APLICACAO DO MODELO DE CAPITAL INTELECTUAL PROPOSTO
POR QUEIROZ: UM ESTUDO EM UMA EMPRESA DE
FLORIANOPOLIS

Resumo

O capital intelectual passou a ser percebido como um elemento essencial que auxilia
organizacOes publicas e privadas a obterem diferencial competitivo, contudo Queiroz (2003)
observa uma lacuna em relacdo a caréncia de ferramentas que ap6iem o setor publico. A partir
dessa lacuna ele propde um modelo para identificar e gerenciar os elementos que compdem o
capital intelectual direcionado a esse setor. Este estudo operacionaliza 0 modelo em questdo a
fim de verificar como ele contribui na geréncia de elementos intangiveis no setor de suporte
de uma instituicdo publica bancéria, a qual atua em todo segmento naciona, e o caréter
descritivo da presente andlise adota as seguintes técnicas de investigacdo: (a) pesquisa
bibliogréfica, aborda os conceitos relacionados ao tema e a0 modelo que se propde a
operaciondizar; (b) entrevistas informais, coleta informagdes relacionadas a identificagdo do
capital intelectual; (c) questionério fechado, possibilita capturar informagdes sobre os itens
analisados. Como resultado, pode-se identificar pelo modelo de Queiroz os elementos que
compdem o capital intelectual da organizagdo selecionada para estudo. O gerenciamento
destes elementos por meio das respostas obtidas possibilita identificar discrepancias e
promover o processo de gerenciamento com vistas a gerar acoes de melhoria.
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1. Introducéo

Este estudo apresenta a operacionalizacdo, em uma instituicdo bancéria publica atuante
em todo segmento nacional, do modelo de capital intelectual desenvolvido e proposto por
Queiroz em sua tese de doutorado, apresentada na Universidade de Zaragoza, Espanha, no
ano de 2003.

A proposicao de um estudo, segundo Cinca, Molinero e Queiroz (2003), especifico ao
setor publico, se justifica devido as diferencas existentes entre este e o0 setor privado, as quais
devem ser consideradas para a avaliagdo do Capital Intelectual, como por exemplo: (a) o setor
publico tem objetivos intangiveis, (b) fornece servicos de natureza intangivel; (c) utiliza
recursos também intangiveis; e (d) utiliza os ativos intangiveis de maneira diferente do setor
privado.

Esta diferenciacéo também é observada por Mello, Cohen e Oliveira (2003) a partir de
trés questoes:

a) o fato de as organizagOes governamentais ndo competirem no mercado, o que torna
lento o processo de mudanca e gestéo dentro da organizagéo. Neste sentido, Cinca, Molinero e
Queiroz (2003) afirmam que a inovacdo de geréncia no setor publico tende a proceder em um
passo mais lento do que no setor privado;

b) a questdo da responsabilidade social e ambiental, elemento importante a ser
informado pelas organizagbes a sociedade a respeito do cumprimento da legalidade, da
situacdo financeira e da execugcdo orcamentéria. No ponto de vista de Cinca, Molinero e
Queiroz (2003) o setor privado percebe essas responsabilidades como um item adicional de
despesa, ao passo que no setor publico este compromisso necessita ser considerado como um
objetivo fundamental;



C) o0 setor publico tem mais objetivos intangiveis do que o setor privado,
principalmente pelo fato das organizacBes publicas produzirem servicos, exigindo assim
maior atencdo em relacdo a qualidade do servico prestado, sendo os individuos e 0s seus
conhecimentos a base para a prestagéo do servico.

Cinca, Molinero e Queiroz (2003) corroboram destacando que atuamente as
administragdes, sgjam publicas ou privadas, buscam entregar o nivel méximo de qualidade
aos usuarios. Segundo Lotta (2006) essa percepcdo advém da 6tica de gestéo publica calcada
no gerenciamento, a qual visa oferecer um servico publico de melhor qualidade e apresenta as
seguintes caracteristicas. descentralizagdo do ponto de vista politico e administrativo, menos
niveis hierarquicos, controle de resultados e administracéo voltada a resultados. Lotta (2006,
p. 4) observa, entretanto, que apesar da administracéo publica estar passando por um processo
de redefinicdo, muitas vezes “as formas burocratica e gerencial acabam por coexistir em
paralelo, visto que esta transicdo é um processo gradual”.

A partir do exposto até aqui, este estudo tem como objetivo operacionalizar o modelo
de capital intelectual proposto por Queiroz (2003), buscando verificar como esse contribuli
para a geréncia dos elementos intangiveis. Para tanto, foi selecionado o setor de suporte de
uma instituicdo publica bancéria, a qual atua em todo 0 segmento nacional.

Buscando atender a este objetivo, o artigo foi segmentado em mais cinco secbes além
desta de carater introdutério, a saber: secdo 2, apresenta a metodologia adotada para o
desenvolvimento do estudo em questéo; secéo 3, aborda a revisdo tedrica enfocando o modelo
de capital intelectual proposto por Queiroz; secéo 4, contempla os resultados obtidos por meio
da operacionalizacdo do modelo junto a instituicdo objeto de estudo; secdo 5, apresenta as
conclusdes da pesquisa e as referéncias adotadas.

2 Metodologia

Nesta pesquisa, de carater descritivo, busca-se conhecer e interpretar a realidade sem
nela interferir para modificdla (CHURCHILL, 1987). Perin et a (2000) observa que os
estudos mais utilizados nesse tipo de pesquisa sdo: o longitudinal (coleta de informacdes ao
longo do tempo) e o transversal (coleta de informagdes somente uma vez no tempo). Neste
caso a pesquisa tem caréter transversal.

Em relacdo as técnicas de pesquisa, este trabalho se encontra segmentado em dois
momentos. em um primeiro momento utilizou-se a pesquisa bibliogréfica, a qual foi
desenvolvida a partir de livros e artigos, e tem como propdsito a aquisicdo de conceitos
relativos ao tema escolhido. A partir da pesquisa bibliogréfica identificou-se a existéncia de
um modelo de capital intelectual, desenvolvido por Queiroz (2003), especificamente
direcionado as institui¢des publicas.

A identificacdo desse modelo conduz ao segundo momento, relativo a selecdo das
técnicas de pesquisa, uma vez que o mesmo foi selecionado como ferramenta de intervencao
deste estudo. Assim, 0 segundo momento da pesquisa enfoca a operacionalizagdo do modelo
proposto por Queiroz (2003) em uma instituicdo do setor publico.

Destaca-se que o0 estudo na instituicdo selecionada foi realizado no periodo de agosto a
novembro de 2006, durante o qual foram realizadas entrevistas informais, ndo estruturadas,
com o gerente do setor de suporte administrativo. Por meio dessas entrevistas buscou-se a
identificagdo de elementos do modelo proposto por Queiroz (2003) que estivessem alinhados
com a instituicdo objeto de estudo. Identificados os elementos, estes careceriam de gjustes
bem como de atribuicdo de pontuacéo.



A partir das entrevistas construiu-se um questiondrio contemplando-se os cinco grupos
de capital intelectual proposto por Queiroz (2003), a saber: capital humano, capital estrutural,
capital relacional, qualidade e transparéncia. O questionario, composto somente por questdes
fechadas, foi aplicado a oito pessoas que atuam como gerentes de grupo.

Salienta-se que o0 questionario € um método de levantamento de dados primarios e que
se optou pela sua utilizagdo devido ao fato do modelo proposto por Queiroz (2003) ser
baseado nesse método, o qual possibilitou identificar o desempenho e a pontuacdo de capital
intelectual alcancada de modo individual, segundo a ética dos pesquisados.

A tabulac&o dos dados foi desenvolvida mediante utilizagdo de planilha eletronica de
clculos. Estes dados sdo apresentados de modo ilustrativo no Quadro 2. A partir das
informacbes individuais dos questiondrios, passou-se a identificacdo da pontuacéo para cada
um dos elementos, a qual consiste de modo sintético em: (a) substituir as informacdes obtidas
no questionario, e marcadas com “X”, pela pontuacdo atribuida pelo decisor, com vista a obter
a pontuacdo individual de cada elemento; (b) identificada a pontuagéo individual, passar a
somatéria dos mesmos de modo a obter a pontuacdo total por pesquisado; (c) reaizar amédia
destes pontos, ou sgja, somar as pontuagdes totais alcangadas individualmente e dividi-las
pelo nimero de questionarios respondidos; (d) de posse da pontuacdo média total, buscar por
meio de proporcdo identificar em relacdo a escala do modelo, neste caso de 0 a 100, a
pontuacdo alcancada em relacdo a pontuacdo maxima possivel.

Destaca-se que, apesar da obtencdo de dados quantificados em pontuacéo, a andlise
dos mesmos adotou apenas a abordagem qualitativa, a qual segundo Malhotra (2001) se refere
a um método de pesguisa ndo estruturada, baseada em pequenas amostras, que auxilia na
compreensdo do contexto do problema.

Apesar desta pesquisa ter como limitagdo o nimero de pesquisados frente ao porte da
organizacdo objeto de estudo, a mesma pode ser considerada, conforme Oliveira (1997),
vélida por agregar conhecimento acerca do tema, ndo apenas a quem realiza a pesguisa, mas
também as pessoas que participam do processo.

Observados os aspectos metodol 6gicos que delineiam a pesquisa, passa-se a apresentar
uma breve revisdo tedrica acerca do tema objeto de estudo.

3 Elementos tedricos a serem observados com relacdo ao capital intelectual

Ao revistar os conceitos acerca de capital intelectual, verifica-se que Sveiby (1998),
Stewart (1998) e Edvinsson e Maone (1998), consideram que este € formado por um grupo
de trés elementos: a competéncia do funcionario, a estrutura interna e a estrutura externa.

Entretanto, segundo Sanchez, Chaminade e Olea (2000) ndo existe ainda uma
definicdo largamente aceita quanto ao termo capital intelectual, neste sentido observa-se que a
area contabil adota mais comumente o termo intangivel, ao passo que a area administrativa
adota capital intelectual .

Sanchez, Chaminade e Olea (2000) e Pablos (2004) aertam que o objetivo principal
de se estudar o capital intelectual esta relacionado a geréncia de elementos intangiveis, isto
por que empresas com boas préticas se diferenciam das demais.

No processo de geréncia os autores tais como Sveiby (1998), Stewart (1998),
Edvinsson e Malone (1998), Sanchez, Chaminade e Olea (2000) e Pablos (2004) alertam que
cada ingtituicdo deveria observar seus aspectos intrinsecos pontuando aqueles que Ihe gerem
diferencial. Considerando este enfoque de especificidade, acredita-se existir a contribui¢éo do



modelo proposto por Queiroz (2003), uma vez que este é desenvolvido pelo enfoque do setor
publico.

Durante a pesguisa de capital intelectual enfocando o setor publico, destaca-se que a
primeira mencéo identificada refere-se aos estudos de Orgja e Prieto (1998), os quais
consideram, no Euroforum de 1998 realizado em Barcelona, na Espanha, que este se
configura por um conjunto de conhecimentos e ativos intelectuais que podem ser organizados
em trés classes. (a) Capital Humano: faz parte o conjunto de conhecimentos adquirido
mediante processo de educacdo, seja formal ou informal, além do convivio social; (b) Capital
Estrutural: integra o conhecimento incorporado, internalizado, sistematizado e processado de
cada instituicdo mediante um processo historico que opera por meio de uma sucessao de
rotinas organizacionais. Ao compreender as varidveis relacionadas com a cultura, a estratégia,
a estrutura organizacional, a propriedade intelectual, as tecnologias, 0s processos de apoio e
capacitacdo de conhecimento e os processos de inovagdo, esta classe de capital pode
subdividir-se em Capital Organizacional e Capital Tecnoldgico; e (c) Capital Relacional:
incorpora em duas dimensdes, quantitativa e qualitativa, o variado conjunto de relacOes
econdmicas, politicas, materiais e institucionais que os Org&os Plblicos tentam desenvolver e
manter com os diferentes agentes que configuram seu grupo socio-econdmico.

Apesar dos esforcos de Oregja e Prieto (1998) em propor um modelo direcinado ao
setor publico, verificase que esta segmentacdo é similar a proposta por Sveiby (1998),
Stewart (1998) e Edvinsson e Malone (1998), ou sgja, ndo se observa de modo pontual um
contribuicéo especifica ao setor publico.

Neste sentido Cinca, Molinero e Queiroz (2003) observam que, para avaliar o capital
intelectual do setor publico, € necess&rio acrescentar aos modelos existentes parametros
especificos de modo que o modelo a ser operacionalizado estgja alinhado com as
particularidades do segmento. Neste sentido os autores agregam as percepcgoes tradicionais
(capital humano, capital estrutural e capital relacional) dois novos elementos (qualidade e
transparéncia), os quais sao responsaveis diretos pelo alcance da exceléncia e pela disciplina
da atividade publica, respectivamente.

Dessa forma, Queiroz (2003) observa que os elementos que constituem o Capital
Intelectual nos Orgéos Publicos sdo:

a) Capital Humano: deve haver uma avaliacdo constante para averiguar se ha capital
humano adequado. Por isso, é fundamental que haja programas de formagdo continua para
qgue os funcion&rios publicos aprimorem seus conhecimentos e qualificagdes, aém de
receberem constante estimulo a utilizacéo da criatividade e a participacao;

b) Organizacdo Interna: pode-se utilizar os seguintes indicadores: (i) estrutura fisica
avaliafatores como o nivel de informatizacdo e a existéncia de sistemas de gestéo de controle;
(i) indicadores de processos. relativos a l6gica e a racionalidade dos processos internos; (iii)
indicadores de posicdo: cultura corporativa, clima organizacional e capacidade de
aprendizagem, dentre outros,

c) RelagBes Externas. sdo considerados tanto os fatores estruturais, como USUrios,
fornecedores, clientes e imprensa, quanto o ambiente em que a organizacdo esta inserida,
como o governo. Manter boas relacBes com estes dois grupos € fundamental para apresentar
um elemento importante do Capital Intelectual: a boaimagem da empresa;

d) Qualidade: embora sgja um elemento dificil de medir, torna-se mais fécil para
empresas privadas que utilizam a aceitacdo do produto como critério. No setor publico, a
qualidade pode ser alcancada somente com a participacdo dos cidadados no servico publico;



e) Transparéncia: este elemento tem como objetivo transmitir aos cidaddos os atos
publicos para, conseglientemente, apresentar como a atuacd do governo estd sendo
desenvolvida. Por meio dessa atividade, pode-se obter um maior controle da gestéo publica.

A partir destes elementos, Queiroz (2003) desenvolveu um modelo especifico para
organizacOes do setor publico, o qual torna possivel medir e identificar o Capital Intelectual
empregado nestas empresas. O model o é apresentado na Figura 1.
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FIGURA 1: Modelo de Capital Intelectual para setor piblico
Fonte: Queiroz (2003)

Verificando a Figura 1, nota-se que as colunas representam os elementos pesquisados.
Todos estes elementos podem direcionar-se para trés diferentes condigdes, conforme Méello,
Cohen e Oliveira (2003): (a) para cima, representando que o objetivo esta sendo alcancado,
podendo atingir a exceléncia; (b) mantendo-se no centro, quando nada esta sendo feito para
alcancar o objetivo, ou sgja, encontra-se em um estado de acomodacéo; e (C) para baixo,
significando que a empresa esta abaixo do esperado, isto €, ndo atende de maneira satisfatoria
aos requisitos avaliados.

Salienta-se que o modelo propde originalmente uma escala de -100 a 100, na qual: os
nimeros negativos representam uma gestdo de Capital Intelectual inadequada (atitudes
negativas); o valor zero, uma situacdo de inércia; e +100 a maxima aplicacdo de gestdo do
conhecimento (atitudes positivas). Queiroz (2003) prossegue relacionando os fatores positivos
e negativos que podem se fazer presentes na formacgdo do Capital Intelectual, em cada uma
das cinco categorias (Capital Humano, Organizagéo Interna, Relagdes Externas, Qualidade e
Transparéncia). Para este estudo, optou-se por selecionar atitulo de ilustracdo apenas as areas
Transparéncia e Qualidade, apresentadas no Quadro 1.



Analisando o Quadro 1, torna-se mais simples evidenciar o problema existente na
organizacdo, sendo que a partir disso se pode tomar providéncias para correcdo dos pontos
fracos e, consequentemente, alcance dos objetivos da organizagcdo na sociedade, ou sgja, para
gue proceda o gerenciamento dos intangiveis.

A partir desse entendimento resgata-se Oreja e Prieto (1998), os quais observam que
os modelos de capital intelectual objetivam identificar os elementos de informagdo que geram
transparéncia e proporcionam um debate e uma andlise corporativa. O resultado, portanto, é
aplicar umamaior eficacia no cumprimento dos objetivos e uma maior eficiéncia na utilizacéo
dos recursos, e, consegientemente, do aprendizado que gera o envolvimento de todos os
agentes do processo, podendo-se alcancar a exceléncia na gestao dos servigos publicos.

ATITUDE POSITIVA ATITUDE NEGATIVA
Satisfacdo do usudria: a organizacdo se preocupa
com a satisfacdo dos usudrios; os mesmos | Reclamacdes: ha grande quantidade de reclamactes
avaliam o0s servigos como bons; contra a organizagéo;
Politicas de benchmarking: a organizacdo estd|Atuacdo como sistema fechado: introspeccéo
disposta a aprender com as outras empresas, | organizacional;
imitando os bons exemplos; N&o utilizacdo de indicadores de qualidade: a
Prémios de qualidade: ha a participacdo em | organizacdo ndo acompanha a evolucdo qualitativa
concursos de avdiacdo da qualidade| dos servicos oferecidos.
organizacional.

Divulgacdo de informes. a entidade utiliza
diversas formas de comunicar suas atividades a
sociedade;

Acessibilidade: € possivel que os interessados
consultem os dados e as informagBes da
organi zacao;

Dados na Internet: a organizagdo utiliza a Internet
como meio de divulgac&o de informagOes.

QUADRO 1: Elementos que compdem o Capital Intelectua proposto por Queiroz (2003) e suas atitudes.
Fonte: Adaptado de Queiroz (2003 apud MELLO, COHEN; OLIVEIRA, 2003).

QUALIDADE

Segredismo: a organizagdo oculta dados e
informagoes,

Dificuldade em obter informagdes. existe barreiras
NO aCcesso;

Pouco uso da Internet: pouca utilizacdo desta
ferramenta para divulgar informacdes;

Corrupcdo e fraude: freqiiéncia dos casos.

TRANSPARENCIA

Resgata-se, todavia, o alerta de Orgja e Prieto (1998), Plabos (2004) e Sanchez,
Chaminade e Olea (2000), em relacdo a escolha dos indicadores, os quais devem adaptar-se
de acordo com as caracteristicas préprias e as necessidades da organizacdo de modo que estas
identifiqguem, megam, informem, comuniquem e avaliem o0s intangiveis no processo de
controle de geréncia.

Apresentada a revisao tedrica acerca do tema capital intelectual e gestdo publica passa-
Se a apresentar o processo de operacionalizacdo do modelo.

4 Aplicagéo do modelo proposto

O presente estudo foi desenvolvido mediante informagfes obtidas no modelo de
capital intelectual proposto por Queiroz (2003), por meio de um questionario que enfoca as
cinco areas que compde 0 modelo (capital humano, organizacdo interna, relagdes externas,
gualidade e transparéncia).

Buscando alinhar o questionario proposto com as especificidades organizacionais, este
estudo assume o gerente do setor de suporte como decisor do modelo, uma vez que foram
apresentados para ele os questionarios desenvolvidos por Queiroz (2003). Estes por sua vez
passaram por um processo de adaptacdo segundo a 6tica do decisor, tanto em relacdo as



guestdes consideradas como relevantes no contexto organizacional, bem como em relacdo a
atribuicdo de pontos as mesmas.

Redlizados o0s ajustes nos questionarios, os mesmos foram encaminhados aos
pesquisados, denominados neste estudo como ‘A’, ‘B’, ‘'C’, ‘D’, ‘E’, ‘'F, ‘G’, ‘H’, os quais
atuam como gerentes de grupo vinculados ao setor de suporte. Parailustrar o resultado obtido
nos questionarios foi selecionada a &rea Transparéncia, conforme Quadro 2, sendo que neste
momento sdo apresentados os resultados obtidos e convertidos em pontuagdo. Destaca-se que
qguando enviados 0s questiondrios aos pesquisados, como resposta bastava-se que estes
atribuissem apenas a marcagdo “x” nos elementos considerados por eles como prética da
ingtituicdo. Coletadas as informagdes, 0os elementos assinalados com “x” pelos pesquisados
foram substituidos pela pontuacdo definida pelo decisor nas entrevistas feitas com este, as
guais podem ser visualizadas no Quadro 2.

Transparéncia

Pontuacéo

PERGUNTAS M axima Pesquisados

SIM A | B|C|DJ|E|F|G/|H
27- A instituicdo utiliza diferentes meios para comunicar suas atividades a sociedade?
Sim, se 1,25 125|125 | 125|125 | 125 | 1,25 | 1,25 | 1,25
a) Televisio? 0,35 03503 |03 |03 |03 |03 | 03| 035
b) Jornal 7 0,35 035|035 | 035 | 0,35 0,35 | 0,35 | 0,35
c) Internet? 0,30 0,30 | 0,30 | 0,30 | 0,30 | 0,30 0,30
d) Radio? 0,25 0,25 0,25 0,25
Resultado da pergunta 2,50 250 | 225 [ 225 | 250 | 1,90 | 1,95 | 220 | 2,25
28- A instituicdo apresenta, com destaque, as Ultimas naticias de sua atuagao?
Sim, se 1,25 125 | 125 | 1,25 | 1,25 1,25 | 1,25
a) Todos os dias? 0,60 0,60 | 0,60 | 0,60 | 0,60 0,60 | 0,60
b) Todas as semanas? 0,40
¢) Todos 0s meses? 0,25
Resultado da pergunta 2,50 185|185 | 1,85 | 1,85 | 000 | 0,00 | 1,85 | 1,85

29- A ingtituicdo disponibiliza infor magdes sobr e a sua prestacéo de contas?

Sim, se 1,25 125|125 | 125|125 | 125 | 1,25 | 1,25 | 1,25
a) Em jornais de grande 0,55 0,50 | 0,50 0,50 | 0,50 | 0,50
circulacdo?
b) Na Internet? 0,40 0,40
c) No Diério Oficial? 0,30 0,30 0,30 | 0,30
Resultado da pergunta 2,50 2,05 | 1,75 | 1,55 | 1,55 | 1,65 | 1,75 | 1,75 | 1,75

30- A ingtituicdo disponibiliza infor macfes sobre licitages, como: resultados, novos editais, entre
outros?

Sim, se: 1,25 125 [ 125 1,25 [ 125 [ 1,25 [ 1,25 | 1,25 | 1,25
a) Em jornais de grande 0,50 0,50 0,50 0,50 | 0,50
circulacdo?

b) Na Internet? 0,45 045 | 045 | 0,45 0,45

c) No Diério Oficial? 0,30 0,30 0,30 | 0,30 | 0,30

Resultado da pergunta 2,50 2,50 | 1,70 | 2,50 | 1,55 | 1,55 | 1,70 | 1,75 | 1,75

31- A ingtituicdo disponibiliza aos cidaddos informacfes sobr e seus planos de acéo e oper agdes e 0s
resultados obtidos?




Sim, se! 1,25 1,25 1,25 [ 125 [ 1,25 1,25 [ 1,25 | 1,25 | 1,25
a) Emjornais de grande 0,35 0,35 | 0,35 0,35 035 | 0,35
circulacdo?

b) Na Internet? 0,35 0,35

c) Natelevisio? 0,35 0,35 0,35 | 0,35 0,35 | 0,35
d) No Didrio Oficial? 0,20 0,20

Resultado da pergunta 2,50 2,15 | 1,60 | 1,60 | 1,95 | 1,60 | 1,60 | 1,95 | 1,60
Pontuago total 12,50 11,05 915 | 975 { 940 | 6,70 | 7,00 | 950 | 9,20
Média da somatéria dos elementos 8,96

Conversio para escala do modelo

Pontuacdo maxima possivel 12,50 Pontuacao total 8,96
obtida

Pontuacéo
100 equivalente na escala 71,75
do modelo obtida

Pontuacdo equivalente na
escala do modelo

QUADRO 2: Avaliacdo do grupo de transparéncia
Fonte: Dados primarios (2006)

Em relaco ao questionério observa-se que cada questdo possui uma pontuacdo que
varia de 0 a 2,50 pontos (dois pontos e meio), conforme o grau de importancia atribuido pelo
decisor. Destaca-se que, segundo o decisor, todos os elementos que compdem o0s
questionarios sdo préticas redlizadas pela instituicdo, por isso optou-se por ndo pendizar a
instituicdo neste quesito caso 0s pesguisados Ndo viessem a respondé-lo, ou segja, ndo foram
atribuidas pontuacdes negativas.

De posse das informagdes dos questiondrios convertidos em pontos, passa-se a
explicar como a pontuacdo pode ser calculada tomando como exemplo a questéo 31, a qual
apresenta a pontuacdo total de 2,5 (dois pontos e meio). Ao escolher a opcéo SIM, é atribuida
a pontuacdo de 1,25 (um ponto e vinte e cinco) ao quesito avaliado; e a cada marcacéo
adicional aos elementos“a’, “b”, “c”, “d” pode-se agregar mais 0,35, 0,35, 0,35 e 0,20 pontos
respectivamente, atingindo assim a pontuagéo total por questdo. Caso ndo haja marcagéo a
resposta € considerada negativa, neste caso ndo ha pontuacdo, ou sgja, considerase o
elemento como zero.

Uma vez obtidas as pontuagdes de cada elemento avaliado, a partir das respostas dos
pesquisados (‘A’, ‘B’, ‘'C’, ‘D, ‘'E’, ‘'F, ‘G, ‘H’), passa-se a identificar a pontuagéo obtida
para o grupo Transparéncia, a qual é realizada por meio da somatéria da pontuacdo al cancada
individualmente em cada resposta por pesquisado (A’ — 11,05 pontos, ‘B’— 9,15 pontos, ‘C'—
9,75 pontos, ‘D’— 9,40 pontos, ‘E'— 6,70 pontos, ‘F— 7,00 pontos, ‘G’— 9,50 pontos, ‘H'—
9,20 pontos).

A partir da pontuacdo obtida para o grupo Transparéncia realizou-se uma média
simples buscando identificar a pontuacéo média obtida para esse grupo (8,96 pontos). Como
para esse grupo a pontuacdo maxima a ser obtida € de 12,50 pontos, faz-se necessario
converter esta pontuagéo para a escala seguida no modelo de Queiroz (2003), o qual aceita
uma variagdo entre -100 a 100, sendo gque neste estudo, conforme opcdo do decisor, essa
variacdo poderd ocorrer apenas de 0 a 100. Nesse caso considera-se, por meio de relacéo
direta, que a pontuacdo total possivel (12,50) € proporcional a pontuagdo 100, segundo o
modelo. Deste modo identificou-se que a pontuacdo obtida no grupo Transparéncia (8,96)
convertida para a escala do modelo proposto seria ade 71,75 pontos.

A partir dos resultados obtidos na avaliaco do capital intelectual em nivel local, ou



sgja, alimentado individualmente por meio dos questionérios, torna-se possivel ao decisor
identificar pontos relativos a explicitacdo de transparéncia e que carecem de acbes de
melhoria pois, segundo a 6tica do decisor, todos esses elementos estdo contemplados no
processo de transparéncia da organizacéo objeto de estudo.

Nesse processo pode-se identificar que o modelo proposto por Queiroz (2003) auxilia
no processo de gerenciamento dos intangivels, umavez que possibilita ao avaliado conhecer,
segundo a Gtica de diversos envolvidos, se as atitudes da organizagdo estdo apresentando
tendéncia a atitudes positivas ou negativas, com vistas aidentificar agdes de melhoria.

Neste sentido, 0 uso do questionério possibilitou verificar que, mesmo havendo uma
tendéncia a atitudes positivas no ambito pesquisado, este apresentou ainda discrepancias
guanto: (a) as formas diversas que a ingtituicdo utiliza para comunicar suas atividades a
sociedade; (b) a consulta de dados pelos interessados, relativa as informagdes da instituicao;
(c) asinformacdes disponibilizadas pelainstituicdo nainternet como meio de divulgacéo.

Destaca-se que essas discrepancias podem gerar questionamentos quanto aos seguintes
elementos relacionados a transparéncia: (a) a instituicdo estar ocultando dados e informaces,
(b) a existéncia de barreiras em relagdo a0 acesso das informagfes da instituicdo; (c) a
utilizacdo de modo limitado para divulgar informagdes da instituicao.

Assim, destaca-se que no processo de avaliacdo do capital intelectual, segundo a 6tica
do decisor, mais importante do que conhecer pontualmente a percepcéo dos envolvidos no
processo € dispor de informacfes que evidenciem quais el ementos sdo passiveis de melhoria.
Salienta-se que este entendimento esta alinhado ao de Sanchez, Chaminade e Olea (2000) e
Pablos (2004), os quais alertam para o fato de que o objetivo principal de se estudar o capital
intelectual esta relacionado a geréncia de intangiveis, iSso por que empresas com boas préticas
se diferenciam das demais devido ao controle de geréncia de intangiveis.

5 Conclusdes

O capital intelectual na Ultima década passou a ser percebido como um elemento
essencial capaz de auxiliar as organizagOes a obter diferencial competitivo, sejam estas
vinculadas ao setor privado ou ao setor publico. Contudo ainda ndo ha consenso em como o
processo de identificagdo e gerenciamento do capital intelectual nas organizacOes deve ser
conduzido.

Nesse sentido verifica-se que autores como Sveiby (1998), Stewart (1998), Sanchez,
Chaminade e Olea (2000) e Pablos (2004) alertam para o fato de que o estudo do capital
intelectual estd relacionado a geréncia de intangiveis, devido ao entendimento de que
empresas com boas préticas podem se diferenciar das demais devido ao controle de geréncia
de intangiveis. Verificase no processo de geréncia, contudo, que alguns autores (Sveiby
(1998), Stewart (1998), Edvinsson e Malone (1998), Sanchez, Chaminade e Olea (2000) e
Pablos (2004)) aertam que cada instituicdo deveria observar seus aspectos intrinsecos
pontuando aqueles que Ihe gerem diferencial.

Considerando esse enfoque de especificidade Queiroz (2003) propde um modelo
direcionado ao setor publico, o qual alerta para par@metros especificos ao segmento e que
devem ser observados no processo de geréncia. Nesse sentido, além dos trés elementos
normal mente abordados (capital humano, aspectos internos e relagbes externas) o autor inclui
mais dois elementos diferenciais, a saber: qualidade, a qual no segmento publico é obtida com
a participagdo dos cidaddos no servigo publico; e a transparéncia, a qual propicia maior
controle da gest&o publica, com vistas a reduzir a corrupgdo. Além da inclusdo de dois novos



elementos Queiroz (2003) observa que cada instituicdo deve analisar seu contexto e
selecionar/explorar os quesitos que se adequem a sua cultura.

Nesse sentido o processo de operacionalizagdo do modelo contou com entrevistas
informais junto ao gestor do segmento, com vistas a identificar quais quesitos deveriam ser
explorados no contexto organizacional. A partir das entrevistas foi construido um questionério
composto no todo por 31 (trinta e uma) questdes, sendo que neste estudo foram selecionadas
apenas as questles relativas a area Transparéncia para ilustrar 0 processo. Salienta-se que
além do questionério as entrevistas possibilitaram também identificar a pontuacdo que seria
atribuida para cada um dos quesitos.

Destaca-se que por meio deste processo pode-se verificar que o modelo atende a
primeira lacuna observada em relacdo ao capital intelectual, relativa a identificacdo dos
elementos que serdo objetos de atencdo. Resgata-se, por exemplo, a questdo 31, a qual
considera que “A instituicdo disponibiliza aos cidaddos informagdes sobre seus planos de
acao e operacdes e os resultados obtidos’, sendo neste caso consideradas préticas pelo decisor
adivulgacdo por meio de: jornais de grande circulacdo, Internet, televisdo e Diario Oficial.

Esta etapa, identificacéo dos elementos, aimenta a segunda lacuna relacionada ao
gerenciamento, uma vez que de posse das respostas obtidas pode-se identificar em quais
elementos houve maior discrepancia, como no caso da questdo 31, naqual se verifica que, dos
oito pesquisados, cinco consideram haver recebido a divulgagdo por meio de jornais de
grande circulacdo e datelevisdo, ao passo em que apenas um relaciona a divulgacdo por meio
da internet e do diario oficial. Ainda em relacéo aos pesguisados observa-se que apenas um
deles assinalou trés dos quatro elementos pesquisados, dois deles assinalaram apenas dois
elementos e os demais (quatro pesquisados) assinalaram apenas um elemento. De posse
dessas informacfes, acredita-se assim ser possivel promover o processo de gerenciamento do
capital intelectual, com vistas a gerar agoes de melhoria, nesse caso informar, no ambito
organizacional, que a institui¢cdo disponibiliza aos cidaddos informagdes sobre seus planos de
acao e operacoes e os resultados obtidos, por meio de jornais de grande circulagdo, Internet,
televisdo e Diario Oficia

Recomendarse, para futuras pesquisas, que se amplie 0 nimero de participantes no
processo, com Vvistas a verificar se as tendéncias observadas permanecem inateradas, ou n&o.
Outra recomendacdo € a de entrevistar outros gestores com a intencdo de ampliar o
questionario, buscando verificar o desempenho em relagdo a outros elementos, bem como
rever as escalas de pontuagéo com vistas a operacionalizar o modelo contemplando el ementos
desde a insuficiéncia até a intensidade destes. Recomenda-se, por fim, realizar a pesquisa
sobre o enfoque longitudinal, coletando as informagdes em relacdo ao modelo ao longo do
tempo e evidenciando o processo de melhorig/evolucdo do gerenciamento do capital
intelectual.
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