividido em dois blocos de questdes, o primeiro bloco
foi focado para o capital humano e seus tributos, ja no segundo bloco foi abordado a
guestao da qualidade nos servicos e suas dimensdes.

O referido instrumento utilizado na coleta dos dados foi construido com a
utilizacdo da escala Likert com respostas de 1 a 5, sendo a resposta com menor
pontuacéo 1, ou seja, a pontuacao que representa o menor grau de importancia para
o respondente, e a maxima 5, que atribui maior grau de importancia, sendo a
pontuacdo mais adequada a realidade do respondente.

A coleta de dados foi realizada entre os meses de agosto e setembro de 2019,
o mesmo foi produzido com questdes fechadas de escala enviadas por e-mail através
da ferramenta Google Docs (Pacote de aplicativos do Google).

O levantamento dos dados via web, foi realizado por meio da disponibilizacé&o
do link para o formulario eletrdnico no e-mail enviado as empresas de servigcos
contdbeis da Serra Gaucha. No e-mail foi enviado o convite para participacéo e o link
gue direcionava para o formulario, assegurando o sigilo das informacdes prestadas e
solicitando.

Os contatos para do envio do e-mail foram adquiridos através da empresa
SIESCON (Sistema Integrado para Empresas de Servigcos Contabeis), a qual se
disponibilizou a repassar aos seus clientes na regido da Serra Galcha, sendo que dos
140 e-mails enviados se teve retorno de 37 respondentes.

O questionéario foi enviado através do programa Google Docs em 2 tentativas
com intervalo de 20 dias, sendo o primeiro envio realizado em 27 de agosto de 2019,
para o e-mail da diretoria de cada empresa. O uso do questionario na pesquisa
realizada apresentou uma vantagem relevante no aspecto financeiro, pois sua forma
€ menos custosa de levantamento pela possibilidade de padroniza¢éo (FIGUEIREDO,
2015).

Apoés o segundo envio do questionario em 16 de setembro, se aguardou o
retorno das respostas até dia 30 de setembro de 2019, acumulando assim o maior

namero de respostas possivel para a analise dos dados.
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3.3 METODOS ESTATISTICOS

Nas andlises realizadas neste estudo, utilizou-se da técnica de estatistica
chamada correlacdo de Pearson, desta forma foi possivel visualizacdo mais detalhada
dos resultados. Os dados da pesquisa utilizaram os softwares SPSS versédo 20 e
AMOS verséo 19, ambos no site da Universidade de Caxias do Sul.

O coeficiente de correlacao linear de Pearson, representado pela letra (r), é
uma estatistica utilizada para medir a for¢a, a intensidade ou o grau de relacao linear
entre duas variaveis aleatorias.

O sinal do coeficiente de correlagéo linear de Pearson expressa o sentido da
correlacdo, e sua intensidade é representada por um valor numeérico que oscila entre
-1 e 1. Pode apresentar situacfes extremas, (r = -1) representa correlacdo perfeita
negativa entre duas variaveis, (r = 1) representa a correlacdo positiva e ideal entre
duas variaveis, ou seja, enquanto uma aumenta a outra diminui, a medida que se
aproxima do 1 vai ficando perfeita a correlagéo (GALARCA et al., 2010)

Quando o coeficiente de Pearson é obtido de pequenas amostras, se faz
necessario uma elevada importancia (proximo de I11), para assim ser significativo.
Desta maneira, se o valor do coeficiente apresentar significancia estatistica, a
amostra, talvez ndo seja representativa da populacao, e com isso, o coeficiente pode
nao representar a verdadeira relacdo entre os caracteres. Portanto, quando a amostra
for grande, um pequeno valor do coeficiente de correlacdo de Pearson (proximo a
zero) pode ser interpretada com resultado significativo, mas ndo necessariamente,
seja uma juncdo importante entre os caracteres, do ponto de vista pratico
(CARGNELUTTI FILHO et al., 2010)

Sendo assim, o coeficiente de Pearson, segundo Galarga et al. (2010, p. 2),
calcula-se segundo a formula:

I . oy .
Earr-] ':-'-' { =N = i

‘5“;:::](11 — I E_fJ:’:::I__j[yJ - )¢

E suas médias aritméticas, segundo os autores, podem ser calculadas

conforme a formula:
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Em estudos que envolvem varidveis, podendo ser duas ou mais, tem um
interesse comum que € conhecer o relacionamento entre elas, juntamente com as
estatisticas descritivas calculadas. O método utilizado para medir essa correlacéo € o
coeficiente de correlacdo linear de Pearson, também chamada de coeficiente de
correlacdo do momento produto, que foi o primeiro método de correlacéo j& estudado
em 1897, por Francis Galton e seu aluno Karl Pearson. O coeficiente de correlagéo,
mostra o grau de relacionamento entre duas variaveis estudadas, aonde podem existir
diferentes formas de correlacdo (GARCIA; GOMES, 2017).

No presente trabalho, foi utilizado a letra “R”, que € apenas uma estimativa do
coeficiente de correlacdo populacional “p”, que ainda conforme Garcia e Gomes
(2017), é calculado com base em “n”, ou seja, o tamanho da amostra, assumindo
apenas valores entre -1 e 1. Os diferentes valores de R e o0 grau de correlacédo que

representa, estdo demonstrados na Figura 17.

Figura 17 — Indicadores de correlagdo de coeficiente de Pearson

Valor de "r"
1 Negativa
) perfeita
«[ -1<r<-0.7 ] Negativa forte
Negativa ‘
_[ -0.7<r<-0.5 ] moderada
— -05=r<0 Negativa fraca
— 0 Nula
— 0<r<0.5 Positiva fraca
( ] [ Positiva ]
— 05<r<0.7 moderada
—[ 0.7=sr<1 ] Positiva forte
1 Positiva
Perfeita

Fonte: Adaptado de Garcia e Gomes (2017).
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Conforme a Figura 17, o coeficiente de correlagdo Pearson (r ) varia de -1 a
1,0 sinal indica dire¢do positiva ou negativa do relacionamento e o valor expresso
mostra a forca da relacéo entre as variaveis analisadas. Sendo assim, para se ter uma
correlacdo perfeita deve chegar no valor (-1 ou 1) indica que o resultado de uma
variavel pode ser encontrado ao se saber o resultado da outra. J4 uma correlagéo de
valor zero mostra que ndo ha relagdo linear entre as variaveis (GARCIA; GOMES,
2017).

Conforme o autor Glantz (2014) menciona, quanto mais o0 coeficiente de
correlagdo se aproxima de 1, nota-se um aumento no valor de uma variavel quando a
outra aumenta também, ou seja, ha uma relacao linear positiva. Quando o coeficiente
se aproxima de -1, também é possivel dizer que as variaveis sdo correlacionadas,
mas nesse caso quando o valor de uma variavel aumenta o da outra diminui, isso € o
gue chamamos de correlagédo negativa ou inversa (GLANTZ ,2014).

Um coeficiente de correlacdo proximo de zero indica que ndo ha relacao entre
as duas variaveis, e quanto mais eles se aproximam de 1 ou -1, mais forte é a relacéo.
Na figura 18 é apresentado um exemplo da correlacdo de Pearson entre duas

variaveis.

Figura 18 — Correlacdo de Person
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Fonte: Glantz (2014).
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4 ESTUDO DE CASO

O assunto principal do estudo € o capital humano, analisando o capital atuante
nas empresas de servicos contabeis, desta forma se analisou a sua influéncia ou nao
na qualidade de servig¢os, pois torna-se importante uma percepcao da relevancia das
praticas de recursos humanos junto ao corpo do capital humano, segundo Lakkoju
(2014). Ainda conforme este autor as inovacdes tecnolégicas trouxeram mudancas
relevantes no mercado financeiro, na ampliacdo dos negocios e na acirrada
competicdo, justamente para explorar cada vez mais as oportunidades neste
segmento. Para sobreviver neste ambiente competitivo, as empresas precisam
garantir-se competentes e comprometidos com as pessoas que podem oferecer um
servico de qualidade aos clientes e assegurar a satisfacao.

A pesquisa desenvolvida esté relacionada com o entendimento através dos
sécios, diretores e gerentes das empresas prestadoras de servigos contabeis, quanto
a influéncia positiva e significante do capital humano na qualidade dos servicos,
utilizando como base o estudo ja realizado por Vieira (2018) caracterizando o capital
humano como fator de influéncia na Qualidade dos Servi¢os, sendo que utilizou-se
especificamente as empresas prestadoras de servi¢cos contdbeis da Serra Gaucha.

4.1 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

A amostra deste estudo finalizou com 37 questionarios respondidos pelos
sécios, diretores e gestores das empresas de servicos contabeis da Serra Gaucha. O
estrato desta amostra apresentou respondentes das variaveis apontadas na tabela 1
— Dados da amostra. O género masculino representou 29,7%, e o feminino 70,3%. A
faixa etaria dos respondentes variou entre menos de 30 anos até mais de 59 anos,
destacando que a faixa com maior percentual foi de 31 a 39 anos com 35,1%.
Identificou-se no grupo profissional “Dire¢do”, o qual teve o maior percentual,
representando 40,5%. A escolaridade dos respondentes que obtiveram o maior
percentual de respondentes foi Bacharel/Licenciatura/tecnélogo com 54,1%, seguido
da Pos-Graduacao/Especializacdo/MBA com 35,1%. No tempo de experiéncia dos
respondentes, a faixa que mais representou foi dos 6 a 10 anos de experiéncia, com
27%. Destaca-se o tempo de posicdo atual dos respondentes, a faixa com mais

representatividade é de 1 a 5 anos, com 40,5%.
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Tabela 1 — Descricdo da amostra (dados do perfil)

Dados de Identificacdo Categoria N %
N° de Participantes 37 100
Grupo Profissional Direcao 15 40,5
Gestdo intermediaria 6 16,2
Pessoal técnico, administrativo e
comercial 13 351
Outras categorias 3 8,1
Tempo posicao atual Entre 1 a5 anos 15 40,5
Entre 6 a 10 anos 9 24,3
Entre 11 a 15 anos 2 5,4
Entre 16 a 20 anos 7 18,9
Entre 21 a 25 anos 2 54
Entre 26 a 30 anos 1 2,7
Entre 41 a 45 anos 1 2,7

Tempo de experiéncia  Entre 1 a 5 anos 5 13,5
Entre 6 a 10 anos 10 27
Entre 11 a 15 anos 5 13,5
Entre 16 a 20 anos 6 16,2
Entre 21 a 25 anos 1 2,7
Entre 26 a 30 anos 7 18,9
Entre 36 a 40 anos 2 54
1

Entre 41 a 45 anos 2,7
Género Homem 11 29,7
Mulher 26 70,3
Escolaridade Ensino Médio/Técnico/Profissionalizante 2 5,4
Bacharel/Licenciatura/Tecnélogo 20 54,1
P6s-Graduacao/Especializagdo/MBA 13 35,1
Mestrado/Doutorado 2 5,4
Idade Menos de 30 anos 4 10,8
Entre 31 e 39 anos 13 35,1
Entre 40 e 49 anos 10 27
Entre 50 e 59 anos 7 18,9
Mais de 59 anos 3 8,1

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Apresenta-se a analise descritiva que foi realizada através do software SPSS
versao 20.0, exposta na Tabela 2, contemplando a Média e Desvio Padrdo das

variaveis que compdem as dimensdes, Capital Humano e Qualidade de Servigos.
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Tabela 2 — Média e desvio padrao — dimenséo capital humano e qualidade de

Servicos
Atributo Média posvio
Experiéncia 4,05 0,52
Formacéo 4,06 0,69
Compromisso 4,22 0,69
Capital Humano Competéncia 4,09 0,61
Motivacdo 4,04 0,80
Satisfacdo 3,75 0,87
Flexibilidade 3,92 0,70
Participacdo 3,83 0,82
Qualidade de Servicos 4,23 0,65

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Foram analisados a partir das médias e desvios padréo os atributos presentes
na dimenséo do Capital Humano, que resultaram em uma pequena variagdo na média
dos atributos Experiéncia, Formagdo, Compromisso, Competéncia e Motivacdo. Ja os
atributos Satisfacdo, Flexibilidade e Participacédo foram os que apresentaram a menor
média, diferente da dimensdo Qualidade de Servico a qual resultou na maior média.

Continuando com a andlise, quanto a medida descritiva do desvio padréo, 0s
atributos que mais apresentaram resultado em relacdo a média foram Satisfacao,
Motivacdo e Participacdo, tendo reducdo na variagdo para os atributos de
Flexibilidade, Formacdo, Compromisso e Competéncia, seguido pela dimensédo da
Qualidade dos servicos e Experiéncia que apresentaram o menor desvio padréo.

A correlacdo existente entre as variaveis € medida através do célculo do
Coeficiente da Correlacdo de Pearson, que varia entre -1 e 1, conforme destacam os
autores Garcia e Gomes (2017). Sendo assim, no presente estudo foi calculada a
correlacdo entre as variaveis Capital Humano e Qualidade dos Servigos,
apresentadas na Tabela 3, onde o resultado foi o coeficiente de correlagdo de Pearson
r=0,805, significando uma correlagéo positiva forte.



Tabela 3 — Coeficiente de correlacdo de Pearson
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Exper. | Form. | Compr. | Comp. | Motiv. | Satisf. | Flexib. | Partic. CH |QS
Pearson
Experiéncia Correlation
Sig. (2-
tailed)
Pearson
Formagéao Correlation | 0,337*
Sig. (2-
tailed) 0,042
Pearson
Compromisso | Correlation | 0,580** | 0,692**
Sig. (2-
tailed) 0 0
Pearson
Competéncia | Correlation |0,632*| 0,630** | 0,787**
Sig. (2-
tailed) 0 0 0
Pearson
Motivacgao Correlation |0,531**| 0,803** | 0,831** | 0,801**
Sig. (2-
tailed) 0,001 |0 0 0
Pearson
Satisfacao Correlation |0,517**|0,715* | 0,736** | 0,716** | 0,816**
Sig. (2-
tailed) 0,001 |0 0 0 0
Pearson
Flexibilidade | Correlation |0,281 |,490** |0,547** |0,727** | 0,555** | 0,657**
Sig. (2-
tailed) 0,092 0,002 |0 0 0 0
Pearson
Participagdo | Correlation |0,373* | 0,702**|0,715** | 0,730** | 0,752** | 0,805** | 0,649**
Sig. (2-
tailed) 0,023 |0 0 0 0 0 0
Pearson
CH Correlation | 0,593** | 0,818**| 0,872** | 0,893** | 0,914** | 0,910** | 0,752** | 0,881**
Sig. (2-
tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0
Pearson
QS Correlation |,563* |0,661**|0,767* | 0,738* | 0,703** | 0,645** | 0,570** | 0,755** | 0,805**
Sig. (2-
tailed) 0 0 0 0 0 0 0 0 0

*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-

tailed).

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-

tailed).

Fonte: Elaborada pela autora (2019).

Na Tabela 4, foi apresentado a correlacdo existente no estudo separando os

género feminino do masculino. Concluiu-se que com os homens o coeficiente de

correlacéo foi r=0,924, significando que a correlacdo existente € positiva forte, bem

proxima de ser positiva perfeita. Ja a correlacdo com as respondentes mulheres o

coeficiente de correlacdo resultou em r=0,777 sendo positiva moderada, com esta

analise revela-se que na percepc¢ao do género masculino o Capital Humano com a

Qualidade dos servicos tem mais correlacéo do que na percepc¢ao do género feminino.
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Tabela 4 — Correlacdo de Pearson (homens e mulheres)

Correlacéo
Homens Pearson Correlation 0,924
N 11
0,777
Mulheres Pearson Correlation 0
N 26

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Fonte: Elaborada pela autora (2019).

O coeficiente de correlacdo de momento-produto de Pearson r, ndo depende
de qual variavel é chamada de independente ou dependente. Conforme o autor Glantz
(2014), a magnitude de r descreve a intensidade de associacao entre duas variaveis,
e o sinal do r indica a direcdo dessa associagdo: r = +1 quando duas variaveis
aumentam precisamente juntas de maneira linear, r = =1 quando uma variavel diminui
linearmente enquanto a outra aumenta, r = 0,8 mostra o caso mais comum de duas
variaveis que sao correlacionadas, mesmo que nao perfeitamente, e r = 0 mostra duas
variaveis aparentemente ndo correlacionadas.

Desta forma, deve-se observar que para todos os atributos, o nivel de
correlagcdo encontrado com a dimensdo da Qualidade dos servicos foram Positiva
Forte ou Positiva Moderada, isso significa que elas estdo positivamente

correlacionados, conforme subsidiam os autores Garcia e Gomes (2017).
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5 CONCLUSAO

O capital humano é tido na literatura como uma das principais dimensdes do
Capital Intelectual. Através dele as empresas podem se tonar mais competitivas no
seu mercado de atuacédo, buscar inovagbes para seus clientes e lhes oferecer um
servico com mais qualidade e credibilidade. Nesse contexto em relagéo a negdcios e
mercado de trabalho, as pessoas sdo a esséncia de cada empresa nao
necessariamente estas empresas precisam ser prestadoras de servi¢os, as pessoas
sdo de extrema importancia a qualquer tipo de negdcio pois sempre terd um momento
que sera necessario que as decisdes sejam tomadas, contatos com os clientes sejam
feitos, e até mesmo andlise de possiveis vantagens do mercado que hoje ainda so
podem ser feitas através das pessoas que vivenciam estas atividades.

Neste estudo, buscou-se direcionar as questbes para as empresas que
prestam servigcos contabeis na Serra Gaucha para analisar através do ponto de vista
das pessoas que tem mais contato com os reflexos do investimento ou ndo no capital
humano, por isso centralizou-se nos sécios, diretores e gestores como principais
respondentes.

Definiu-se como objetivo principal analisar o grau de influéncia que o capital
humano tem em relacdo a qualidade dos servigcos. Desta forma, realizou-se uma
pesquisa na literatura, e nessa pesquisa 0s assuntos indagados foram os respectivos:
i) Ativos Intangiveis; ii) Capital Intelectual; iii) Dimensdes do Capital Intelectual; iv)
Formas de mensuragéo de ativos do conhecimento; e, v) Qualidade dos servicos.

Assim, o referencial teérico possibilitou a criagdo de abordagem, o formato da
pesquisa, as analises e as discussdes dos resultados do estudo. Diante disso, 0s
objetivos especificos foram atingidos de forma plena. Conforme o primeiro e o
segundo objetivo do estudo que foram a realizacao da pesquisa Bibliografica e a busca
de modelos de mensuracdo do capital humano, concluiu-se que de extrema
importancia investir no capital intelectual das empresas, o qual diretamente vai estar
inovando o capital humano que é uma das dimensdes dele. Hoje por ser um ativo de
conhecimento ainda ha muita dificuldade em mensurar o valor que estes bens podem
gerar para a empresa, mas com adequacodes e analises especificas da empresa que
buscar mensurar os valores é possivel gue chegue bem préximo a realidade, um valor
justo para o ramo da atividade da empresa, sendo um ativo intangivel que gerariqueza

para a organizacao.
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Com a era da informagao tomando forma no nosso dia a dia, aonde os ativos
de conhecimento estdo sendo mais valorizados, pelo fato de que as pessoas nao
guerem somente o produto com qualidade as pessoas querem um bom atendimento,
um prestador de servi¢cos que cuida do seu negocio como se fosse dele mesmo, que
dd a devida importancia aos acontecimentos buscando sempre a melhoria, a
inovacao, e utilizando uma forma flexivel para atender suas demandas.

Através do estudo, juntamente com a aplicacdo do questionario, com
perguntas direcionadas a analisar o capital humano e a relacdo que tem com a
qualidade dos servicos prestados, concluiu-se que existe uma correlagao positiva forte
entre as variaveis. Observou-se também que este estudo é possivel de se realizar em
outras areas das empresas, utilizando variaveis com potencial a serem
correlacionadas, podendo assim serem trabalhadas para poder atender seus clientes
da forma desejada, manter a satisfacao dos interessados no negdcio, e principalmente
para manter a qualidade nas atividades que a empresa desenvolve.
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APENDICE A — QUESTIONARIO DE PESQUISA

BLOCO 1: CAPITAL HUMANO

(A) O capital humano de uma organizacdo é composto dos seguintes atributos:
experiéncia, formagdo, compromisso, competéncia, motivacdo, satisfacao,
flexibilidade e a participacao de seus funcionarios.

1 2 3 4 5

Considerando que a EXPERIENCIA se refere ao conhecimento que foi adquirido com
a pratica, indicar qual é o nivel de importancia da experiéncia como um atributo de
capital humano de sua organizacao?

1 2 3 4 5

Considerando que a FORMAGCAO se refere ao corpo de conhecimento especifico para
uma determinada area, derivado das tarefas desempenhadas na organizacao, indicar
gual é o nivel de importancia da formacdo como um atributo de capital humano da sua
organizacao?

1 2 3 4 5

Considerando que o0 COMPROMISSO refere-se ao fato de identificar e sentisse um
membro de uma organizacao, indicar qual € o nivel de importancia do compromisso
como um atributo do capital humano de sua organizagéo?

1 2 3 4 5

Considerando que as COMPETENCIAS se referem ao conjunto de conhecimentos e
habilidades para desempenhar as fun¢des designadas de forma adequada, indique
qual é o nivel de importancia das competéncias como um atributo do capital humano
de sua organizacao?

1 2 3 4 5

Considerando que a MOTIVACAO refere-se a um impulso para chegar a um objetivo,
indicar qual € o nivel de importancia da motivagdo como um atributo do capital humano
em sua organizagao?

1 2 3 4 5
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Considerando que a SATISFACAO refere-se ao bem-estar dos empregados no seu
trabalho, indicar qual € o nivel de importancia da satisfacdo como um atributo do
capital humano em sua organizacao?

1 2 3 4 5

Considerando que a FLEXIBILIDADE se refere a disposicdo do empregado para se
adaptar as mudancas no trabalho, indicar qual € o nivel de importancia da flexibilidade
como um atributo do capital humano em sua organizagéao?

1 2 3 4 5

Considerando que a PARTICIPACAO refere-se a influéncia dos trabalhadores na
tomada de decisdes e na elaboracdo de propostas, indicar qual é o nivel de
importancia da participagdo como um atributo do capital humano em sua organizacao?
1 2 3 4 5

(B) Como sua organizacéo valoriza os seguintes aspectos do capital Humano:
ATRIBUTO: EXPERIENCIA

Qual é a o nivel da experiéncia dos funcionarios em seus postos de trabalho?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da experiéncia dos funcionarios na organizacao?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da experiéncia dos trabalhadores no setor?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: FORMACAO
Os funcionarios da organizagdo tem uma formacao adequada aos seus cargos?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da predisposi¢do dos funcionarios para participar de treinamento e
desenvolvimento eficaz, programas oferecidos pela organizacao?
1 2 3 4 5
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Qual é a o nivel da predisposi¢do dos funcionarios para participar de treinamento e
desenvolvimento eficaz, programas oferecidos por outras instituicdes?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel do uso das oportunidades de formacado na organizacdo, treinamento
de funcionarios, e as oportunidades para melhorar suas habilidades?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: COMPROMISSO
Qual é a o nivel de responsabilidade para com os funcionarios da organizagédo?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel de identificacdo dos empregados com os valores da organizacdo?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel do sentimento de orgulho de pertencer a organizacao?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: COMPETENCIAS
Qual é a o nivel da capacidade dos trabalhadores de resolver problemas?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel do comportamento ético dos empregados?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel do conhecimento de tudo relacionado com o trabalho dos
funcionarios?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel das atualiza¢cdes das competéncias dos trabalhadores, de acordo com
as mudancas no setor?
1 2 3 4 5
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ATRIBUTO: MOTIVACAO
Qual é a o nivel da motivagdo dos empregados pela satisfacdo dos clientes?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel do sentimento dos colaboradores para a qualidade do servi¢o?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da motivacado dos empregados em melhorar e fazer coisas novas?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: SATISFACAO
Qual é a o nivel da satisfacdo dos empregados com o ambiente de trabalho?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da satisfacdo do empregado com o saléario recebido?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da satisfacdo do empregado com as oportunidades de promocao na
organizacao?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da satisfacdo do empregado com o tipo de trabalho na organizacédo?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: FLEXIBILIDADE

Qual é a o nivel das iniciativas voluntérias por parte dos empregados para propor
mudancas no trabalho?

1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da aceitacdo pelos empregados das iniciativas propostas pela
organizacao?
1 2 3 4 5
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Qual é a o nivel da aceitacdo pelos empregados da introducdo de novidades
tecnoldgicas na organizacao?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da facilidade de adaptacdo do empregado, as necessidades dos
clientes?

ATRIBUTO: PARTICIPACAO

Qual é a o nivel da participacdo dos funcionarios nas decisdes que os afetam?

1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da percepcéo dos empregados sobre as politicas e procedimentos da
organizacao?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da possibilidade por parte dos empregados, em sugerir melhoras na
realizacdo de suas tarefas?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel do acesso que os funcionarios possuem, quanto aos canais de
comunicacao junto a direcédo geral?
1 2 3 4 5

BLOCO 2: QUALIDADE DE SERVICO

(A) A gualidade dos servicos de uma organizacao, ligada ao comportamento dos seus
empregados, € composta das seguintes dimensdes: confiabilidade, capacidade de
resposta, seguranca e empatia.

Considerando que a CONFIABILIDADE refere-se a habilidade dos empregados para
realizar o servico prometido de forma confiavel e cuidadosa, indicar qual é o nivel de
importancia da confiabilidade como uma dimensédo da qualidade do servico de sua
organizacao?

1 2 3 4 5
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Considerando que a CAPACIDADE de resposta refere-se a disponibilidade e a
disposicéo dos funcionarios para ajudar os clientes e proporcionar um servigo rapido,
indicar qual é o nivel de importancia da capacidade de resposta como dimensédo da
qualidade do servi¢o de sua organizacao?

1 2 3 4 5

Considerando que a SEGURANCA se refere ao conhecimento e atencdo
demonstrada pelos funcionarios e suas habilidades para inspirar credibilidade e
confianca, indique qual é o nivel de importancia da seguranca como dimenséo da
qualidade do servi¢o de sua organizagao?

1 2 3 4 5

Considerando que a empatia refere-se a atencao individualizada que oferecem os
empregados a seus clientes, indique qual é o nivel de importancia da empatia como
dimenséo da qualidade de servico da sua organizacao?

1 2 3 4 5

(B) Como sua organizacgéao valoriza os seguintes aspectos da qualidade de servigos
associada ao comportamento dos empregados?

ATRIBUTO: CONFIABILIDADE

Qual é a o nivel da realizacao das promessas no tempo previsto?

1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da realizacao correta do servico num primeiro instante?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da realizagéo do servigo no tempo prometido?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: CAPACIDADE DE RESPOSTA
Qual é a o nivel da oferta de um servigo rapido?
1 2 3 4 5
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Qual é a o nivel da disposi¢cdo dos empregados para ajudar os clientes?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da disposicdo dos empregados para responder as perguntas dos
clientes?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: SEGURANCA
Qual é a o nivel da confianga transmitida aos clientes por parte dos empregados?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da seguranca que proporcionam o0s empregados aos clientes na
realizagédo de suas atividades?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da amabilidade dos empregados para com os clientes?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel do conhecimento dos empregados para responder as perguntas dos
clientes?
1 2 3 4 5

ATRIBUTO: EMPATIA
Qual é a o nivel da atencao personalizada que os empregados oferecem aos clientes?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da preocupacéo dos empregados pelos interesses dos clientes?
1 2 3 4 5

Qual é a o nivel da compreensao das necessidades especificas dos clientes, pelos
empregados?
1 2 3 4 5
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CONSIDERAC}AO FINAL: A INFLUENCIA DO CAPITAL HUMANO NA QUALIDADE
DOS SERVICOS.

Tendo em conta sua organizacao, indique qual € o grau de influéncia que tem o Capital
Humano na Qualidade dos Servigos?

1 2 3 4 5

Grupo Profissional?

Direcao

Gestéo Intermediaria

Pessoal técnico, administrativo e comercial

Outras categoria

Tempo na posicao atual?
*Texto de resposta curta

Tempo de experiéncia profissional no setor? *Texto de resposta curta

Género?
Homem
Mulher

Outros

Escolaridade?

Ensino Médio/Técnico/Profissionalizante
Bacharel/Licenciatura/Tecndlogo
P6s-Graduacgao/Especializacado/MBA
Mestrado/Doutorado

Idade?

Menos de 30 anos
entre 30 e 39 anos
entre 40 e 49 anos
entre 50 e 59 anos

mais de 59 anos



