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RESUMO

A pesquisa teve como objetivo investigar junto aos colaboradores de uma cooperativa de crédito,
a influéncia do investimento realizado no Capital Intelectual (Humano, Clientes e Organizacional)
nas dimensdes de desempenho de mercado, desempenho organizacional e satisfacdo do
colaborador. Utilizou-se da metodologia de pesquisa quantitativa, descritiva, por meio de survey
transversal. Aplicou-se 0 questionario para os colaboradores das agéncias que compdem a
cooperativa de crédito, na regido oeste do Parana e na regido norte paulista. A partir dos resultados
do teste t e do p- value as hipoteses algumas hipoteses foram confirmadas e outras rejeitadas. O
estudo constatou que o investimento no Capital Intelectual, incluindo treinamentos, estrutura
organizacional e atendimento ao cliente, esta diretamente associado ao desempenho e satisfacéo
do colaborador. As descobertas ressaltam a importancia de fortalecer o Capital Intelectual de forma
tridimensional para melhorar o desempenho de mercado e organizacional da cooperativa, bem
como a satisfacdo no trabalho. As conclusdes podem orientar estratégias e alocagdo de recursos na
cooperativa, enquanto contribuem para 0 avango teérico e direcionam pesquisas futuras sobre
gestdo de cooperativas de crédito e seu relacionamento com o capital humano, organizacional e de
cliente. Os resultados contribuem para a compreensdo do impacto da mensuracdo do capital
intelectual nas cooperativas de crédito, fornecendo evidéncias empiricas e direcionando praticas
gerenciais mais eficazes. Essas contribuigcdes beneficiam tanto os gestores das cooperativas de
crédito quanto a comunidade académica, promovendo o avango do conhecimento e incentivando
estudos futuros nessa area.

Palavras-Chave: Capital Organizacional; Capital Humano; Capital de Clientes; Cooperativas de
Crédito.
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ABSTRACT

The research aimed to investigate the influence of investment in Intellectual Capital (Human,
Customer, and Organizational) on market performance, organizational performance, and
employee satisfaction among employees of a credit cooperative. The study employed a
quantitative and descriptive research methodology through a cross-sectional survey. The
questionnaire was administered to employees of the credit cooperative's branches in the
western region of Parana and the northern region of Sdo Paulo. Based on the results of the t-
test and p-value, some hypotheses were confirmed while others were rejected. The study found
that investment in Intellectual Capital, including training, organizational structure, and
customer service, is directly associated with employee performance and satisfaction. The
findings highlight the importance of strengthening Intellectual Capital in a three-dimensional
manner to improve the market and organizational performance of the cooperative, as well as
job satisfaction. The conclusions can guide strategies and resource allocation within the
cooperative while also contributing to theoretical advancements and directing future research
on credit cooperative management and its relationship with human, organizational, and
customer capital. The results contribute to understanding the impact of Intellectual Capital
measurement in credit cooperatives by providing empirical evidence and guiding more effective
managerial practices. These contributions benefit both credit cooperative managers and the
academic community, promoting the advancement of knowledge and encouraging further
studies in this area.

Keywords: Organizational Capital; Human capital; Customer Capital; Credit Unions.

1 INTRODUCAO

O progresso continuo da tecnologia tem gerado novas modalidades de trabalho,
evidenciando a necessidade de reformular os conceitos de valor dos produtos do trabalho e o
valor das préprias empresas. No passado, o foco principal era o crescimento financeiro por meio
da ldgica do capitalismo. Entretanto, a realidade atual do século XXI é distinta, uma vez que,
para competir em uma sociedade imersa na "Era da Informacdo", torna-se imprescindivel
realizar investimentos massivos em conhecimento.

A transigéo da sociedade industrial para a sociedade do conhecimento tem acarretado
mudancas graduais, uma vez que até entdo, os recursos utilizados na producdo eram a terra, 0
capital e o trabalho. Com o novo cenario do século XXI, acrescentou-se a estes fatores, o
conhecimento alterando principalmente a estrutura organizacional, com o intuito de valorizar o
ser humano como recurso inovador e imprescindivel no niacleo econdmico (MOREIRA;
VIOLIN; SILVA, 2014).

Para que uma empresa alcance seu valor de mercado, & preciso somar seus ativos
tangiveis e intangiveis. Segundo Edvinsson e Malone (1998), o Capital Intelectual pode ser
composto por seis capitais que fazem parte da estrutura de valor de mercado de uma
organizagdo: o humano, estrutural, de clientes, organizacional, de inovagao e de processos. O
fortalecimento de um ou mais desses capitais acaba por influenciar o Capital Intelectual. Assim,
0 investimento em estratégias de conhecimento traz beneficios ao Capital Intelectual e,
consequentemente, ao valor de mercado de uma organizagao.

Diante de um sistema financeiro competitivo e de um mercado cada vez mais exigente,
que se torna oneroso e restritivo, as cooperativas de crédito surgem como uma alternativa aos
seus cooperados, com a intencdo de oferecer vantagens a eles, diante do competitivo sistema
financeiro (ARAUJO; SILVA, 2011).

Embora as cooperativas atuem em um segmento muito préximo aos bancos
comerciais, de acordo com o Banco Central do Brasil (2017), as cooperativas de crédito, sao
instituicOes financeiras formadas pela associa¢do de pessoas com o objetivo de prestar servigos
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financeiros para seus associados.

As cooperativas de créditos sdo instituicdes fortemente atingidas pela necessidade de
compreender e identificar a satisfacdo de seus cooperados. A estrutura do capital Intelectual das
cooperativas, as atitudes, a selecdo e o treinamento do pessoal proporcionam a essas
cooperativas uma configuracdo especifica de seus ativos intangiveis, 0s quais merecem atencao
especial. Dessa forma, suas vantagens competitivas intangiveis podem ser gerenciadas a
fornecerem informacdes mais relevantes para a tomada de decisdes (MAS, 2007).

De maneira geral, encontram-se pesquisas com enfoques semelhantes na investigacao
sobre cooperativas de crédito e o capital intelectual presente nelas. Na pesquisa de Sontag,
Thomas, Rojo e Walter (2015) os autores buscaram mensurar o0s ativos intangiveis por meio da
aplicacdo do modelo Hoss (2003) em uma cooperativa de crédito. Werlang, Souza Junior,
Engel, Favretto (2017) objetivaram identificar o capital intelectual de uma cooperativa de
crédito. E ainda, Werlang e Souza Junior (2018) realizaram pesquisa com o intuito de mensurar
0 impacto do capital intelectual sobre a vantagem competitiva, a partir da visdo dos
colaboradores de uma cooperativa de crédito e de investimento do sul do pais.

Dessa maneira, esse trabalho se diferencia dos demais apresentados, pois parte da
premissa de que ha o investimento em capital intelectual (composto por Capital Humano,
Capital de Clientes e Capital Organizacional) e busca identificar a influéncia desse investimento
no desempenho de mercado, desempenho organizacional e satisfagdo dos colaboradores de uma
cooperativa de crédito.

Diante deste contexto, considerando que a gestao desse ativo esta presente dentro das
cooperativas de crédito, tem-se a como objetivo da pesquisa investigar a influéncia do
investimento realizado no Capital Intelectual (Humano, Clientes e Organizacional) nas
dimensGes de desempenho de mercado, desempenho organizacional e satisfacdo do
colaborador.

Para alcancar o objetivo geral, foram seguidas algumas etapas: Identificar a influéncia
dos investimentos em capital intelectual no desempenho de mercado, no desempenho
organizacional e na satisfacdo dos colaboradores da cooperativa.

A pesquisa contribuira sob o enfoque da literatura de capital intelectual na expectativa
de capital intangivel e as interfaces com o desempenho e satisfacdo dos colaboradores, uma vez
gue promove o debate do tema e sua aplicabilidade em uma cooperativa de crédito. Ademais
contribui com o enfoque social porque busca compreender a influéncia do investimento
realizado no Capital Intelectual nas dimensbes de desempenho de mercado, desempenho
organizacional e satisfacdo dos colaboradores de uma cooperativa de crédito desempenha um
papel relevante na promocdo do crescimento econdmico, inclusivo e sustentavel, emprego
pleno e produtivo e trabalho decente para todos.

Ao investir em capital intelectual, as cooperativas de crédito fortalecem seus recursos
humanos, promovendo a inovagao, a criatividade e a capacidade de adaptacdo as demandas do
mercado. Isso contribui para impulsionar o crescimento econémico de maneira sustentavel,
uma vez que o conhecimento e a expertise dos colaboradores sdo fundamentais para o
desenvolvimento de novas estratégias e solugdes.

Além disso, o investimento no Capital Intelectual favorece a criacdo de empregos
plenos e produtivos. A medida em que as cooperativas de crédito valorizam seus colaboradores
COMO recursos essenciais, proporcionam um ambiente de trabalho que promove o
desenvolvimento profissional, a realizacdo pessoal e a satisfagdo no trabalho. Isso resulta em
servicos de qualidade, com condi¢Ges adequadas, remuneracdo justa e oportunidades de
crescimento, contribuindo para o alcance do trabalho decente para todos promovendo um
ambiente de melhores empresas para se trabalhar.

A pesquisa proposta também é relevante para a inclusdo social, uma vez que aborda
as dimensdes de desempenho de mercado e organizacional. Ao fortalecer o Capital Intelectual,
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as cooperativas de crédito podem aprimorar sua competitividade no mercado, permitindo que
alcancem um melhor desempenho financeiro e, consequentemente, expandam suas atividades.
Isso gera oportunidades de acesso a servigcos financeiros para comunidades e grupos
marginalizados, promovendo a inclusdo econémica e social.

Ademais, ao compreender a influéncia do investimento no Capital Intelectual na
satisfacdo dos colaboradores, a pesquisa contribui para a criacdo de um ambiente de trabalho
saudavel e motivador promovendo o bem-estar no trabalho. Colaboradores satisfeitos tendem
a ser mais engajados, produtivos e comprometidos com 0s objetivos da organizacdo, gerando
um ciclo virtuoso de prosperidade econdmica e bem-estar. Portanto, ao fornecer insights, essa
pesquisa pode contribuir para o desenvolvimento de estratégias eficazes que melhorem o
ambiente de trabalho.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Segundo Cardoso (2012) pode-se conceituar desempenho organizacional, como a
capacidade de gerar o valor esperado dos bens produtivos de uma entidade. Dias (2010) segue
a mesma linha de raciocinio, definindo desempenho como o resultado das somas de todos 0s
processos que agregam maior valor & empresa para o futuro.

Schmidt e Bohnenberger (2009) afirmam que Medidas de desempenho organizacional
tém sido adotadas pela comunidade académica dividindo-se principalmente em duas formas:
medidas objetivas de resultado e medidas subjetivas. As medidas objetivas incluem
faturamento, nimero de funcionarios, resultado operacional, entre outros controles e nimeros.
Ja as medidas subjetivas sdo coletadas pela opinido do sujeito pesquisado.

O principal objetivo de mensurar o desempenho organizacional é verificar se a
entidade estd cumprindo a tarefa que se prop6s. Conforme Cordeiro (2017) a avaliacdo do
desempenho organizacional constroi uma perspectiva sobre a maneira como os indicadores e a
performance organizacional foram avaliados ao longo dos anos. No entanto, como alerta
Lunardi (2008), uma empresa nao pode ser avaliada comparativamente a outra, pois cada uma
deve avaliar seu desempenho de maneira que melhor se adequa a ela.

N&o ha consenso entre 0s autores estudados em relacdo a mensuracao do desempenho
organizacional também. Conforme apresentado por Cardoso (2012) assim como outros autores,
0s trés resultados mais utilizados sao:

a) Resultados financeiros: indicadores de desempenho que
englobam os lucros, vendas, a¢6es, 0 posicionamento da empresa no mercado e a
rentabilidade;

b) Resultados organizacionais: analise dos resultados como
produtividade, qualidade dos produtos e dos servigos e eficiéncia da organizacao;
C) Resultados relacionados com os recursos humanos: medidas que

envolvem os stakeholders, como o0s niveis de motivacdo, satisfacdo, taxa de
turnover e a qualidade e responsabilidade social.

Lunardi (2008) acrescenta ainda que alguns autores consideram o grau de satisfagéo
dos clientes e a qualidade de vida no trabalho para a avaliacdo do desempenho operacional. Ja
Dias (2010) associa um melhor desempenho organizacional diretamente ao comportamento do
lider.

Diante do exposto, fica clara a dificuldade em delimitar uma base consensual para a
teméatica do desempenho organizacional. Lunardi (2008) ensina que o desempenho
organizacional ndo pode ser usado de base para a competitividade operacional, ja que ha muitos
fatores que podem contribuir para o desempenho da organizacdo e ha diversos critérios que
podem ser utilizados para mensurar esse desempenho.

Embora seja um tema de grande amplitude, os resultados financeiros sdo 0s mais
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estudados pelos investigadores da area, conforme ensina Cardoso (2012). O desempenho
organizacional, entdo, € um indicativo mais politico e econdmico do que cientifico.

Em relacéo ao foco da avaliagdo, tem-se a avaliagcdo para fins de desempenho interno
gerencial e a avaliacdo da empresa em sua totalidade realizada por um observador externo, ou
seja, aquele que terd acesso apenas as informacGes divulgadas pelas organizagdes, enfim,
informacdes padronizadas.

O termo satisfacdo no trabalho tem sido definido de diferentes maneiras, tendo
esse diferencial realizado dependendo do referencial tedrico que estd sendo adotado. As
conceituagOes mais utilizadas fazem ligacdo de satisfagdo no trabalho com motivacdo, como
atitude ou até mesmo estado emocional positivo havendo, ainda, pessoas que consideram
satisfacdo e insatisfacdo como coisas distintas, opostas (MARTINEZ; PARAGUAY, 2003).

Diante das diferentes concepcGes quanto ao que seria satisfacdo no trabalho, as
dimensGes constitutivas sobre esse termo sofreram poucas modificagfes com o passar dos anos
(SIQUEIRA, 2008).

A autora apresenta que as dimensfes que conseguiram manter-se sem sofrer
alteracdes, foram a satisfagdo com os colegas de trabalho, satisfacdo com salarios, satisfacao
com a chefia, satisfacdo com a natureza de seu préprio trabalho e com as promocdes. Dessa
forma, satisfacdo no trabalho seria as experiéncias prazerosas que o individuo vivencia em seu
ambiente de trabalho, sendo que cada uma dessas cinco dimensdes representa uma fonte de tais
experiéncias (SIQUEIRA, 2008).

A partir de tais dimensdes, Siqueira (2008) elaborou uma escala de satisfacdo no
trabalho (EST) composta por 25 itens cujo objetivo é medir o grau de satisfacdo do individuo
trabalhador em relagéo ao seu ambiente de trabalho. A EST foi criada e validada no Brasil e
baseia-se em uma visdo multidimensional de satisfacdo no trabalho, sendo que seus itens
cobrem as cinco dimensdes tedricas, conforme apresentado no Quadro 1:

Quadro 1 — Dimensdes e definicdes Escala de Satisfacdo no Trabalho

Dimenséo Definicdo

Satisfacdo Contentamento com a colaboragdo, a amizade, a confianga e
0 relacionamento mantido com os colegas de trabalho.

Contentamento com o que recebe de salario, quando
comparado com o0 quanto o individuo trabalha, com sua capacidade
profissional, com o custo de vida e com os esforcos feitos pelo seu
emprego.

Contentamento com a organizacdo e capacidade profissional
do chefe, com o seu interesse pelo trabalho dos subordinados e
entendimento entre eles.

com  0s
colegas

Satisfacdo com o salério

Satisfacdo com a chefia

Satisfacdo com a natureza
do Trabalho

Contentamento com o interesse despertado pelas tarefas, com
a capacidade de elas absorverem o trabalhador e com a variedade das
mesmas.

Satisfacdo ~ com as

promocoes

Contentamento com o numero de vezes que ja recebeu
promoc6es, com as garantias oferecidas nessa promocao, com a maneira

de a empresa realizar promocBes e com o tempo de espera pela
promocao.
Fonte: Adaptado de Siqueira (2008).

Além da pesquisa desenvolvida por Siqueira (2008), esse instrumento ja foi utilizado
por Coelho e Moura (2008), Ribeiro, Siqueira e Claro (2012) e Santos, Marques e Resendes
(2015), validando dessa maneira o instrumento. Siqueira (2008) apresenta que pesquisas que
estédo sendo desenvolvidas a fim de medir a satisfacdo das pessoas em seus empregos, possuem
0 intuito de identificar quais os fatores que poderiam ser desencadeadores de niveis de
satisfagdo ou insatisfagdo no trabalho.

A partir da premissa de que o desempenho organizacional e a satisfacdo no trabalho
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avancam em competitividade, diferenciacdo entende-se que o Capital Intelectual (Ativo
Intangivel sob o enfoque de intangiveis advindos de investimentos em recursos humanos,
clientes e organizacdo podem contribuir para a melhoria do desempenho organizacional e
satisfacdo no trabalho

A teoria do capital humano foi desenvolvida por Becker (1992). O autor argumenta
que o investimento em educacdo, treinamento e desenvolvimento dos colaboradores é
fundamental para o crescimento econdémico e a melhoria do desempenho das organizacdes.
Ainda, afirma que investimento em educacdo pode gerar maior efeito do que o investimento
em novos equipamentos e maquinas.

O desempenho de uma empresa geralmente é mensurado por sua parte tangivel, como
produtos, servicos e edificios. Esses sdo aspectos facilmente mensuraveis, ao contrario do
capital intelectual que, conforme relatado por Edvinsson e Malone (1998) requer a mensuracao
de fatores dindmicos ocultos, extremamente valiosos, que sustentam a empresa.

Xavier, Pacheco e Padoan (2008), relacionam o capital humano ao capital individual
e ao capital intelectual, os quais representam os conhecimentos individuais dos membros que
compdem a organizacdo, referindo-se a experiéncia, educacdo, habilidades, capacidades,
valores e atitudes individuais. Hajiha e Hasanloo (2012), destacam que o capital humano
constitui uma fonte de criatividade e representa um conhecimento implicito e determinante para
0 desempenho da equipe.

Percebe-se que os autores estabelecem uma conexdo entre o capital humano e a
formacéo académica e profissional de todos os membros que compdem uma organizagéo. O
desempenho pessoal de um individuo influencia positivamente no capital humano da
organizacao na qual ele desenvolve suas atividades.

O capital humano representa a competéncia e a capacidade dos servidores publicos,
além do estimulo da organizacdo para a criacdao de conhecimento e a integracdo entre as pessoas
para aprimorar e manter a renovacao e a qualidade dos produtos e servigos (MEIRELES;
ZANINI; DAL VESCO, 2017). Dentre essas medidas pode-se citar o conhecimento, a
capacidade, a criatividade, as habilidades e as experiéncias individuais dos colaboradores.
Edvinsson e Malone, (1998) mencionam como medidas o poder de inovacédo, as competéncias
dos empregados, seus valores e sua cultura. O autor ressalta que, uma vez que o capital humano
é formado pelas habilidades dos individuos, ndo € considerado propriedade da empresa.

Existe consenso de que o investimento em recursos humanos melhora o desempenho
de uma empresa. Apesar de demandar tempo e custo, como apontam Hajiha e Hasanloo (2012),
o0 capital humano aumenta a produtividade de duas maneiras: melhorando o desempenho por
meio de boas decisbes gerenciais; e estimulando a inovacdo por meio de qualidade e
treinamento de pessoal.

Souza e Dal Vesco (2018) apontam que colaboradores engajados tém maior propensdo
a dedicar esforgos extras em suas atividades, impactando positivamente no crescimento interno
da firma. E, colaboradores satisfeitos tendem a permanecer mais tempo na organizacao,
reduzindo custos de recrutamento e treinamento.

A pesquisa observou que o Capital Humano influenciou positivamente o crescimento
interno da firma.Com base nos argumentos apresentados, fica evidente que o Ativo Intangivel
Humano exerce uma influéncia significativa no desempenho de mercado, no desempenho
organizacional e na satisfacdo dos colaboradores. Seja por meio da promocao da inovagao, da
aprendizagem continua e da flexibilidade organizacional, ou pelo engajamento e satisfagdo dos
colaboradores, esse ativo intangivel é uma fonte de vantagem competitiva para as organizacoes
modernas. Portanto, investir no desenvolvimento e valorizacdo do Ativo Intangivel Humano
podera contribuir para alcangar o sucesso no ambiente empresarial. Portanto, com base na
literatura, formulam-se as hipGteses tedricas da pesquisa.
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H1la: Na percepcéo dos colaboradores, os investimentos ocorridos na equipe, exerce
uma influéncia positiva e significativa no desempenho de mercado.

H1b: Na percepgéo dos colaboradores, os investimentos ocorridos na equipe, exerce
uma influéncia positiva e significativa no desempenho organizacional.

H1c: Na percepcdo dos colaboradores, os investimentos ocorridos na equipe, exerce
uma influéncia positiva e significativa na satisfacao dos colaboradores.

Uma subdivisdo do capital intelectual € o Capital de Clientes, que, segundo
Schnorrenberger (2011) é caracterizado como sendo o valor dos vinculos existentes entre uma
empresa e seus clientes. Essa defini¢do engloba o valor da franquia, do relacionamento com 0s
clientes, a lealdade a marca da empresa, 0 conhecimento de suas necessidades e a capacidade
de antecipadamente solucionar seus problemas.

Stewart (1998), por sua vez, introduz o conceito de ativo de relacionamento com 0s
clientes e denomina capital do cliente como o valor dos relacionamentos que uma empresa
estabelece com as pessoas com as quais realiza negocios. O capital relacional refere-se a rede
de relacionamentos construida por uma organizacdo com seus stakeholders, como clientes,
fornecedores e parceiros.

Low e Kalafut (2003) consideram o relacionamento com os clientes como uma
categoria de ativos intangiveis que abrange varios aspectos, desde a marca até 0s servigos
prestados aos clientes, bem como outras facetas inter-relacionadas de uma operacdo comercial.

Os clientes representam fontes de receita a empresa, €, consequentemente, seu
relacionamento influencia os resultados financeiros. Galbreath (2002), ao comentar uma
pesquisa realizada por Bhote, destaca que conquistar novos clientes custa cinco a sete vezes
mais do que manter o cliente atual. Reduzir a perda de clientes em 5% pode aumentar os lucros
entre 30% a 85% enquanto aumentar a retencdo de clientes em 2% equivale ao corte de 10%
nas despesas e ou custos operacionais.

De modo geral, o capital de cliente abrange todos os processos de envolvimento com
os clientes. Schnorrenberger (2011) apresenta que esse aspecto é fundamental, pois toda
organizacdo busca resultados que estdo intrinsecamente ligados ao relacionamento com o
cliente.

No entanto, é perceptivel que o uso da terminologia capital do cliente desconsidera
uma série de aspectos, como os relacionamentos internos da empresa, com os fornecedores e
com a sociedade. Dessa forma, autores que ja4 se utilizam a terminologia ‘“capital de
relacionamentos”, que incluiu os relacionamentos internos da empresa, com os clientes,
fornecedores, sociedade, e outros sdo mais apropriados, pois captam melhor a relevancia e a
amplitude desta informacdo (SCHNORRENBERGER, 2011).

Sob o enfoque de desempenho Kaplan (2001) enfatiza a importancia de medir e
gerenciar o capital relacional como um ativo valioso para as organizagdes, com impactos
significativos em seu desempenho. No contexto da satisfagdo no trabalho, a pesquisa
desenvolvida por Kim et al (2013) mostra que o capital relacional entre os funcionarios, em
termos de colaboracdo, suporte matuo e coesdo, esta positivamente relacionado a satisfacdo
individual no trabalho e a intencdo de permanecer na organizagéo.

Portanto, considerando as contribuicdes tedricas e empiricas mencionadas, torna-se
evidente que o capital relacional desempenha um papel crucial no desempenho organizacional,
na satisfacdo dos colaboradores e no desempenho de mercado. Com base no argumento
proveniente da literatura, formulam-se as seguintes hipoteses de pesquisa:

H2a: Na percepcao dos colaboradores, os investimentos ocorridos para melhor atender
o cliente, exerce uma influéncia positiva e significativa no desempenho de mercado.

H2b: Na percepgéo dos colaboradores, os investimentos ocorridos nos investimentos
ocorridos para melhor atender o cliente, exerce uma influéncia positiva e significativa no

Revista de Contabilidade da UFBA, ISSN 1984-3704, Salvador, BA, v. 16, p. 1-22, €2139, 2022 [ 7 |



R . Jéssica Karine de Oliveira Gomes, Anna Caroline Priebe,
Delci Grapégia Dal Vesco, Francielle Carla Trento Raupp
UFBA

desempenho organizacional.

H2c: Na percepcédo dos colaboradores, os investimentos ocorridos nos investimentos
ocorridos para melhor atender o cliente, exerce uma influéncia positiva e significativa na
satisfacdo dos colaboradores.

O capital organizacional refere-se aos recursos intangiveis e capacidades da
organizacgao, incluindo conhecimento, habilidades, cultura, processos e relacionamentos, que
podem impulsionar a vantagem competitiva e a eficiéncia operacional de uma empresa.

Continuando dentro da classificacdo de ativos intangiveis, a definicdo mais utilizada
de capital intelectual é aquela oferecida pela Organizacdo para a Economia, Cooperacgéo e
Desenvolvimento — OECD, como sendo o valor econdmico de duas categorias de intangiveis:
o capital humano e o capital organizacional (FRANCA, 2004).

Silva (2001) alerta para o crescimento no nimero de organizacfes que embora tenham
menor porte e disponibilidade de capital, assumem a lideranca de alguns segmentos oriundos
de uma administracéo eficaz dos recursos humanos. Salienta-se a necessidade de as entidades
compreenderem que sistemas internos, redes e culturas organizacionais sdo ativos valiosos e
concentram a atencdo da organizacdo em se assegurar de que estes ativos se apreciem e
adicionem valor (MEIRELLES; ZANINI; DAL VESCO, 2017).

Sveiby (2000) enfatiza a importancia dos ativos intangiveis e argumenta que o capital
organizacional € um dos principais impulsionadores do valor econdmico de uma organizacao.
O capital organizacional pode criar vantagens competitivas duradouras, ja que é dificil para os
concorrentes replicarem a cultura, os relacionamentos e o conhecimento acumulado dentro de
uma organizagao.

Barney (1991) argumenta que o capital organizacional € um recurso valioso e raro que
pode fornecer uma base sélida para a obtencdo de vantagem competitiva. Segundo o autor, as
organizagOes que séo capazes de desenvolver e alavancar seu capital organizacional tém maior
probabilidade de obter desempenho superior ao de seus concorrentes.

Além disso, a satisfacdo no trabalho ¢ um fator fundamental para o desempenho
organizacional, e o capital organizacional desempenha um papel importante nesse aspecto.
Edvinsson e Malone (1998) destacam que o capital organizacional, incluindo o conhecimento
e as habilidades dos funcionérios, pode melhorar a satisfagdo no trabalho. 1sso ocorre porque
um ambiente de trabalho que valoriza e promove o desenvolvimento do capital organizacional
tende a oferecer oportunidades de crescimento, desafios intelectuais e reconhecimento, fatores
que contribuem para a satisfacdo e o engajamento dos funcionarios.

No que diz respeito ao desempenho de mercado, as empresas que investem no
desenvolvimento de seu capital organizacional tém maior probabilidade de gerar retornos
financeiros consistentes a longo prazo. O capital organizacional é considerado um fator critico
para impulsionar a inovacdo, a qualidade dos produtos e servigos, o atendimento ao cliente e a
capacidade de adaptacdo as mudancas de mercado, o que contribui para um desempenho de
mercado robusto.

Com base na literatura autores proeminentes, como Sveiby, Barney, Edvinsson,
Malone e Edmans, argumentam que o capital organizacional & um recurso estratégico valioso
que pode proporcionar vantagem competitiva, melhorar a satisfacdo dos funcionarios e
impulsionar o desempenho. Em conclusdo, o capital organizacional desempenha um papel
significativo no desempenho organizacional, na satisfagdo no trabalho e no desempenho de
mercado assim formulam-se as seguintes hipoteses de pesquisa:

H3a: Na percepcdo dos colaboradores, os investimentos ocorridos para melhorar o
capital organizacional, exerce uma influéncia positiva e significativa no desempenho de
mercado.

H3b: Na percepcdo dos colaboradores, os investimentos ocorridos para melhorar o
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capital organizacional, exerce uma influéncia positiva e significativa no desempenho
organizacional.

H3c: Na percepcdo dos colaboradores, os investimentos ocorridos para melhorar o
capital organizacional, exerce uma influéncia positiva e significativa na satisfacdo dos
colaboradores.

Ap0s a revisao da literatura, na Figura 1 apresenta-se a estrutura de validagéo preditiva
do estudo, abrangendo uma representacédo textual da estrutura do modelo:

Investimento -> Capital Intelectual (Humano, Clientes, Organizacional) ->
Desempenho de Mercado, Desempenho Organizacional, Satisfacdo do Colaborador

Figural — Estrutura do Estudo

Capital Humano (CH) Desempenho Organizacional (DO)

[ORD| ORD|
Capital de clientes (CC) H3 Desempenho de Mercado (DM)
a
(ORD g ORD |
Capital Organizacional (CO) Satisfacdo no Trabalho (SAT)

Fonte: Elaborado pelos autores.

A Figura 1 apresenta como as variaveis do estudo serdo tratadas, ou seja: As variaveis
conceituais sdo: O Capital Intelectual, o Desempenho e Satisfagdo dos Colaboradores. E a
forma como essas variaveis sao medidas € denominada: Variaveis Operacionais. Por tanto, as
analises serdo feitas em cima dos indicadores que compdem a dimensdo de capital Intelectual,
que séo: Capital Humano, Capital Organizacional e Capital de Cliente.

Essa representacao sugere que o investimento realizado na cooperativa de crédito tem
uma influéncia direta no desenvolvimento do Capital Intelectual, que é composto por trés
dimensdes: Capital Intelectual Humano (relacionado as habilidades, conhecimentos e
experiéncia dos colaboradores), Capital Intelectual dos Clientes (relacionado a satisfacéo,
lealdade e engajamento dos clientes) e Capital Intelectual Organizacional (relacionado aos
processos, sistemas e cultura organizacional).

Tratando do Desempenho, sera medido com base nas dimensdes de: Desempenho de
Mercado, Desempenho Organizacional. E a Satisfacdo, foi medido a partir da composi¢ao
sobre: Chefia, Promocdes, Colegas, Prazer pela Atividade, Valorizacao e Salario.

Entdo, as questdes desenvolvidas para coletar a percepgdo dos colaboradores, séo
feitas em cima do referencial tedrico sobre as variaveis operacionais, que sdo 0 que compdem
as variaveis conceituais. Dessa forma engloba tudo que influencia no Capital Intelectual, no
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Desempenho e na Satisfagao.
3 METODOLOGIA

A pesquisa classifica-se como descritiva, quantitativa e adotou-se 0 método survey,
pelo critério transversal a partir da aplicacdo de questionarios para os colaboradores das
agéncias, que compdem a cooperativa de crédito que tem sua &rea de atuagdo na regido oeste
do Parana e regido norte paulista, somando uma populacéo total de 198 colaboradores.

A coleta dos dados foi de maneira transversal, ocorreu durante 0 més de outubro de
2019, a partir da aplicacdo de questionario via meio eletrénico nos 198 colaboradores da
referida cooperativa que formam o total da populagéo estudada. Destes, obteve-se o retorno de
99 respondentes que formaram a amostra da referida pesquisa.

Foi calculado o poder estatistico — Power a priori- no programa G*Power, com poder
estatistico 0,80, com um tamanho de efeito 0,15 (médio) e nivel de significancia de 5% para 0s
trés preditores, o tamanho da amostra suficiente resultou em 77 respondentes, portanto o
tamanho de 99 foi suficiente para a pesquisa.

Os questionarios foram construidos com auxilio da ferramenta Google Forms, e
enviados aos colaboradores das instituicGes por meio do canal de comunicacao da cooperativa
de crédito. As respostas foram tabuladas com o uso do software Microsoft Excel© e para a
analise dos dados utilizou-se do método de modelagem de equaces estruturais, a partir do uso
do programa Smart PLS 4 ©.

O capital humano, capital organizacional, capital de clientes, desempenho
organizacional, desempenho de mercado e satisfagdo dos colaboradores utilizados na
cooperativa da amostra foram mensurados por meio da utilizacdo das variaveis expostas no
constructo da pesquisa.

Quadro 1: Constructo da pesquisa

Variéveis Finalidade Mensuragao Questdes
1. 0
aperfeicoamento e

treinamento sdo constantes
como forma de despertar ainda
mais as habilidades dos
colaboradores.

2. Nossos
colaboradores s8o
extremamente dedicados e
conhecedores do que fazem.

Empregou- 3. Nossos
se 5 questdes, em uma | colaboradores sédo os melhores
escalade 1a7sendo. |do mercado.

4, Nossos
colaboradores estéo satisfeitos
com o local ocupado na
cooperativa e com a atividade
desenvolvida.

5. Nossos
colaboradores sempre
apresentam novas ideias e
estdo motivados a inovar
sempre.

Diagnosticar Empregou- 1. Nossa
a  percepcdo  dos|se 3 questdes, em uma | organizacdo possui 0 know-
colaboradores quanto a | escalade 1 a7 sendo. |how para melhorar a

Diagnosticar
a  percepcdo  dos
colaboradores quanto
aos investimentos na
cooperativa no capital
humano.

Capital Humano

Capital
Organizacional
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estrutura da
cooperativa, €  0S
investimentos quanto
ao capital

organizacional.

capacidade organizacional.

2. Nossa cultura
organizacional inclui uma
estrutura de organizacéo clara
e possui um banco de dados de
estatisticas de associados.

3. A cooperativa
investe recursos abundantes
para adquirir novos
conhecimentos e informacdes.

Capital  de

Clientes

Constatar a
dos
quanto

percepgéo
colaboradores
ao relacionamento
criado entre a
cooperativa e  seus
clientes.

Empregou-
se 6 questdes, em uma
escala de 1 a 7 sendo.

1. Os N0Ss0s
associados estdo satisfeitos
com as solucdes e
atendimento.

2. N6s reduzimos o
tempo necessario para resolver
problemas de associados.

3. Nossa
cooperativa  oferece  um
servico de valor agregado aos
associados.

4. Auxiliamos e
somos parte do futuro de
nossos associados.

5. Estamos
mantendo a longevidade em
nossos relacionamentos com
nossos associados.

6. Recebemos
muitos comentarios/feedbacks
de nossos associados.

Desempenho
Organizacional

Constatar a
percepg¢do dos
colaboradores quanto
ao desempenho
organizacional da
cooperativa.

Empregou-
se 5 questdes, em uma
escala de 1 a 7 sendo.

1. Comparado com
outras institui¢fes financeiras,
nossa cooperativa possui uma
maior qualidade no
atendimento,  servicos e
solucgdes ofertadas.

2. Comparado com
outras institui¢des financeiras,
nossa cooperativa  possui
maior capacidade para
desenvolver novas solucdes,
Servigos ou programas.

3. Comparado com
outras institui¢des financeiras,
nossa cooperativa possui uma
maior capacidade de atrair e
reter empregados essenciais.

4. Comparado com
outras institui¢des financeiras,
nossa cooperativa obtém
maior indice de satisfagdo
entre associados.

5. Comparado com
outras institui¢des financeiras,
os gerentes da  nossa
cooperativa sdo mais eficazes
para manter boas relagdes com

Revista de Contabilidade da UFBA, ISSN 1984-3704, Salvador, BA, v. 16, p. 1-22, 2139, 2022 |

1 |



Jéssica Karine de Oliveira Gomes, Anna Caroline Priebe,
Delci Grapégia Dal Vesco, Francielle Carla Trento Raupp

os funcionarios.

1. Comparado com
outras instituigdes financeiras,
nossa cooperativa
experimentou um  maior
crescimento nas vendas.

Constatar a 2. Comparado com

percepcéo dos Lo )
outras instituicdes financeiras,
colaboradores quanto .
. . nossa cooperativa demonstrou
aos investimentos Empregou- . i~
Desempenho . ~ mais rentabilidade do que
ocorridos na|se 3 questdes, em uma
de Mercado outros  concorrentes  do

cooperativa e o reflexo | escala de 1 a 7 sendo.

mercado.
no desempenho de _—- ;
mercado da . Comparado com

cooperativa. outras instituigg”Jes financeiras,

nossa cooperativa demonstrou
maior crescimento na
participacdo de mercado do
que outros concorrentes do
mercado.

1. Nossos
colaboradores ~ demonstram
maior satisfagdo visto 0s
constantes treinamentos que
recebem pela cooperativa.

2. Os colaboradores
tendem a demonstrar maior
satisfagdo uma vez que
recebem o0 suporte que

Constatar precisam da estrutura de apoio
junto aos (Sede Administrativa).
colaboradores da 3. A estrutura

cooperativa de crédito
Satisfacdo a satisfacdo da equipe

cooperativa apresentando

Empregou- preocupacdo  voltada  as

se 5 questdes, em uma

dos Colaboradores quanto aos pessoas permite maior
. - escala de 1 a 7 sendo. e
investimentos satisfagdo do quadro de
ocorridos em colaboradores.
treinamentos e 4. O repasse de
capacitacdes. informagBes a respeito da

cooperativa e das acles
tomadas por esta permite a
melhora do clima
organizacional e satisfacdo do
publico interno.

5. Os colaboradores
sentem-se valorizados quando
participam de atividades e
treinamentos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

O modelo foi construido para capital intelectual composto por capital humano,
organizacional e de clientes, para desempenho em desempenho organizacional e de mercado e
satisfacdo no trabalho considerado todos os constructos como reflexivos.

Foi utilizada a analise fatorial confirmatoria e foram reduzidos os instrumentos para
mensurar cada constructo para Capital intelectual dois instrumentos por dimensdo; para
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desempenho dois instrumentos e trés dimensdes para satisfacdo. Para a realizacdo dos testes
hipdtese foi rodado 0 modulo de Bootstrapping com 5000 subamostras.

4 ANALISE DOS RESULTADOS

Inicialmente, apresenta-se a avaliacdo da adequacdo da estrutura do modelo
SEM-PLS, por meio da Variavel Média Extraida (AVE), Confiabilidade Composta, Rz e o Alfa
de Crombach. Na Tabela 1 apresentam-se os indices de validacdo do modelo do estudo através
do critério PLS-SEM:

Tabela 1 — Validade e Confiabilidade do Modelo

Confia Confiabili Alfa de
Constructo bilidade Composta | dade Composta rho_b
VE o a Crombach
Capital Humano 005 0,898 0,950 0,895
Capital Organizacional 930 0,925 0,964 0,925
Capital de Cliente 010 0,903 0,953 0,901
Desempenho Organizacional 888 0,875 0,941 0,874
Desempenho de Mercado 916 0,911 0,956 0,908
. 0,978
Satisfa¢do dos Colaboradores 936 0,967 0,966

Fonte: Elaborado pelos autores.

Observa-se por meio da Tabela 1 que a estrutura do modelo possui validade
convergente e composta, devido que os valores de AVE e confiabilidade estdo acima de 0,5 e
0,7 respectivamente, sendo assim os indicadores mensuraram como adequado 0 constructo,
dessa forma ele foi validado (FORNEL; LARCKER, 1981).

Os valores de R2 e R2 ajustado sdo fornecidos apenas para as variaveis latentes
enddgenas, com uma medida ajustada de cada equacdo estrutural, e o recomendado, segundo
Hair Jr. et al. (2005), deve ser proximo a 1. O R2? e R2 ajustado foram todos superiores a 0,9
bem proximos de 1, o menor valor foi o da variavel Desempenho de Mercado, 0,892 portanto,
todos apresentam valor significativo.

Para a analise da validacdo do questionario e do constructo do modelo (Alfa de
Crombach), utilizou-se o critério de Hair Jr et al. (2005), que considera que deve ser superior a
0,60 aceitavel e superior a 0,80 o instrumento € considerado fortemente confiavel. Nesse
modelo, todos os constructos foram maiores que 0,80, representando dessa forma, que o
constructo dessa pesquisa é consistente e adequado e potencializando a forca de explicacdo do
constructo.

Os resultados encontrados em R? e Alfa de Crombach, fortalecem os achados
anteriores, 0s quais se referem a validade convergente e composta do constructo. Segundo Hair
Jr et al. (2005), torna os resultados advindos da aplicagdo do questionario (instrumento de
pesquisa) confidvel.

Com isso passa-se a avaliar a validade discriminante. Recomenda-se que as
correlagdes entre os constructos sejam todas maiores do que a confiabilidade composta, quando
comparadas. A Tabela 2 — Validade Discriminante, apresenta as correlacfes entre as variaveis
do modelo.

Tabela 2 — Validade Discriminante.
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UFBA
Capital de Capital . Desempenho Satisfagdo
Cliente Humano Ca_plta_l Desempenho Organizacional Colaboradores
Organizacional de Mercado
Capital de Cliente 0,954 0 0 0 0 0
Capital Humano 0,840 0,951 0 0 0 0
Capital Organizacional 0,840 0,931 0,964 0 0 0
Desempenho de Mercado 0,783 0,940 0,910 0,957 0 0
Desempenho 0,891 0,936 0,961 0,916 0,942 0
Organizacional
Satisfagéo dos | 0,948 0,780 0,805 0,733 0,851 0,968
Colaboradores

Fonte: Elaborado pelos autores.

Com base na Tabela 1 e 2 os resultados evidenciam que os relacionamentos estruturais
das variaveis se apresentam adequados quanto a validade convergente, validade discriminante
e confiabilidade. Em relacéo a validade estrutural e qualidade do modelo, 0 R2 e 0 R2 ajustado,
bem como o variance inflation factor (VIF) e os indicadores de ajustamento do modelo
(standardized root mean residual - SRMR e Qui-quadrado) foram satisfatérios.

Observa-se que o modelo tedrico proposto é adequado para avaliar o Capital
Intelectual, circunscritos no Capital Humano, Organizacional e de Clientes, na satisfacdo dos
colaboradores e com o desempenho na cooperativa de crédito investigada. Assim valida-se que
o Capital Intelectual pode ser constituido pelas dimensdes humano, organizacional e de clientes.
A estrutura das relagdes que constituem o modelo foi significativa, confirmando a direcéo das
relacdes previstas.

O resultado indica que os colaboradores percebem que ha investimento em capital
humano, de clientes e organizacional, e o desempenho acontece quando se € investido nesses
capitais, (REGO; SOUTO,2004)

Na pesquisa desenvolvida por Dal Vesco, Popik e Beuren (2016), foram encontrados
resultados proximos em relacdo a percepcao dos colaboradores sobre desempenho e satisfacéo,
porém utilizando a teoria de justica organizacional. Dessa forma, demonstra-se que 0S
empregados percebem que o Capital Intelectual e a satisfagdo no trabalho estdo presentes no
ambiente de trabalho da cooperativa e de certa forma poderd também contribuir com o
desempenho da cooperativa de crédito, isso poderad ser confirmado por meio dos testes de
hipbteses mais adiante analisado.

A estrutura das relagcdes que compdem esse modelo proposto, atende as ligacGes
propostas pelo objetivo do estudo. A percepcdo da dimensdo do Capital Intelectual é
considerada um construto tridimensional, que é composto por Capital Humano, Capital de
Clientes e Capital Organizacional. Um conjunto de evidéncias nos resultados de pesquisas
anteriores vem demonstrando que quanto maior os investimentos feitos nos componentes do
Capital Intelectual que estdo diretamente ligados aos colaboradores, maior é o desempenho de
mercado, organizacional, bem como maximiza a satisfacdo no trabalho (CABRITA, 2006;
MATOQOS; LOPES, 2008; ANTUNES; MARTINS, 2002).

Estes aspectos foram confirmados na analise das hipoteses, relatadas na Tabela 3, por
meio das hipoteses dos grupos 1 e 3, 0s quais estdo relacionadas diretamente com investimentos
feitos no capital intelectual dos colaboradores.

4.1 Resultado das Hipoteses

Apos demonstrar a adequagdo do modelo, realizou-se o teste das hipoteses da
pesquisa, para cada caminho (path diagram) do modelo de equaces estruturais, que identificou
se ha influéncias positivas e significantes sobre os constructos (variaveis), que dessa pesquisa
sdo: Capital Humano, Capital Organizacional, Capital de Cliente, Desempenho Organizacional,
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Desempenho de Mercado e Satisfacdo dos Colaboradores. Para verificar se ha influéncia
significante, os valores de p-value deve ser menor que 0,05 ou p<0,05. A Tabela 3 — Teste das
Hipoteses, apresenta os testes das hipoteses.

Tabela 3 — Teste das Hipbteses

Hipoteses A_mpstra De§V'o Teste T P Value Hipotese
original Padrédo

Hla - Capital Humano -> Desempenho de 0,732 0,116 6,321 0,00%%* confirmada

Mercado

H1b - _Capltal Humano -> Desempenho 0,200 0,067 2,999 0,00%%* confirmada

Organizacional

Hlc - Capital Humano -> Satisfacdo dos 0,187 0,116 1618 0,10* rejeitada

Colaboradores

H2a - Capital Organizacional -> Desempenho de 0,298 0,127 2,336 0,02%* confirmada

Mercado

H2b - Capital Organizacional -> Desempenho 0,568 0,086 6,619 0,00%%* confirmada

Organizacional

H2c - Capital Organizacional -> Satisfacdo dos . rejeitada

Colaboradores 0,174 0,170 1,024 0,30

H3a - Capital de Cliente -> Desempenho de 0,082 0,049 1676 0,09% rejeitada

Mercado

H3b - Capital de Cliente -> Desempenho 0,246 0,056 4,385 0,00%* confirmada

Organizacional

H3c - Capital de Cliente -> Satisfagdo dos o confirmada

Colaboradores 0,959 0,063 15,212 0,00

Fonte: Elaborado pelos autores (2018).
Onde: * significante p<0,10 / **significante p<0,05 / ** significante p<0,01 / **** ndo
significante

O primeiro conjunto de hipoteses testa, na percepcdo dos colaboradores, que 0s
investimentos ocorridos na equipe exercem uma influéncia positiva e significativa no
desempenho da cooperativa e satisfacdo no trabalho. A hipotese 1a é confirmada demonstrando
gue o investimento em capital humano aumenta o desempenho de mercado. O estudo de
Antunes e Martins (2002) apresenta resultados em consonancia com 0s encontrados nesta
pesquisa, 0s quais relatam que os investimentos feitos em capital humano refletem no
desempenho do mercado e aumentam o valor das agdes.

A hipbtese 1b. identifica a relacdo entre Capital Humano e Desempenho
Organizacional. O resultado apresenta que deve ser aceita a hipdtese 1b, explicando que 0s
investimentos voltados aos colaboradores (Capital Humano) trazem reflexos positivos no
desempenho de toda a organizacdo. Dessa forma os resultados achados corroboram com os
resultados da pesquisa de Antunes e Martins (2002).

Ja a hipdtese 1c buscou analisar se ha satisfacdo dos colaboradores quando se investe
no capital humano. Os resultados mostraram que h& uma relacao significativa a 10%, porém
negativa portanto rejeita-se a hipotese de que os investimentos em capital intelectual promovem
a satisfacdo no trabalho. No caso da presente pesquisa, demonstra que os colaboradores
percebem que ha desempenho, quando ha investimento no capital Intelectual, entretanto nem
todos os tipos de investimentos no capital humano estdo relacionados com a satisfagdo no
trabalho.

Os resultados diferem de Matos e Lopes (2008), relatam em seus resultados que ha
melhor performance, bem como maior satisfacdo dos colaboradores, quando as organizacgoes
utilizam de investimentos em capital intelectual do colaborador para tornar o servigo destes
mais agil e dindmico, assim, enfrentando a instabilidade do mercado de forma mais eficiente.

O grupo dois de hipotese busca verificar se hd melhores desempenhos e satisfacdo do
colaborador, quando ha investimentos no capital organizacional. Nesse sentido, a hipotese H2c
foi rejeitada e envolve a varidvel observada satisfacdo no trabalho, j& as hipdteses relacionadas
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ao desempenho foram confirmadas. Os resultados encontrados véo de encontro aos encontrados
na pesquisa de Cabrita (2006) e Antunes e Martins (2002).

Buscando entender mais a fundo os resultados encontrados, percebe-se que 0s
colaboradores ndo sentem satisfacdo quando os investimentos sdo feitos na organizacdo em
geral. Eles sentem satisfacdo quando ha o investimento voltado diretamente a eles, conforme o
que foi encontrado na tese da pesquisadora Cabrita (2006).

E conforme Siqueira (2008) a satisfagdo dos colaboradores é advinda de fatores
diretamente ligados a ele, como: Chefia, Colegas, Promocéo; Valorizacdo e Salario. Com isso,
0s resultados trazem uma nova descoberta para as pesquisas na area, a qual refere-se ao
desempenho ligado diretamente a investimentos feitos aos funcionarios, também de forma
direta.

E a Gltima categoria de hipoteses buscou trazer achados em relacdo ao investimento
feito no capital de clientes refletindo nas formas de desempenhos e satisfagdo dos
colaboradores. A hipotese 3a analisou a influéncia dos investimentos feitos no Capital de
Clientes sobre 0 Desempenho de Mercado. A hip6tese foi significante, porém negativa isso
permite rejeitar a hipdtese 3a. E as hipdteses 3b e 3¢ foram confirmadas.

A hipétese 3b analisa o Capital de Clientes em relacdo ao Desempenho
Organizacional, a hipotese foi aceita. Indo de encontro com o que foi estudado por Matos e
Lopes (2008) e Antunes e Martins (2002), nos quais relatam que uma organizacdo que capta
clientes esta ligada diretamente ao capital intelectual da empresa, no qual estd preparada para
desenvolver de forma eficaz e &gil as atividades da empresa com isso ha um efeito positivo no
desempenho organizacional da cooperativa.

E a ultima hipotese 3c, faz referéncia a ligacdo entre o Capital de Clientes e Satisfacdo
do Colaborador. A hipdtese em questdo foi aceita. Isso permite confirmar que a satisfacéo e
desempenho organizacional tendem a expandir quando o capital intelectual esta sendo investido
de forma tridimensional.

4.2 Discussao dos Resultados

A partir dos resultados do teste t e do p- value as hipéteses foram parcialmente
confirmadas. Para tanto, a discussdo dos resultados foi segregada em trés grupos de hipoteses.
O primeiro grupo relaciona se os investimentos feitos em Capital Humano aumentam o0s
desempenhos, tanto de mercado, organizacional, de colaboradores, quanto a satisfacdo dos
colaboradores no trabalho para a cooperativa em estudo, ndo foi possivel validar que isso
acarreta satisfacdo no trabalho. Nesse sentido, os resultados da pesquisa foram similares aos
estudos de Antunes e Martins (2007) e Matos e Lopes (2008).

Ainda, Siqueira (2008), explica que a Satisfagdo no Trabalho é relacionada
prontamente com o0s colaboradores. A partir de fatores como salario, chefia, colegas,
valorizagdo, promocdes, coisas que atingem a motivacdo e satisfagdo do empregado
diretamente e ndo necessariamente a producdo de capital humano uma vez que sua motivacao
podera ser motivada de forma intrinseca.

Para o grupo de hipdteses que relacionam investimentos em Capital
Organizacional, com desencadeamento de desempenho de mercado e desempenho
organizacional, foram confirmadas. Contudo, o Capital Organizacional e a satisfacdo dos
colaboradores no trabalho, foi rejeitada. Sendo assim, quando se é investido em capital
organizacional, ou seja, na estrutura da organizacdo, os colaboradores ndo desencadeiam o
sentimento de satisfagdo, porém eles percebem que isso contribui para o desempenho da
empresa, que pode vir a trazer vantagem competitiva e gera valor de mercado para a
cooperativa.

Entéo, esses resultados frisam o que foi encontrado por Cabrita (2006), a qual explica
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quando a empresa investir na organizacdo como um todo, ndo seré suficiente para motivar o
colaborador a maximizar o desempenho, porém, quando ele sentir que ha investimento
diretamente a ele, como: Treinamentos, cursos, palestras, bonus e outros, nessas situacOes
havera o sentimento de maximizar o desempenho, bem como sua satisfacdo no trabalho.

O grupo de hipdtese trés, investigou se os investimentos feitos em capital de
clientes estdo relacionados com o impulsionamento do desempenho organizacional, bem como,
com a satisfagdo do colaborador no trabalho. Os resultados encontrados fortalecem a discusséo
do paragrafo anterior, referente ao grupo de hipoteses h2 (dois). E alguns estudos realizados
anteriormente como de Cabrita (2006), Matos e Lopes (2008) e Antunes e Martins (2002),
fortificam os achados que o desempenho e a satisfacdo tendem a aumentar quando 0s
investimentos sdo feitos em capital intelectual.

O capital de clientes, estéa refletido no capital intelectual da organizacdo. Pois 0s
clientes sdo atendidos pelos colaboradores, e quanto melhor a performance deles em resolver
problemas, agilizar vendas, eficiéncia na negociacdo, maior a satisfacdo do cliente e por
consequente daquele que realiza o trabalho, ou seja, o colaborador.

Nesse sentido, o capital do cliente, exerce uma influéncia positiva na percepcao do
colaborador em relagéo a satisfacéo. Lizote, Alves, Verdinelli e Terres (2017), explicam que o
crescimento ou melhor desempenho dentro da organizacdo aumenta a satisfacdo do
colaborador, com isso, cria-se uma cultura de valorizagdo no empregado, a qual é repassada aos
seus clientes.

No caso de uma cooperativa de crédito, sdo os associados que sentem a valorizagdo
advinda dos atendentes, entdo, quanto mais metas voltadas ao cliente e sua relacdo com a
cooperativa e quanto mais objetivos séo alcancados, melhor é o desempenho organizacional e
mais os colaboradores sentem-se satisfeitos. Dessa forma se as metas estdo sendo efetivadas,
consequentemente os clientes estdo satisfeitos com o atendimento e o desenvolvimento dos
colaboradores que compdem a organizagdes. Esse fator também faz com que aumente as
carteiras de clientes, como também o desempenho organizacional, e até mesmo novas agéncias.
Porém seria importante investigar os motivos dos colaboradores ndo perceberem melhoria no
valor de mercado da cooperativa.

Os resultados e concluses para as hipoteses H2a, H2b, H2c, H3a, H3b e H3c seguem
um padrdo semelhante. Em resumo, com base nos resultados da andlise dos dados da
cooperativa de crédito, pode-se afirmar que o capital humano e o capital organizacional tém
uma influéncia positiva significativa no desempenho de mercado e no desempenho
organizacional. No entanto, ndo foi encontrada uma relagéo significativa entre o capital humano
e a satisfacdo dos colaboradores, nem entre o capital organizacional e a satisfacdo dos
colaboradores. O capital de cliente também demonstrou ter uma influéncia significativa no
desempenho organizacional e na satisfacdo dos colaboradores.

5 CONCLUSOES

O estudo investigou a percepcdo dos colaboradores de uma cooperativa de crédito em
relacdo aos investimentos realizados no Capital Intelectual (capital humano, capital
organizacional e capital de clientes) e seu impacto no aumento de desempenho organizacional,
de mercado e na satisfacdo dos colaboradores. Os resultados mostraram que a forma como 0s
empregados percebem esses investimentos, incluindo treinamentos, palestras, cursos e estrutura
da organizacgédo, bem como a eficiéncia no atendimento aos clientes, esta diretamente associada
ao desempenho e a satisfagdo do colaborador.

Essas descobertas ressaltam a importdncia de a cooperativa investir no
desenvolvimento e capacitacdo dos colaboradores, fortalecendo o Capital Intelectual de forma
equitativa nas trés dimensGes investigadas, para melhorar o desempenho de mercado e
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organizacional da cooperativa de crédito. Além disso, os gestores podem se concentrar em
fornecer uma experiéncia positiva aos clientes, personalizando os servicos e mantendo um bom
relacionamento com eles, a fim de melhorar o desempenho organizacional e de mercado.

E importante destacar que as descobertas também indicam a necessidade de explorar
outros capitais intangiveis que possam influenciar a satisfacdo dos colaboradores, além do
capital humano, organizacional e de clientes. Essas variaveis podem incluir fatores culturais,
clima organizacional e oportunidades de crescimento profissional. Além disso, € possivel
incorporar variaveis de controle, como politicas de remuneragdo, nivel hierarquico dos
colaboradores, tempo de trabalho e plano de cargos e salarios, ao modelo de pesquisa.

Do ponto de vista académico, essas descobertas contribuem para o conhecimento
existente, fornecendo evidéncias empiricas sobre as relagdes entre os diferentes tipos de capital
e os indicadores de desempenho em cooperativas de crédito. Além disso, a confirmacéo de
algumas hipoteses e a rejeicdo de outras enriquecem a base tedrica, validando certas teorias e
indicando a necessidade de investigacdes adicionais para uma melhor compreensao das relacdes
complexas entre os fatores estudados. Seria interessante também explorar 0 modelo com
variaveis de segunda ordem tanto para o Capital Intelectual quanto para o desempenho, e testar
0 modelo com a satisfagéo no trabalho como um construto mediador entre a formagéo do Ativo
Intangivel (representado pelo Capital Intelectual) e o desempenho organizacional.

Em suma, os gestores da cooperativa de crédito podem utilizar essas conclusdes para
direcionar suas estratégias e alocar recursos de maneira mais eficaz, visando melhorar o
desempenho global da organizagdo. Ao mesmo tempo, a pesquisa contribui para a literatura
académica, promovendo o avanco tedrico e fornecendo diretrizes para estudos futuros sobre
gestdo de cooperativas de crédito e sua relagdo com o capital humano, capital organizacional e
capital de clientes.

E importante ressaltar que os resultados podem variar caso a pesquisa seja aplicada em
outra instituicdo de crédito, seja ela publica ou privada, ou até mesmo em outro ramo de
atividade. Por exemplo, em uma instituicdo bancaria publica, visando investigar se 0s
investimentos nas dimensdes do Capital Intelectual influenciam no desempenho e na satisfagao
dos colaboradores. Além disso, seria interessante investigar como os investimentos em Capital
Intelectual sdo estruturados nas organizacfes bancarias publicas.

E valido destacar que o modelo tedrico desta pesquisa foi construido com base na
literatura existente, ou seja, no referencial teérico. Portanto, é uma abstracdo da realidade e
pode ser que indicadores que influenciam as variaveis tenham ficado de fora, o que ressalta a
limitacdo do estudo.

A partir dos achados, entende-se que este estudo contribui para a tematica de pesquisas
que investigam o impacto da mensuragéo do capital intelectual nas organizagdes, especialmente
nas cooperativas de crédito. E evidente que, em regides com um nimero significativo de
cooperativas de crédito, essas instituicdes tém atraido um consideravel nimero de formandos
na area de ciéncias contabeis. 1sso pode ser explicado pelo fato de os funcionarios estarem
satisfeitos com os investimentos realizados, principalmente, no seu proprio desenvolvimento.

A combinacéo das relacfes entre as dimens6es do Capital Intelectual e o desempenho
organizacional, de mercado e dos colaboradores, juntamente com a satisfagdo dos
colaboradores no trabalho, sdo temas que merecem estudos futuros, pois podem contribuir para
0 desenvolvimento das organizacGes e dos colaboradores. Portanto, sugere-se que o trabalho
seja replicado utilizando uma analise comparativa entre a percep¢do dos colaboradores e
associados de uma cooperativa de crédito, a fim de coletar resultados que comparem o que é
percebido dentro e fora da empresa.

Os resultados dessa pesquisa tém implicagdes significativas tanto para o gestor da
cooperativa de crédito quanto para a literatura académica. Vamos explorar essas contribuices
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separadamente:
5.1 Implicacdes para o gestor da cooperativa de crédito:

Tomada de decisdes informadas: Os resultados da pesquisa fornecem informacgoes
valiosas sobre a relacdo entre os diferentes tipos de capital (humano, organizacional e de
clientes) e indicadores de desempenho (desempenho de mercado, desempenho organizacional
e satisfacdo dos colaboradores). Isso permite que o gestor tome decisdes mais fundamentadas
e estratégicas ao alocar recursos e implementar politicas e praticas relacionadas aos aspectos
estudados.

Direcionamento de investimentos: Os gestores podem direcionar seus investimentos e
esforcos para areas especificas que demonstraram ter uma influéncia significativa nos
resultados da cooperativa. Por exemplo, com base nos resultados, eles podem concentrar-se em
melhorar o capital humano, desenvolvendo programas de treinamento e capacitacdo para 0s
colaboradores.

Melhoria do desempenho geral: Ao compreender as relac6es entre os diferentes tipos
de capital e os indicadores de desempenho, os gestores podem trabalhar para melhorar o
desempenho geral da cooperativa. Isso pode resultar em um aumento da competitividade,
satisfacdo dos clientes e colaboradores, bem como uma posi¢ao mais forte no mercado.

5.2 Implicagdes para a literatura académica:

Ampliacdo do conhecimento: A pesquisa contribui para o corpo existente de
conhecimento, fornecendo evidéncias empiricas sobre as relagdes entre o capital humano, o
capital organizacional, o capital de clientes e os indicadores de desempenho em cooperativas
de crédito. Isso ajuda a preencher lacunas na pesquisa e fornece uma base sélida para futuros
estudos e investigacdes nessa area.

Validacdo de teorias e modelos: Os resultados obtidos podem contribuir para validar
ou refinar teorias e modelos existentes relacionados ao desempenho organizacional, gestdo de
recursos humanos e gestdo de relacionamento com o cliente. Ao confirmar as relagdes propostas
nas hipdteses, a pesquisa fortalece a base tedrica em que esses modelos sdo construidos.

Orientacdo para praticas gerenciais: Os gestores de cooperativas de crédito podem se
beneficiar dos insights e conclusdes da pesquisa para informar suas praticas gerenciais. 1sso
ajuda a promover abordagens baseadas em evidéncias e aumentar a eficacia das decisbes
tomadas em relacdo a gestdo de recursos humanos, relacionamento com o cliente e desempenho
organizacional.

Em suma, os resultados dessa pesquisa fornecem aos gestores da cooperativa de
crédito informacOes Uteis e praticas para aprimorar o desempenho e promover a eficacia
organizacional. Além disso, eles contribuem para o avango da literatura académica,
preenchendo lacunas na pesquisa e ampliando o conhecimento nas areas de gestdo de recursos
humanos, gestdo de relacionamento com o cliente e desempenho organizacional. E importante
ressaltar que os resultados podem variar em diferentes instituicfes de credito, publicas ou
privadas, ou em outros setores de atividade. Portanto, sugere-se a replicacdo deste estudo em
outras organizacdes para obter uma visdo mais abrangente.

Por fim, deve-se considerar que o modelo tedrico utilizado nesta pesquisa foi
construido com base na literatura existente e, portanto, € uma simplificacdo da realidade. Outros
indicadores e variaveis relevantes podem ndo ter sido incluidos, destacando a limitagdo do
estudo.

No entanto, as descobertas deste estudo contribuem para a compreensdo do impacto
da mensuracdo do capital intelectual nas cooperativas de crédito, fornecendo evidéncias
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empiricas e direcionando préticas gerenciais mais eficazes. Essas contribui¢fes beneficiam
tanto os gestores das cooperativas de crédito quanto a comunidade académica, promovendo o
avanco do conhecimento e incentivando estudos futuros nessa area.
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