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Resumo: A presente pesguisa teve por objetivo aplicar o modelo proposto por Edvinsson e Malone para
mensuracdo do capital intelectual em umarede de postos de combustiveis que atua no Parand, tendo sede
na cidade de Cascavel — Regido Oeste do Estado. A fundamentacao tedrica trata de assuntos como: ativo
intangivel e capital intelectual. A metodologia utilizada foi a pesguisa descritiva por meio de um estudo
de caso, com a utilizagdo de documentos internos da empresa e das demonstraces contabeis publicadas.
O estudo foi desenvolvido por meio do modelo de mensuracéo do capital intelectual proposto por
Edvinsson e Malone, denominado Skandia o qual utiliza a mensurac&o por meio de cinco focos distintos
0s quais sdo: Foco Financeiro, Foco no Cliente, Foco no Processo, Foco na Renovagdo e
Desenvolvimento e Foco Humano. Por meio do estudo desenvolvido na Stopetroleo S.A, constataram-se
0s seguintes valores nos cinco focos de mensuragdo do capital intelectual: Foco Financeiro = R$
79.258.361,39 x 0,25 = R$ 19.814.590,34; Foco Clientes = Coeficiente de eficiéncia 0,62; Foco
Processo: R$ 153.577,14 x 0,18 = R$ 27.643,88; Foco Renovacdo e Desenvolvimento: R$ 152,07 x 0,27
= R$ 41,06; e, Foco Humano = R$ 30.086,96 x 0,52 = R$ 15.645,22. ApGs os levantamentos
constatou-se que o valor do capital intelectual da empresa é superior ao valor que esta registrado nas
demonstragdes contébeis confirmando o que dizem os autores que desenvolvem pesquisa sobre 0s ativos
ocultos. Em resposta & questdo de pesguisa foi identificado um valor de capital intelectual no montante
de R$ 19.857.920,50.

Palavras Chave: Mensuracao - Capital Intelectual - Stopetroleo SA. - $4 -



1. INTRODUCAO

Discussodes recentes tratam da evolucdo da codtadelie dos meios possiveis para
que as empresas evidenciem melhor o seu patrinfbaits, direitos e obrigacbes). Poucos
anos atras a identificacdo do valor de uma empmesdava por meio da soma do capital
financeiro composto pelos itens de suas estruttamgiveis, desta forma, quanto mais
estrutura fisica, equipamentos, iméveis, estogiestivessem, mais importantes seriam.

Atualmente, em razdo das diversas transformacoks mpiais 0 mercado vem
passando ja ndo é possivel mensurar o valor deempeesa levando em consideragcao apenas
0s itens tangiveis que ela possui. Faz-se neasaadientificacdo e evidenciacdo de aspectos
que, embora tenham certo grau de subjetividadeveanm&nsuracao, representam o valor da
empresa mais proximo da realidade.

Assim como os ativos tangiveis, os intangiveis rgekeeneficios futuros para as
empresas. Mas, um dos principais obstaculos eratmdrpara apresentar um valor contabil
mais préoximo do seu valor de mercado é a mensudbgadvo intangivel.

Uma das ferramentas utilizadas para a mensuracé&udatwivel é calcular o valor da
empresa por meio da identificacdo do seu capitalectual, o qual evidencia a capacidade, o
conhecimento, os avancos tecnoldgicos e englob&émmseus fornecedores e clientes.
Assim, a questdo central deste artigo é: qual @lorvdo capital intelectual da empresa
Stopetroleo S.A.?

O objetivo foi mensurar o capital intelectual de aurempresa que atua na
comercializagdo de combustiveis utilizando o modelmominado Navegador Skandia.

Em relacdo a metodologia utilizada, a tipologianjoaos objetivos caracteriza-se uma
pesquisa descritiva, por meio de um estudo deeasabordagem do problema é qualitativa e
quantitativa. Para a coleta dos dados utilizou-spesquisa documental nos relatorios
contabeis da Stopetroleo S.A e, ainda, outros dmdbat internos e publicagbes sobre a
empresa em jornais e revistas locais.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Chiavenato (2003, p. 186) destaca que “em todo coroer da Era Industrial, as
organizacdes bem-sucedidas eram aquelas que imaeapo o capital financeiro — traduzindo
em edificios, fabricas, maquinas, equipamentosestimentos financeiros — e o faziam
crescer e expandir’. Assim, as empresas procuraaeumular ativos tangiveis fisicos e
concretos que eram sinbnimos de sua forca e padaencado.

Nos dias atuais os ativos intangiveis sdo maiseseptativos que 0s tangiveis e,
portanto, ndo € mais possivel medir a forca e pddanercado das empresas sem considerar
a parte que ndo estd evidenciada em suas demd@estranas que Ihe confere vantagem
competitiva.

2.1. CAPITAL INTELECTUAL

Entre os desafios encontrados atualmente pelosadangis estd a necessidade de
encontrar uma forma de apresentar demonstrac6é¢dbeis que retratem o valor real das
empresas, pois no formato atual os itens intarng fy@ialmente ndo sao evidenciados.

Segundo Stewart (1998) a idéia da mensuracao dtalcegpelectual estd mudando a
forma dos empresarios pensarem, pois ndo é sO onhaerial que tem valor, pois a
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informacé&o e o conhecimento sédo capazes de alavsigodicativamente a empresa. Assim,
algumas empresas ja estdo se empenhando parasgueads possa ser utilizado em seu
capital.

Stewart (1998, p. 51) afirma que hoje “os ativesclis de uma empresa baseada no
conhecimento contribuem muito menos para o val@edeproduto (ou servigo) final do que
0s ativos intangiveis”. Em outras palavras da-sis ralor ao capital humano dentro de uma
organizacao do que a sua estrutura fisica.

Para Brooking (199@pud SCHMIDT; SANTOS, 2002, p. 179) capital intelectéal
“uma combinacdo de ativos intangiveis, frutos daslancas nas areas da tecnologia da
informacdo, midia e comunicacdo, que trazem beaosfintangiveis para as entidades e que
capacitam o funcionamento das mesmas”.

Edvinsson e Malone (1998) comparam o capital ioteld como uma arvore
considerando:

A parte visivel (tronco, folhas e galhos) ao qui esgistrado nos organogramas,
nas demonstracoes financeiras; e a parte invisiablaixo da superficie (sistema de
raizes) — ao Capital Intelectual, que sao fatomanticos ocultos que embasam a
entidade visivel formada por edificios e produtos.

Nesta comparacédo a estrutura mais forte e sélidsisie na parte invisivel, abaixo da
superficie, onde essa base deve ser sélida e tnisispois € através dela que reflete a boa
situacdo de uma organizacgao.

Schimdt e Santos (2002, p. 180) chamam a atengé&o pdato de que o capital
humano é a capacidade necessaria para que odumbvbferecam solucdes aos clientes, € a
fonte da inovacdo e renovacdo. Contudo, individindsligentes ndo s&o sindbnimos de
entidades inteligentes, é necessario que ocorraneersdo de capital humano em capital
intelectual, conforme se demonstra na Figura 1.

Capital humano Recursos Propriedades
Habilidade Intelectuais Intelectuais
Criatividade Invencdes Patentes
Memoria Processos Direitos Autorais
Know-How Programas HH Marcas

Intuicdo Projetos

Interesse Documento

Figura 1: Converséo de Capital Humano em Recursos Intelsctua
Fonte: Stewart (1998, p. 75).

N&o basta ter pessoas inteligentes dentro de ugenieacdo se ela propria nao
trabalhar de forma inteligente, é necessario quengwesas evoluam e crescam conforme a
necessidade tecnoldgica para que possam usufruiealgsos disponiveis e aplica-los de
maneira que venham a trazer beneficios para a seyfezendo-a se destacar no mercado e
alavancando o seu capital com a agregacéao de saoserecursos intelectuais.

2.2. A CONTABILIDADE E O CAPITAL INTELECTUAL

Com o intuito de agregar valor sobre o capital &wonnas organizagdes surgem para a
contabilidade diversas duvidas quanto & mensuratéssificacdo, evidenciacdo e a propria
utilizacao destes valores.

Os ativos intangiveis formam uma das éareas maisplexas da teoria da
contabilidade, em parte em virtude das dificuldad#s definicdes, mas
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principalmente por causa das incertezas a respeaitnensuracéo de seus valores e
da estimacéo de suas vidas Uteis (HENDRIKSEN; VAREBA, 1999, p. 388).

Ha diversos métodos que foram elaborados e estsigemida a mensuracao do capital
intelectual, um dos pioneiros nestes estudos foodelo denominado “Navegador Skandia”
gue divide a empresa em cinco focos principaiso fiacanceiro; foco no cliente; foco no
processo; foco humano; e, o foco na renovacaoendelyimento.

Atualmente existem diversos modelos de mensuragiocapital intelectual, é
necessario que seja feita uma analise entre oslosogi#ra ver qual deles que mais se adapta
as especificidades de cada empresa.

Dos modelos desenvolvidos para mensurar o captelectual destacam-se:
* Navegador Skandia - Edvinsson e Malone;
e “Q”de Tobin — James Tobin;
* Monitor de Ativos Intangiveis — Sveiby;
» Diferenca entre valor de mercado e valor contabil.

Neste estudo optou-se pela utilizacdo do modelzadb pelo grupo Skandia para
reportar ao mercado o valor do seu capital intetdcem relatérios complementares as
demonstracdes contabeis.

2.3. NAVEGADOR SKANDIA

A Skandia € uma empresa Sueca que a fim de evateacvalor dos seus ativos
intangiveis buscou uma forma de mensurar o valettaa organizacdo por meio da
identificacdo dos fatores que geravam vantagem ettiva a ela.

O ponto central do modelo de Cl da Skandia fundéwarse na idéia de que o
valor real do desempenho de uma empresa estavasehabilidade para criar valor
sustentavel pela adocdo de uma visdo empresadi@lseia estratégia resultante. A
partir dessa estratégia, podiam-se determinarsatires de sucesspe deveriam
ser maximizados. Esses fatores de sucesso pod@aaraya vez, ser agrupados em
quatro areas distintas dfoco: Financeira; Cliente; Processo; Renovacdo e
desenvolvimento; bem como uma quinta area parilhpdr todas as demais:
Humana (EDVINSSON; MALONE, 1998, p. 16).

A Figura 2 apresenta o os focos mensurados nodddee Skandia.

_______ FOCO FINANCEIRC ____________H'STOR'CO
A x V\‘
FOCO Fgco FOCO NO
NO CLIENTE |~ HU!iANO > PROCESSO HOJE
' FOCO NA RENOVACAO E DESENVOLVIMENTO AMANHA

AMBIENTE OPERACIONAL

Figura 2: Modelo Navegador Skandia
Fonte: Edvinsson e Malone (1998, p. 61).
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Pode-se observar que em cada foco esta estabeleuidiadicador para a medida de
desempenho, podendo assim gerar um relatério diteqgara cada foco a analisando, e ao
somar todos se chega a um denominador comum paiarado capital intelectual.

2.3.1. FOCO FINANCEIRO
O registro contabil de toda a demonstracao finaadaz com que demonstre o fluxo
de caixa de uma organizagao.

O fluxo de dinheiro gerado por uma organizacéo ttonsem udltima instancia, a

medida mais tangivel de seu valor. Ele é tambémng fde sua retribuicdo em
termos de lucros, salérios e rendimentos. E per es=io que o dinheiro tem sido a
peca fundamental dos registros contabeis de umaesmppelo menos desde a
época dos sumérios (EDVINSSON; MALONE, 1998, p. 65)

Para se destacar no mercado a empresa precisaestdhilizada e para isso é
necessario que se tenha uma boa gestao financeira.

Os demonstrativos financeiros oferecem o melbedbackpara testar a eficacia dos
focos. Em particular, se um determinado indice micador nunca se encontra
representado no balanco patrimonial, entdo, nadesld, ele ndo mede algo de
valor, devendo ser eliminado. A medida que o Chpitalectual se desenvolver e
suas avaliagbes e formas tornarem-se padronizadaste financeiro assumird um
papel relevante no estabelecimento desses padiD&NSSON; MALONE, 1998,
p.66).
De cada foco é retirado um relatorio e atravésadasdatorios analisa-se a situacéo de
cada setor, a fim de verificar se esta correspatwan planejamento realizado.

2.3.2. FOCO NO CLIENTE

Encontra-se uma demanda grande de clientes exsgent buscam sofisticacao e
modernidade nas empresas, para isso as empregaseshodernizando dispondo a cada dia
gue passa de um diferencial para o cliente, paeaetps saiam da empresa satisfeitos em
relacdo aos servigos prestados ou produtos adgstirid

Para tentar atingir essas metas, as empresasagditiamdo quantidades consideraveis
de recursos corporativos, bem como uma ampla gam#odas ferramentas tecnoldgicas a
tarefa de manter os clientes satisfeitos, até mesmeéxtase, pelo maior periodo de tempo
possivel.

Edvinsson e Malone (1998) destacam que as razd@s@dazer isso sao:
* Novos tipos de produtos e servicos;
* Novas categorias de clientes; e
* Novos tipos de relacionamento.

Para Edvinsson e Malone (1998) esses indices ecanhalies devem captar
cumulativamente o fluxo de relacionamento entre ampresa e cliente em potencial.

a. Tipo de cliente: € aonde a empresa vai se adaptgedil do cliente, se esse
cliente tem potencial financeiro para os produiss @ empresa ira dispor, se esses
clientes em termos de renda, escolaridade, comaela concorréncia, e qual o
grupo de clientes que néao foi atingido, mas quedentuito de atingir.

b. Duracdo do cliente: é analisado com que freqUétaliacliente frequenta a
empresa, se ele retorna e por quanto tempo elédiaela, quais sdo os meios de
comunicacdo com esse cliente, € feito um retorneleapara saber da sua
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satisfacdo, € utilizado algum meios informatizagwappassar aos clientes as
novidades e as noticias que a empresa dispode.

c. Papel do cliente: quanto a construcdo de um produie papel esse cliente
desempenha no projeto, na fabricacdo e execucde ttabalho.

d. Suporte ao cliente: qual sistema de informacdo @orsel foram criados e
implantados nas empresas, para a satisfagcdo ddeckeobtencédo de todos os
dados que for necessario para um contato commtelie

e. Sucesso do cliente: quais foram os niveis de soassliente de acordo com
esses parametros, quanto ao valor de comprastesieam ou sem reclamacdoes,
sexo, rendimento, profissdo entre outros.

A Figura 3 apresenta os pontos fortes e fracosmaesa com relacdo aos parametros
citados anteriormente.

A - TIPO DE CLIENTE

B - DURACAO DO CLIENTE

E. SUCESSO
DO CLIENTE

C - PAPEL
DO CLIENTE

D - SUPORTE
AO CLIENTE

Figura 3: indice de atracéo do cliente
Fonte: Edvinsson e Malone (1998, p. 85).

Assim é possivel verificar quais dos parametrosre@ortantes dentro da organizacao
e quais sao os que se destacam.

2.3.3. FOCO NO PROCESSO

Com a informatizacdo surgiu um novo problema pasaempresas: trata-se da
mudanca de um processo rustico e manual, parastemsi eletrébnico, onde € possivel retirar
ou pesquisar todos os dados que se precisa deeatiardo fornecedor através de um simples
toque, e podendo também agilizar os processosoger

Muitos desses investimentos deram resultado —iéldihaginar que uma grande
empresa moderna obtenha sucesso sem faturamenwha& de pagamento
computadorizado, computadores de mesa e laptop®ic®@letrdnico e intranets.
Sem sombra de dulvida, os semicondutores, 0s codgeta e 0s sistemas de
telecomunicagfes tornaram as empresas mais rapitdas adaptaveis, permitiram-
Ihes fabricar produtos de qualidade superior e iangwh seu alcance a mercados
globais inacessiveis até entdo (EDVINSSON; MALONEDS, p. 91).
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Com a presenca dos computadores e equipamentonges, surgiram também os
sistemas gerenciais, 0s quais visam facilitar snaotla organizacdo. Mas, Edvinsson e
Malone (1998, p. 93), chamam a atencéo para adague “escolher a tecnologia errada € o
pesadelo de todo administrador corporativo deragstede informacdes gerenciais; e escolher
a tecnologia errada para aplica-la a um novo pootiuna-se o receio ainda maior de todo
designer de produto”.

Edvinsson e Malone (1998) comentam que existemosigistemas no mercado que
oferecem inumeros beneficios e também alguns quesgiecificos para certos segmentos, é
preciso escolher aquele que o melhor que se adapéela empresa. Quando uma empresa
adquire um sistema gerencial, equipamentos novosdernos a fim de facilitar o trabalho
dos colaboradores, ela podera utilizar esses investos como forma de retorno.

Utilizando os procedimentos do que realmente setédo feito na empresa, sera
possivel mensurar o capital intelectual com o foc@rocesso.

2.3.4. FOCO DE RENOVA(;AO E DESENVOLVIMENTO

O foco de renovacédo de desenvolvimento busca uswahZzacdo de como sera a
tecnologia na evolugdo dos tempos, quais equipasmenirgirdo, como contribuirq para o
sucesso da empresa.

Os indices de renovacdo de desenvolvimento estdo pélm oposto aos
demonstrativos financeiros. Enquanto estes fixam eanater definitivo o
desempenho passado da organizacdo que acaba der,oedfoco de Renovacéo e
Desenvolvimento tenta projetar o futuro imediatstabelecendo o que a empresa
estd realizando no presente a fim de preparar-sguadamente para captar
oportunidades futuras (EDVINSSON; MALONE, 19981p1).

O processo de mudanca tecnologica é incontrolaveénhuma empresa ira deixar de
cuidar dos seus negocios de hoje para se preocopeas evolu¢cdes de amanhd, a menos que
ela seja ligada a esse ramo, todo mundo vem pp@Ea todo esse processo de transagao
cada vez mais rapida, mas ha areas que irdo seadestais do que outras.

A ndo ser que o mundo fique de cabeca para baipossivel identificar areas de

destaque por meio das quais uma empresa pode gargregara as mudancas
iminentes e, entdo, promover sua prépria renovagaw resposta. A experiéncia

tem mostrado que existem seis maneiras de encsgardesafio e que acompanhar
cada uma delas constitui um conjunto de estratédgasucesso ja comprovado:

Clientes; Atracdo no Mercado; Produtos e Servi@asreiros Estratégicos; Infra-

estrutura e Empregados (EDVINSSON; MALONE 1998.GR).

S&o varios indices que poderéo ser eliminados ceemgpo, e utilizar realmente os
que sao possiveis de mensuragdo e venham a banafamnpresa.

2.3.5. FOCO HUMANO

O foco humano traz para a contabilidade um graresmafw, pois é por meio do
pensamento das pessoas e de suas capacidadesauoaladado o capital intelectual, para
gue o processo todo seja realizado com sucessos sl focos devem estar ligados aos
resultados uns com os outros, para posterior mag&oidos mesmos.

A avaliacdo do Foco Humano constitui, porém, agpandis dificil do modelo de Cl,
[...], ndo existe uma maneira simples de medir@ gt na cabeca e no coragéo de
gerentes e empregados. Nao existem medidoresra serdicados ou mostradores
a serem lidos. Atribuir um valor ao comportamento & motivacdo € um tema
totalmente diferente de contabilizar as vendasstata determinar a capacidade de
computadores (EDVINSSON; MALONE, 1998, p. 113).
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Seguindo esses pressupostos é possivel que umasenyanha a ter sucesso com o
seu capital humano. Mas para gue isso ocorra é&sete que a empresa dé suporte a esses
colaboradores para executar as suas funcdes darmh@lima possivel. Hoje, ja possui varias
formas de trabalhadores que com a informatizac&gdomn novas maneiras de se trabalhar
ganhando tempo e dinheiro.

Segundo Edvinsson e Malone (1998) na lista dos sx¢rabalhadores destacam-se:
empregados de escritorio, teletrabalhadores egas@s$ corporativos.

Todos esses grupos de empregados coexistem namaaa@poracao virtual, o que
resulta em um nivel de caos e lealdades dibiasagimaveis no organograma
corporativo tradicional. Em substituicdo a orgag#a hierarquica padronizada,
havera algo semelhante ao foco de uma lanternaa:aee®is concéntricos de
empregados reais e virtuais emanando de um pequesieo de empregados em
tempo integral — muitas vezes trabalhando toda & Wda — que detém o
conhecimento basico sobre a organizagao, mantémilaszfia, transmitem os seus
mitos e serdo aqueles que cultivardo o relacionmmée longo prazo com os
colaboradores e parceiros (EDVINSSON; MALONE, 1998119).

Esses colaboradores modernos seréo a parte maigamje dentro da organizagéo, 0os
quais serdao praticamente insubstituiveis, elestog@m@r frente na criacdo do valor atravées de
inovagcbes que os mesmos podem disponibilizar pammpresa, e terdo remuneragdes
elevadas ao cargo que 0S comportam, esses grupb dEe uma organizacdo tem a
capacidade de mudar a empresa com o simples tequa& domputador.

3. APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Para mensurar o capital intelectual da rede deopatt combustivel STOP utilizou-se
o Modelo denominado Navegador Skandia que atriblgrgs por meio da identificacdo de
cinco focos: financeiro; cliente; processo; ren@eeag desenvolvimento; e humano.

3.1. APRESENTACAO DA EMPRESA

A Rede de Postos de Combustiveis STOP iniciou atiddades em agosto de 1996,
com um posto no centro da cidade na cidade de @GaAsedR. Atualmente tem 29 postos
distribuidos em todo o Estado do Parana. A red@aitos conta com um total de 345
colaboradores e 29 gerentes.

A distribuidora Stop Mania fornece produtos exaclasiente para a rede. A empresa
preocupada com o meio ambiente faz analises darcamcdo de solo, passivo ambiental,
monitoramento de lencol freéatico, andlises laboia) analises hidrogeolodgicas, tratamento
de efluentes e, classificacdo de risco da areanden®, para que ndo tenha nenhum
vazamento e nenhuma contaminag&o no solo por usivebsazamento. A rede trocou todos
0s tanques para cumprir o que determina a nova lei.

3.2. CAPITAL INTELECTUAL DA REDE STOP
Por meio dos dados coletados na empresa foramrati#sotabelas com os valores que
compdem cada foco, para ao final evidenciar o \@ddocapital intelectual.

3.2.1. FOCO FINANCEIRO

O foco financeiro visa demonstrar a situacao fiegacde uma empresa, por isso ele é
de grande valia para a mesma, neste foco € demdasé qualidade, o desempenho e a
agilidade no setor financeiro da rede de postosPFSTOTabela 1 apresenta os valores que
compdem o foco financeiro.
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Tabela 1: Indicadores Foco Financeiro

Item Calculo Resultado
1. Ativo Total da empresa R$18.117.551,49
2. Ativo total da empresa/empregados 18.117.551,49/345 R$ 52.514,64
3. Receita total/ empregados 175.221.702,97/345 RIBBBAI9
4. Receita/ativos administrativos 175.221.702,97/18331,49 9,67%
5. Faturamento/empregado 175.221.702,97/310 R$ 563231
6. Tempo dedicado aos clientes/numero de hpré£ horas 75%
trabalhadas pelos empregados
7. Lucro/empregados 1.095.367,34/345 R$ 3.174,97
8. Valor de Mercado R$ 60.000.000,00
9. Retorno sobre o valor do ativo liquido 1.095,367,84.17.551,49 6,04%
10. Despesas com Tl/Despesas Administrativas 89.000015.217,00 7,77%
11. Investimentos em TI R$ 15.000,00

O Ativo total da empresa no ano analisado totalR$uUL8.117.551,49 e a receita total
durante o ano foi de R$ 175.221.702,97, noventa gento dos colaboradores sao

responsaveis pela geracdo de receita na empreaadgeassim um valor de R$ 562.231,30
para cada colaborador durante o ano.

A empresa avalia 0 seu valor de mercado com as28ufiais em R$ 60.000.000,00
obtendo um lucro anual no valor de R$ 1.095.367¢84dindo esse valor pelo nUmero de
colaboradores totalizaram R$ 3.174,97 por empregado

Para que a empresa tenha geracéo de lucros € arexessledicacdo aos clientes e
constatou-se que aproximadamente 75% das horaghaadlas sdo voltadas ao atendimento
dos clientes nos postos, por meio de ligacOetEkHs e e-mails, e ainda por visitas.

A empresa dispde de equipamentos de qualidadeagil#éain e contribuem para o
bom andamento das atividades, mas para que isspasgivel foi necessario um desembolso
de R$ 150.000,00 comprovados pelos relatdrios deo amobilizado, e além deste
investimento com a implantacdo, possuem também esendbolso mensal, totalizando em
um ano o valor de aproximadamente R$ 89.000,00 pamamentos para empresas
especializadas em tecnologia da informacéo e ssst@mperacionais.

O valor absoluto “C” é a soma dos indicadores nraigresentativos do foco
financeiro, é o total do valor monetario acima F#$288.361,39. ApGs encontrar o valor
absoluto de R$ 79.258.361,39 e o coeficiente déefiia de 0,25 aplica-se a formula.

Cl Financeiro= R$ 79.258.361,39 x 0,25 = R$ 19.8340,34 |

O “I", indice de coeficiente de eficiéncia médiag éoma dos percentuais encontrados,
9,67% + 75% + 6,04% + 7,77% = 98,48%, o indice rtrtado € dividido pelo nimero de
indices disponiveis na tabela que sado 04 (quatany que possa ser obtido a média que é de:
24,62%. E para obter um numero inteiro divide-sel®® (cem) 0,25.

3.2.2. FOCO NO CLIENTE

O foco no cliente é o ponto que evidencia exclusefte o0s clientes, ele ndo possui
valor absoluto, mas serve como base para tomadaadies.

Os clientes estédo cada vez mais exigentes em bdessafisticacdo e modernidade no
mercado de negocios, para que as empresas se adégilecessario que as mesmas se
modernizem dispondo a cada dia que passa de urerdifal.
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Para manter-se no mercado é essencial que se tiiehtes. Na Tabela 2 séo
apresentados os itens que compdem o foco clientes.

Tabela 2:Indicadores Foco no Cliente

Item Célculo Resultado
1. Participacdo de Mercado 15%

2. Numero de Clientes 7.000

3. Numero de clientes perdidos 140

4, Duracao média do relacionamento com o cliente 03
5. Numero de visitas dos clientes a empresa 4 x 7.00@8.000
6. Numero de dias empregados em visitar clientes D x 240

7. Numero de empregados na linha de frente 30
8. Numero de gerentes da linha de frente de atendiment 29

9. Tempo médio decorrido entre 0 contato com o cliengeconcretizacap 30 dias
da venda

10. indice dos clientes satisfeitos 80%

11. Taxa de clientes que voltaram a comprar 90%
12. Numero de pontos de venda 29

A empresa tem 29 pontos de venda com colaborattatethando na linha de frente
para obtencédo de sucesso e garantia da qualidadprodutos, isso fez com que a rede se
destacasse e adquirisse uma carteira de aproxineatani.000,00 clientes fixos. A sua
participagdo no mercado em que esta inserida ched®o. Mas, estima-se que a média de
clientes perdidos insatisfeitos com o atendimentean a qualidade dos produtos prestados
chegue a 140 clientes por ano.

O numero de visitas dos clientes a empresa € bastlativo, pois algumas pessoas
abastecem todos os dias, outras uma vez por s@uanasmo uma vez por més. Para efeitos
de calculos se considerou ter uma média de 4 vaaesés, multiplicando pelos 7.000
clientes da um total de 28.000 visitas no ano.

Através dos indices adquiridos pode-se estipulardace de eficiéncia aos clientes
atraves da formula que segue:

ClI Clientes = Coeficiente de eficiéncia 0,62 \

O “i” indice de coeficiente de eficiéncia média éaama dos percentuais encontrados,
ou seja, 15% + 80% + 90%= 185 %, dividindo pelantjdade de indice 3 (trés), obteve-se
61,67 %, dividindo por 100, terd 0,62 que sera &ficiente de eficiéncia e como o valor
absoluto ficou nulo, apenas demonstra-se o valiiab

3.2.3. FOCO NO PROCESSO

A empresa com o intuito de agregar um valor fazstimentos periodicamente em
equipamentos de informatica a fim de agilizar sditeento e facilitar o desempenho da
funcdo de cada colaborador, para isso, fez investios adquirindo equipamentos de
informatica no valor de R$ 150.000,00 tendo hojé é@mputadores e Q&8tebookstendo
em vista que nem todos os colaboradores precisamméguinas para o desempenho de sua
funcéo.

O foco no processo esta baseado na area tecngldgicanovacéao dos equipamentos
e atualizacéo da forma de trabalho da empresao@mmhamento de novas tecnologias faz
com que a empresa possa agregar um valor maidtiaana reducdo de erros e possibilita
maior agilidade e rapidez nos processos. A Tabal@@&senta os célculos do foco processo.
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Tabela 3:Indicadores Foco no Processo

Item Célculo Resultado

1. Despesas administrativas/ativos administrativos 489.217,00/18.117.551,49 6,32%

2. Despesas administrativas/receita total 1.145.217{621.702,97 0,65%

3. Tempo de processamento de pagamento a terceiros 0 did®

4, Computador/empregados 120/345 0,35%

5. Notebook/empregados 08/345 0,02%

6. Despesas administrativas/empregados 1.145.21790/34 R$ 3.319,47

7. Despesas com Tl/empregados 89.000/345 R$ 257,97
8. Despesas com Tl/despesas administrativas 89.0001@6/217,00 7,77%

9. Equipamentos de Informatica adquiridos R$ 150@mO,
10. Prémios brutos recebidos no ano 10%

11. Meta de qualidade corporativa 99%

As despesas administrativas da empresa no ancadhaliotalizaram um valor de R$
1.145.217,00 dividindo esse valor pelo nimero dabowadores na empresa 345 chega-se a
um valor de R$ 3.319,47 por ano de despesas coancodaborador.

As despesas com empresas especializadas na airdfardeitica totalizam um valor
de R$ 89.000,00 no ano, dividindo esse valor pélmero de colaboradores que sédo 345
geraria um valor de R$ 257,97 por colaborador,desd vista que esse valor ndo podera ser
agregado a cada colaborador uma vez que nem tatbathiam com esses equipamentos.

Para atingir o sucesso esperado a empresa trabalhametas que devem ser
cumpridas periodicamente, com o oOtimo desempenhieda possui 99 % de metas de
qualidade corporativa atingidas, onde beneficia elaboradores ao alcancar o objetivo da
empresa em conjunto.

Por meio desta analise é possivel chegar a um alasmiuto do Cl de Processo. O “C”
valor monetéario ou absoluto é a soma de todos losegasignificativos, totalizando um valor
de R$ 153.577,14.

Cl Processo: R$ 153.577,14 x 0,18 = R$ 27.643,88 \

O “i” coeficiente de eficiéncia € somado pela dudicgadores que séo 6,32% + 0,65%
+ 0,02% + 0,35% + 7,77% + 10% + 99% = 124,11% dind pela quantidade de indices 07
(sete), obteve-se a média de 17,73%. Por ultimdeliv valor encontrado por 100 (cem) para
retirar a porcentagem, que ficou em 0,18.

Para aplicacdo da férmula utiliza-se o valor aiisoR$ 153.577,14 multiplicando
pelo coeficiente de eficiéncia 0,18.

3.2.4. FOCO NA RENOVACAO E DESENVOLVIMENTO

A empresa preocupada com a satisfacdo de seusodabes busca trabalhar com
programas de aperfeicoamento e desenvolvimentoazad® atendimento a clientes e bem
estar das pessoas que trabalham na rede, parpdssibilita a participacdo em cursos e
treinamentos tendo um custo anual de R$ 30.00008¢ja, R$ 86,95 por empregado. Todo
esse procedimento que a empresa disponibilizagsaseus colaboradores fez com que ela
alcance um indice de 70% de satisfacao peranteusscelaboradores.

O foco de renovacdo e desenvolvimento enfatizapastunidades que a empresa
possui para se destacar no mercado, isso € poasiets de mudancas e acompanhamentos
da tecnologia, pois € utilizado como um atrativomercado, disponibilizando produtos e
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servicos de qualidade. Na Tabela 4 sdo apresentaslomdicadores de Renovacdo e
Desenvolvimento.

Tabela 4:Indicadores na Renovacéo e Desenvolvimento

Item Célculo Resultado
1. Despesas com desenvolvimento de 20.000,00/345 R$ 57,97
competéncia/empregados

2. indice de satisfacdo dos empregados 70%
3. Despesas de marketing/cliente 50.000,00/7.000 RS 7,
4, Despesas de marketing/ativos administrativos 5000008.117.551,49 x 100| 0,27 %
5. Porcentagem de horas de treinamento 10%
6. Despesas com Tl/despesas administrativas 89.0001@6/217,00 x 100 7,77%
7. Despesas de treinamento/empregados 30.000,00/345 86,88
8. Despesas de treinamento/despesas administrativas .000300/1.145.217,00 2,62%
9. Porcentagem de empregados com menos de 40 anos 46%72,

Para manter-se competitiva ndo basta apenas cathlves motivados, se faz
necessaria também a divulgagéo dos produtos egsnRara isso a empresa desembolsa um
valor aproximado de R$ 50.000,00 anuais em pulalitgce propaganda.

A empresa visa o0 desempenho total de seus colalyeragara a satisfacao total de
seus clientes por isso esta sempre em busca des riegaologias e cursos para 0S
colaboradores, a fim de agregar um valor aos posdetservicos. Por estes dados pode-se
chegar a um valor absoluto para o indice de Redova@®esenvolvimento.

O “C” valor monetario ou absoluto € a soma de todesvalores significativos
totalizando R$ 152,07.

Cl Renovacéo e Desenvolvimento: R$ 152,07 x 0,2R$ 41,06 |

O “i” coeficiente de eficiéncia é somado pela dufidadores que sdo 70% + 0,27% +
10% + 7,77% + 2,62% + 72,46% = 163,12% dividindtappiantidade de indices 06(seis),
obteve-se a média de 27,18%. Por ultimo dividelornencontrado por 100 (cem) para retirar
a porcentagem, que ficou em 0,27.

Para aplicacdo da formula utiliza-se o valor alisoR$ 152,07 multiplicando pelo
coeficiente de eficiéncia 0,27.

3.2.5. FOCO HUMANO

O foco humano € o mais complexo de todos, poisrapde outros relatorios para
compor o valor real, o foco humano é constituidagppessoas que nela trabalham utilizando
a sua inteligéncia e as suas inovacodes a fim @baEr com o crescimento da organizacao.

A empresa possui um escritério centralizado ondenérolado todo o funcionamento
da rede, também possui uma equipe de auditoreséofaiia a conferéncia de todos os caixas
diariamente e feita a verificacdo dos langamentosistema com os documentos reais. Além
dessa auditoria diaria, possui os auditores exteque fazem a visita periodicamente nos
postos onde sédo verificados a legitimidade dos meatos, organizagéo, limpeza, aspectos
financeiros e atendimento para garantir o bom fumarnento da rede.

Para que seja possivel a analise do Cl humano éss@®m que sejam feitas trés
analises: foco humano geral, foco humano aplicaalinainistracdo e o foco humano aplicado
aos grupos de colaboradores. Os indicadores do Hoomano geral sdo apresentados na
Tabela 5.
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Tabela 5:Indicadores Foco Humano Geral

Item Calculo Resultado
1. NuUmero de empregados 345

2. Rotatividade dos empregados 20%

3. Numero médio de anos de servico com a empresa na a
4, Numero de gerentes do sexo masculino/namero detgere | 23/29 79,31%

5. Numero de gerentes do sexo feminino/nimero de tgren | 6/29 20,69%

6. Despesas de treinamento/empregados 30.000,00/345 86,88

7. Idade média dos empregados 28

8. Porcentagem dos empregados com menos de 40 anos ,46%72

A rede possui uma equipe de 345 colaboradores rabalham dedicados para o
desenvolvimento da organizagcédo, com suas 29 filarede possui um gerente para cada
estabelecimento sendo eles 23 homens e 06 mullgeesrabalham com o intuito de
administrar e desempenhar as funcdes estabelgmbadiretoria.

A idade média dos colaboradores na rede € de 28 temwdo uma porcentagem de
72,46 % de colaboradores com menos de 40 anosmfotenédio de permanéncia de um
funcionario na rede € em torno de 02 anos, possuiaskim uma rotatividade de
aproximadamente 20 % ao ano.

Quanto a gestdo de pessoas a cultura de qualidadengdresa esta estreitamente
ligada a elevacdo dos niveis de qualidade pes8oglalidade pessoal pode ser definida
como a satisfacdo de exigéncias e expectativagcéddnumanas. Pode-se entdo, associar a
nocéo de competéncias individuais, a no¢ao de c@mgas organizacionais, entendendo que
deve agregar valor econémico para a empresa, es@i@l para os colaboradores.

Tendo isso como base a empresa disponibiliza pesiognte cursos de
aperfeicoamento e especializacéo para os colab@sada rede, pois demonstra preocupacao
em formar pessoas, ampliando sua visao atravéstita creflexdo e treinamento periodico e
intensivo, competéncias de negdcios como solidifioado posicionamento como exceléncia
em atendimento e produtos, industrializar proddegualidade dentro das normas exigidas.

Na composicao do indicador foco humano € necessaridentificar os indicadores
gue compdem o foco humano da parte administradventpresa os quais sao apresentados na
Tabela 6.

Esse foco faz com que a empresa demonstre quahigeb de instrucdo de seus
gerentes e que para cumprirem as metas estabslegdecisam estar em constante
supervisionamento dos colaboradores para que cimego®bjetivo proposto.

Tabela 6:Indicadores Foco Humano Administrativo

Item Resultado
1. Porcentagem dos gerentes da empresa com formagagaala 20,69%
2. Porcentagem dos gerentes supervisionando os endpegen tempo integral 75%

A empresa busca profissionais que se destaquenercado para que possam agregar
conhecimento a rede, por isso, para atuar na fulg@erente é necessario que a pessoa tenha
curso superior ou que tenham um estudo mais avangeadue demonstre interesse de
continuar os estudos. Na rede 06 gerentes tém @uwgerior concluido gerando assim
20,69% dos gerentes com estudo avancado.
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Para que os gerentes cumpram as metas e objptmoegstos a eles, € necessario que
haja um acompanhamento em periodo integral aobaraldores prestadores de determinado
servico.

Para mensurar o valor total capital humano é sécdesconsiderar o foco humano
geral e o foco humano administrativo e ainda, @ fgwpo de colaboradores. Os dados para
as consideracgoOes relativas ao foco humano apliaadocolaboradores sdao apresentados na
Tabela 7.

Tabela 7:Indicadores Foco Humano Grupo de Colaboradores

Item Calculo Resultado
1. Numero de empregados permanentes em periodo ihtegra 345 345

2. Porcentagem de empregados permanentes em peried@in 100% 100%

3. Idade média dos empregados em periodo integral 28 8 2

4. Rotatividade anual dos empregados permanente dodpentegral 25% 25%

5. Custo anual per capita dos programas de treinameoiounicagéo R$ 30.000,00
suporte para os empregados permanentes em penfedoai T

Cada colaborador tem um horario de trabalho a dunfimando em periodo
permanente na empresa desempenhando a sua futai@elexsda. Desta forma, ha 100 % de
permanéncia em periodo integral dos colaboradores.

O custo anual per capita dos programas de treinamssmunicacao e suporte para 0s
empregados permanentes em periodo integral refemes programas de treinamento,
comunicacao e suporte aos colaboradores no qualuervalor de R$ 150,00 para cada
colaborador.

Para que seja possivel utilizar o capital humanmeéessaria a analise do
desdobramento de trés focos humanos. A Tabelae8aqa o valor total do capital humano.

Tabela 8:Soma dos Indicadores do Foco Humano

Foco Somatorio Resultado

Soma dos Indicadores do Foco Humano R$ 30.0860962¢(413,15/8/100) R$ 15.645,22

Pelo fato de possuir trés tabelas para o foco hamaomaram-se os valores
monetarios das trés onde se obteve o valor absd@tdéC” totalizando R$ 30.086,96.
Mediante o valor absoluto de R$ 30.086,96, maisdiiciente de eficiéncia de 0,52 pode-se
aplicar a formula para identificar o capital intéleal humano.

Cl Humano = R$ 30.086,96 x 0,52 = R$ 15.645,22 |

O “I” indice de coeficiente de eficiéncia média éamna dos percentuais obtidos nas
trés tabelas, ou seja, 413,15%, o valor € divighela quantidade de porcentagens que possui
nas tabelas 08 (oito), para obtencéo da média64%d,,dividindo essa porcentagem por 100
(cem), encontra-se um numero inteiro de 0,52.

3.4 DEMONSTRACAO DO CAPITAL INTELECTUAL POR FOCO

Para mensurar o capital intelectual da empresacésgsario agrupar ou somar 0s
valores identificados nos cinco focos. Os dados pilaaios dos focos analisados séo
apresentados na Tabela 9.
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Tabela 9:Indicadores de Focos

Indicadores Valor Absoluto Coeficiente Capital letzual
Foco Financeiro R$ 79.258.361,39 98,48% R$ 19.8D438
Foco no Processo R$ 153.577,14 124,11% R$ 27.643,88

Foco R&D R$ 152,07 163,12% R$ 41,06

Foco Humano R$ 30.086,96 413,15% R$ 15.645,22

Total R$ 19.857.920,50

O capital intelectual encontrado na empresa Stolgetrfoi de R$ 19.85.920,50. E
para que seja possivel uma andlise comparativengeesa sem o valor do capital intelectual,
e apos o calculo com o valor incluso, apresenta-Balanco Patrimonial Ajustado, com a
incluséo do capital intelectual encontrado. A Tall#) apresenta o Balango Patrimonial que
consta na contabilidade e a Tabela 11 apresentédang Patrimonial Ajustado.

Tabela 10:Balanco Patrimonial

ATIVO R$ PASSIVO R$
Ativo Circulante 11.107.044,66 Passivo Circulante 0.693.515,63
Ativo Realizavel a Longo Prazq 46.023,94 Exigivéloago Prazo 1.581.898,17
Ativo Imobilizado 6.502.264,89 Patrimonio Liquido .339.919.69
Ativo Compensado 62.218,00 Passivo Compensad( 5221
Ativo Total 17.715.551,49 Passivo Total 17.715.589,

Tabela 11:Balanco Patrimonial Ajustado

ATIVO R$ PASSIVO R$
Ativo Circulante 11.107.044,66 Passivo Circulante 0.693.515,63
Ativo Realizavel a Longo Prazq 46.023,94 Exigivéloago Prazo 1.581.898,17
Ativo Imobilizado 6.502.264,89 Patriménio Liquido .3%9.919.69
Ativo Compensado 62.218,00 Passivo Compensadg 5221
Ativo Intangivel 19.857.920,50 Ativo Intangivel 1857.920,50
Ativo Total R$ 37.576.374,60 Passivo Total R$37.5364,60

Observa-se a diferenca dos valores com a inclus@ajital intelectual, esses valores
sao de significativa importancia na definicdo dtovde mercado da empresa, uma vez que
0s ativos ocultos fazem parte do patrimonio da,redendo com que venha agregar um valor
significativo a sua riqueza.

A identificacdo do montante do capital intelect@®&amnportante uma vez que evidencia
um valor mais aproximado do valor de mercado daresap

4. CONSIDERACOES FINAIS

O presente artigo teve o objetivo de mensurar giataptelectual de uma empresa que
atua na comercializacdo de combustiveis utilizandanodelo denominado Navegador
Skandia.

Buscando mensurar o capital intelectual da empi@san realizadas pesquisas em
documentos internos, relatorios contdbeis e pufiiesregionais sobre a rede STOP.

Atualmente a rede conta com 29 postos distribugtastodo o Estado do Parang,
tendo ao todo 345 colaboradores e 29 gerentes.
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Por meio do estudo realizado foi possivel obsequse 0 niumero de visitas dos
clientes a empresa € bastante relativo, pois alguaasoas abastecem todos os dias, outras
uma vez por semana ou mesmo uma vez por meés.

A empresa preocupada com a satisfacdo de seusodabes busca trabalhar com
programas de aperfeicoamento e desenvolvimentoeaad& atendimento a clientes gastando
em torno de R$ 86,95 por empregado o que fez ca@magmpresa alcancasse um indice de
70% de satisfacao dos clientes em relacédo ao atentb.

Considerando que a solidificacdo da empresa no adercndo depende Unica e
exclusivamente de colaboradores motivados, a empagsbém investe em divulgacédo dos
produtos e servigos aproximadamente R$ 50.000,08isn

Apos os levantamentos foi possivel constar que lorwdo capital intelectual da
empresa é superior ao valor que esta registradderasnstracdes contabeis confirmando o
que dizem os autores que desenvolvem pesquisa@®hts/os ocultos.

Em resposta a questédo de pesquisa foi identificadovalor de capital intelectual no
montante de R$ 19.857.920,50.

Pelo fato de a empresa possuir um valor no mergeadale e nos relatérios contébeis
menos da metade estar registrado, este estudsadéotaelevante por apresentar aos gestores
a parte que embora esteja oculta, € um fator imptetquando se trata de forca e poder no
mercado.
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