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RESUMO

O presente relatdrio é o resultado final de um estagio curricular realizado no ambito do mestrado
em Auditoria Empresarial e Publica do Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de
Coimbra (ISCAC), no Banco Internacional de S& Tomé e Principe (BISTP). O estagio teve
como objetivo proporcionar a inser¢do da estagiaria no mercado de trabalho e adquirir

conhecimentos e competéncias essenciais para o seu desenvolvimento pessoal e profissional.

Nas Ultimas décadas a globalizacdo da economia mundial e o desenvolvimento continuo das
novas tecnologias de comunicacdo e de informacéo conduziram as organizacGes a procurarem
novas fontes de riqueza e de vantagens competitivas para garantirem a sua sustentabilidade e
sobrevivéncia a longo prazo. Como consequéncia, 0s ativos intangiveis destacam-se como
fatores criticos de crescimento sustentavel e o capital intelectual tornou-se o principal recurso
das organizac6es. O capital intelectual é constituido pelo capital humano, capital estrutural e
capital relacional, considerando-se que o capital humano compreende o conhecimento e a
experiéncia dos colaboradores da organizacdo, o capital estrutural engloba o conjunto de
conhecimentos codificados que sdo propriedades da organizacdo e o capital relacional
compreende as relacdes com a envolvente externa. Essa nova realidade intangivel no meio
empresarial tem constituido um desafio para a contabilidade no que toca ao reconhecimento, a
mensuracdo e a divulgacdo do valor gerado por este recurso, apesar do crescente

reconhecimento da sua importancia estratégica.

Na elaboracdo deste trabalho, além da descricédo da entidade acolhedora e atividades realizadas
durante o estagio, procede-se a revisao dos principais conceitos e literatura relativamente aos
ativos intangiveis e, em particular, ao capital intelectual. De seguida, apresenta-se o estudo de
caso gue foi realizado com o objetivo de averiguar a importancia e a situacdo dos indicadores
de capital intelectual no BISTP. Para o efeito foi utilizado um questionario baseado na proposta

do Modelo Intelect, dirigido aos gerentes das doze agéncias.

O estudo permite concluir que o capital intelectual é importante e valorizado na empresa, pois
os indicadores selecionados obtiveram um resultado satisfatorio na avaliacdo efetuada pelos
gerentes das agéncias, permitindo identificar os pontos fortes e os pontos fracos que podem ser

melhorados para proporcionar a empresa um melhor desempenho.

Palavras-Chave: ativos intangiveis, capital intelectual, capital humano, capital estrutural,

capital relacional.



ABSTRACT

This report is the final outcome of a traineeship that was done for a master in Public and
Business Auditing at the Coimbra High School of Accounting and Business. The traineeship
was held in the International Bank of Sao Tome and Principe and had a main purpose of
providing the trainee a better integration into the job market as well as the acquirement of
knowledges and important skills that will help the trainee in a personal and professional

development.

In the last decades, the globalization of the worldwide economy and progressive development
of the new technologies of communication and information led organizations to seek new
enrichment sources and new competitive advantages to ensure theirs sustainability and

continuation along the years.

Hence, the intangible assets stands as a critical factors of sustainable growth and the intellectual
capital becomes the main organization's resource. The intellectual capital consists of human
capital, structural capital and relational capital. Regarding that human capital comprises the
knowledges and the experience of the organization's employees, structural capital cover a field
of codified knowledge that are part of organization properties and the relational capital
comprises the relations with the external environment. Despite the growing recognition of his
strategical importance, this new intangible reality that arrived in the enterprise field has
becoming a challenge for accounting, when regarding recognition of knowledge, mensuration

and disclosure of the generated value by this resource.

In this work, firstly we present the BISTP and we describe the activities done during the
traineeship, and after, we revise the main concepts and literature that are associated with
intangible assets and, in special, with intellectual capital. Moreover, we present the case study
developed to check the importance and the situation of intellectual capital indicators in the
BISTP. To achieve this purpose, we used a questionnaire based on the intelect Model proposal
targeting the twelve agency's manager. After this study, we are able to conclude that intellectual
capital is important and largely valued in the Bank since the selected indicators had a
satisfactory outcome on the evaluation carried out by the managers. We also were able to
identify the strong and weak points that can be improved to provide a better performance of the

enterprise.

Keywords: intangible assets, intellectual capital, human capital, structural capital, relational

capital.
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1. INTRODUCAO

Durante muitos anos as organizagdes privilegiaram a importancia dos recursos fisicos, tais
como, capital, maquinas e mdo-de-obra. Estes ativos tangiveis representavam a principal fonte
de riqueza e de vantagens competitivas de uma organizacdo mas, nas ultimas décadas, a
sociedade e a economia mundial atravessaram profundas transformacgdes decorrentes da
globalizagdo da economia e do desenvolvimento continuo das novas tecnologias de

comunicagéo e de informagéo.

Essas transformacdes conduziram a uma nova fase a que muitos denominam “Era do
conhecimento”. Nesta nova realidade econdémica, as organizacdes estdo cada vez mais
conscientes de que os ativos fisicos e financeiros ndo sdo capazes de gerar vantagens
competitivas sustentaveis ao longo prazo e que os ativos intangiveis assumem um papel

relevante como fonte segura e duradoura de vantagem competitiva.

Agora, 0s investimentos visam elevar a marca, a capacidade de inovar e principalmente o
conhecimento. Neste &mbito surge o capital intelectual que, segundo Bandeira (2010:43) “¢ o
conjunto de elementos intangiveis que criam valor para empresa”. Assim, a adequada avaliacdo
dos ativos intangiveis torna-se vital face ao crescente aumento da sua importancia e do seu valor

para as empresas na “Era do conhecimento”.

Embora haja um interesse e reconhecimento por parte das pessoas e das empresas em
considerarem que os intangiveis representam o principal recurso da empresa, é nesses ativos
que reside uma grande dificuldade de avaliacdo. Os ativos intangiveis sdo aqueles cuja
identificacdo, mensuracdo e divulgacdo se revela problematica ao nivel da contabilidade, uma
vez gque ndo possuem substancia fisica e acarretam um elevado grau de incerteza em relacédo a

obtencéo de beneficios econémicos futuros.

De acordo com Bandeira (2010:37) pode-se verificar quatro solugbes para ultrapassar a
discussdo relativa as questbes normativas: (i) ignorar esta nova realidade intangivel das
empresas; (ii) criar um novo paradigma, o que afetaria o valor e a importancia do relato existente
atualmente, (iii) criar novos indicadores e modelos que permitam avaliar e valorizar o capital
intelectual e (iv) reconhecer contabilisticamente os ativos intangiveis, comprometendo,

inevitavelmente o conceito de ativo e dos elementos que se reconhecem como ativo.



As solucdes apresentadas dificilmente tém uma resposta imediata, apesar de se verificar
inimeros esforgos para reconhecer, mensurar e divulgar estes ativos. No entanto, torna-se
necessario continuar a procurar um modelo universalmente aceite para melhorar a qualidade da
informagao divulgada aos seus utilizadores e desenvolver ferramentas de gestdo que permitam
evidenciar estes ativos de uma forma fidedigna, com o objetivo de obter informacdes relevantes
e crediveis, uma vez que € incontestavel que os intangiveis efetivamente geram riqueza para as

organizagoes.

1.1. Justificacao da opcao “Estagio e relatorio”

A opcdo pelo estagio deve-se ao facto de, até a data, ndo ter tido contacto com o mercado de
trabalho, assim, a mestranda entendeu dever aproveitar esta oportunidade da sua formagéo
académica para, em simultdneo, obter experiéncia huma instituicdo de prestigio em Sdo Tomé
e Principe (STP), com o objetivo de adquirir uma maior capacidade para o exercicio da
profissdo no futuro. Relativamente & escolha do setor bancério em STP, esta justifica-se pelo
facto da area monetaria e financeira sempre terem despertado o interesse da mestranda e,
adicionalmente, de ter a possibilidade de conhecer a realidade laboral do pais onde pretende

desenvolver a sua atividade laboral quando concluir esta sua etapa formativa.

1.2. Objetivos e estrutura do relatorio

O presente relatério de estagio constitui o trabalho final do Mestrado em Auditoria Empresarial
e Publica do Instituto Superior de Contabilidade e Administracdo de Coimbra (ISCAC). O
estagio curricular foi realizado no Banco Internacional de Sdo Tomé e Principe (BISTP), entre

janeiro e agosto de 2014.

O objetivo do presente trabalho € descrever as tarefas realizadas durante o periodo de estagio
e, adicionalmente, entendeu-se oportuno desenvolver, de forma tedrica e empirica, um tema
gue estivesse estreitamente relacionado com o estagio realizado. Neste &mbito, enquadra-se o
segundo objetivo deste trabalho: realizar uma revisdo de literatura e um estudo empirico
centrado nos ativos intangiveis, mais concretamente no capital intelectual, com vista a conhecer
a importancia destes na entidade acolhedora de estagio. A escolha deste tema deve-se ao facto

de gue o estagio permitiu a mestranda um contacto direto com a realidade empresarial e desta
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ter verificado que, fundamentalmente na area comercial, o capital humano, as rela¢cbes com os
clientes, a capacidade dos equipamentos e as tecnologias de comunicacéo e de informacao sédo
de extrema importéncia para o desenvolvimento das atividades da empresa. Assim, surgiu o
interesse de realizar uma pesquisa sobre 0s ativos intangiveis, mais concretamente sobre 0s

intangiveis provenientes do conhecimento dos recursos humanos integrantes da empresa.
O presente trabalho encontra-se organizado em cinco capitulos.

O primeiro capitulo corresponde a presente introducdo, onde se justifica a escolha da op¢éo

“Estagio e relatorio”, se expdem os objetivos do trabalho e a organizacdo deste relatorio.

No segundo capitulo realiza-se o enquadramento do estagio, apresentando-se uma breve
caraterizacdo do sistema bancario santomense e da entidade acolhedora, bem como uma

descricdo das atividades desenvolvidas no estagio.

No terceiro capitulo consta a revisdo da literatura sobre o tema que se considerou pertinente
desenvolver neste trabalho. Primeiramente, efetua-se uma revisao da literatura sobre os ativos
intangiveis, onde se refere a importancia, o conceito, as carateristicas, a classificacao, o seu
enquadramento contabilistico e as limitacfes inerentes segundo 0s normativos vigentes. A
sequir, a revisao da literatura centra-se no capital intelectual, onde se refere o conceito, as suas

componentes e os principais modelos de avaliacdo e de divulgacao.

No quarto capitulo apresenta-se o estudo empirico realizado no BISTP, através de questionario,

expondo-se e discutindo-se os resultados obtidos.

No quinto capitulo apresenta-se as conclusdes globais deste relatério.



2. LOCAL DE ESTAGIO E ATIVIDADES DESENVOLVIDAS
2.1. O sistema bancario em Sdo Tomé e Principe
2.1.1. Apresentacdo do pais

A Republica Democréatica de S8 Tomeé e Principe € um pais insular situado no oceano
Atlantico, na regido do Golfo da Guiné?, a cerca de 380 km do continente africano. S0 Tomé
e Principe (STP) esta localizado relativamente proximo do Gabdao, Guiné Equatorial, Camardes

e Nigéria (ver figura 1).

Fonte: http://pt.wikipedia.org/

O arquipélago é constituido por duas ilhas - S&o Tomé e Principe - e cerca de uma dezena de
ilhéus adjacentes, com destaque para o ilhéu das Rolas, das Cabras e das Sete Pedras, situados
proximos da ilha de S& Tomé e para o ilhéu Bom — Bom, Caroco e Pedras Tinhosas situados
ao largo da ilha do Principe. As duas ilhas e os ilhéus, em conjunto, perfazem uma superficie
de 1001 km?: a ilha de S&o Tomé e os ilhéus ocupam 859 km? e a ilha do Principe e os ilhéus
cobrem 142 km?. A ilha do Principe esta localizada a nordeste de S0 Tomé, com cerca de 140
km de distancia. As ilhas estdo compostas por sete distritos?: Agua- Grande, Cantagalo, Caué,

Lemba, Lobata, Mé-Zochi e Pagué, subdivididos em cidades e vilas, e estas em localidades.

As ilhas e os ilhéus sdo de origem vulcénica e o relevo é muito acidentado, com cumes
montanhosos, cones e picos. A localizacdo geografica confere as ilhas um clima tropical

1 Golfo da Guiné é uma reentrancia na costa ocidental do continente africano.

2 Ailha do Principe estd composta por um distrito (Pagué) e a ilha de Sdo Tomé pelos restantes.


http://pt.wikipedia.org/

himido, onde as temperaturas médias anuais variam entre os 22°C e os 30°C e verificam-se
apenas duas estacdes climaticas: a seca (entre os meses de junho e agosto) e a de chuva (nos

restantes meses).

Segundo o ultimo Recenseamento Geral da Populacdo e Habitagcdo, publicado pelo Instituto
Nacional de Estatistica de STP em 2012%, a populagdo de STP totalizava 178.739 habitantes,
sendo 88.867 homens e 89.872 mulheres.

STP € o segundo pais mais pequeno do continente africano e a lingua oficial é a portuguesa,
mas também sdo falados diversos dialetos.

2.1.2. Caracterizacao do sistema bancario

O sistema bancério de STP é constituido pelo Banco Central de Sdo Tomé e Principe (BCSTP)

e por sete instituicGes bancarias.

O BCSTP surgiu através da promulgacdo do Decreto-Lei n.° 8/92, de 28 de julho?, que aprovou
a Lei Organica do Banco Central.

A Lei Organica do Banco Central, no seu artigo 1° define o BCSTP “como pessoa coletiva de
direito pablico, dotada de autonomia administrativa e financeira e de patrimoénio proprio” e

estabelece ainda que 0 BCSTP “é o Gnico 6rgdo emissor do Pais e 0 banqueiro do Estado™.

Em conformidade com o n° 2 do artigo 1° da Lei anteriormente referida, compete ao BCSTP
“proceder a formulacdo e execucdo das politicas monetéarias de crédito e de juros, bem como
executar e administrar a politica cambial assegurando a estabilidade interna e externa da moeda,

fiscalizar e controlar as atividades do sistema financeiro nacional”.

O n° 2 do artigo 8° da mesma Lei acrescenta outras competéncias atribuidas ao BCSTP, s&o as

que se seguem:

e O privilégio exclusivo da emissdo monetaria, regulando a circulacdo monetaria;

e Administrar as disponibilidades externas do Pais;

3 Instituto Nacional de Estatistica de STP, disponivel em http://www.ine.st/.
4 A Lein°8/92, de 28 de julho, foi publicada no suplemento n° 16 do Diario da Reptblica, de 3 de agosto de 1992.

5 Cf. artigo 1°, nimeros 1 e 2 da Lei Organica do Banco Central.


http://www.ine.st/

e Autorizar o estabelecimento e o funcionamento de instituicdes financeiras de
acordo com a Lei;

e Velar pelo bom funcionamento do sistema financeiro e prestar-lhe o seu apoio
financeiro conforme as prescricdes do presente diploma;

e Exercer as fungdes de banqueiro e agente financeiro do Estado;

e Exercer as fungdes de supervisdo e fiscalizagdo do sistema financeiro nacional,

e Prestar consultoria ao Governo no dominio financeiro;

e Promover a gestdo e controlo da divida externa do Pais, bem como a sua
renegociacao, em conformidade com as orientacGes do Governo;

e Promover o desenvolvimento do sistema bancério e intervir, em condicdes
extraordinrias, designadamente se estiver em causa a estabilidade do sistema,
como refinanciador de Gltima instancia do sistema bancario;

e Assegurar a recolha, centralizacdo e tratamento de dados e a consequente
elaboracdo das estatisticas monetarias, financeiras e cambiais que julgar necessarias
para a adequada informacdo, acompanhamento e controlo das politicas a
desenvolver;

e Regular a criacdo e funcionamento da Camara de Compensacdo de cheques e

outros valores;

Administrar, acompanhar e promover a elaboracao da Balanca de Pagamentos.

Atualmente o sistema bancario de STP conta com a presenca de 7 bancos (ver tabela 1) a operar
no mercado, os quais dispdem de um total de 27 balcdes, incluindo as sedes. Na ilha de S&o
Tomé estdo presentes 25 balcdes situados maioritariamente na cidade de S0 Tomé® ou nos

arredores e na ilha do Principe (Distrito de Pagué) existem 2 balcGes (ver figura 2).

6 Cidade de Sdo Tomé ¢ a capital de S&o Tomé e Principe, situada na ilha de S0 Tomé, Distrito de Agua-
Grande.



Tabela 1 - InstituicGes Bancarias de Sdo Tomé e Principe

Banco BISTP 1993 150.000.000.000 12 Comercial
Internacional de

STP

Afriland First AFRILAND 2003 83.300.000.000 3 Comercial
Bank STP

Banco Equador BE 2004 121.596.946.649 4 Comercial
Comercial Bank COBSTP 2005 98.000.592.900 1 Comercial

STP
Ecobank STP ECOBANK 2007 124.950.001.834 1 Comercial
Energy Bank STP ENERGY 2011 122.694.531.501 5 Comercial
BGFI Bank STP BGFI 2012 173.950.000.000 1 Comercial

e de

investimento

Fonte: BCSTP

Figura 2 - Distribuigdo geogréafica da Banca de STP
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O sistema bancario nacional é dominado pelo investimento estrangeiro, em que apenas o Banco
Internacional de S8o Tomé e Principe (BISTP) e o Banco Equador apresentam investimento
nacional na sua estrutura acionista, com 48,00% e 10,01%, respetivamente. Os restantes bancos
séo detidos a 100% por capital estrangeiro.

O sistema bancéario conheceu uma evolucdo ao nivel dos meios de pagamento, com a entrada
em funcionamento dos caixas automaticos de pagamento (ATM) no ano de 2011 e dos terminais
de pagamento automatico (POS) em 2012. Antes do surgimento do sistema de pagamento
eletronico Rede Dobra24’, os clientes contavam apenas com os cheques, o débito direto, o

levantamento em numerario e as transferéncias como instrumentos de pagamento.

A crescente utilizacdo das novas tecnologias, a necessidade de reducéo das filas de espera nas
agéncias e de dinheiro fisico no mercado financeiro contribuiram para a disponibilizacdo do
portal de homebanking, por parte de algumas instituicbes bancérias, como mais um meio de

desmaterializacdo dos meios de pagamento.

O BCSTP divulgou que a taxa de bancarizagéo cresceu de forma lenta e pouco significativa até
2013, tendo registado uma taxa de 39,8% em 2011, 40,6% em 2012, de 41,5% em 2013. Em
2014 registou-se um crescimento significativo situando-se em 48%.

Ao longo dos ultimos anos o ativo total da banca de STP registou niveis de crescimento
relevantes, o que se justifica pela entrada de novas instituicdes financeiras no sistema bancario.
No entanto, nos ultimos dois anos, este crescimento abrandou, como resultado da contragdo do
crédito concedido e do reconhecimento de alguns créditos malparados como perdas. Em termos
de ativo total, a atividade bancéaria em base consolidada atingiu 4.445 mil milhGes de Dobras

em novembro de 2014.

Quanto a carteira de crédito, existia uma predominancia da moeda estrangeira até 2010, que
com a entrada em vigor do acordo cambial®, comegou-se a verificar uma maior procura pela
moeda nacional e consequentemente uma alteracdo da estrutura de crédito. Em 2010, a moeda
estrangeira representava mais de metade da carteira de crédito e em 2014 a situacdo inverteu-

se. Em novembro de 2014, 32 % do crédito foi destinado ao comércio, 25 % a construgdo/

" A Rede Dobra 24 é uma rede partilhada de caixas automaticas (ATM) e terminais de pagamento automaticos
(POS), exclusivamente em moeda nacional.

8 O acordo cambial visou sustentar a paridade cambial entre a dobra (moeda santomense) e o euro, fixando em
24.500,00 Dobras a taxa de compra do Euro.



habitacdo, 20% ao consumo, 13% a industria, 8% aos servigos, 2% a agricultura e 1 % ao
turismo (ver figura 3). Desde 2006 que se tem verificado uma tendéncia crescente e
predominante de trés setores de atividade (comércio, constru¢do e consumo) quanto ao destino

do crédito.

Figura 3 - Percentagem de crédito por ramo de atividade em novembro de 2014
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Fonte: BCSTP

Relativamente ao valor do passivo do sistema bancério, tem vindo a aumentar, mas ndo se
verificou alteracfes significativas na sua estrutura. Os depositos dos clientes representam a
principal fonte de financiamento da atividade bancéria, em novembro de 2014, tal como em

dezembro de 2013, representavam 68% do total do passivo.

Em 2010, a moeda estrangeira totalizava mais de metade da carteira de depositos. Em 2013, a
maior percentagem passou a pertencer a moeda nacional e a tendéncia manteve-se em 2014.
Como se pode verificar na figura 4, a carteira de depoésitos € constituida principalmente pelos

depdsitos das familias.



Figura 4 - Estrutura dos depdsitos por setores institucionais em novembro de 2014
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Fonte: BCSTP

Verificou-se uma diminuicéo da rendibilidade dos ativos médios (ROA) e dos capitais proprios
médios (ROE), atingindo, respetivamente, -2,07% e -10,84% em dezembro de 2013 e -2,56%
e -17,84% em novembro de 2014, como resultado da degradacdo do valor do resultado de
exercicio.

O récio de liquidez do setor bancario santomense tem vindo a registar valores acima dos 20 %°
exigidos nas disposicOes legais vigentes e para 0 BCSTP o setor dispbe de nivel de liquidez

suficiente para exercer de forma eficiente a sua atividade (ver tabela 2).

O récio de solvabilidade, em base consolidada, também tem registado valores acima do valor
minimo estabelecido (12%)° (ver tabela 2). No entanto, cerca de 25% das instituicdes bancarias

apresentam o racio abaixo dos 12%, assim tem-se verificado uma degradacdo desse indicador.

% Cf. Norma de Aplicagdo Permanente 04/07 do BCSTP, “Norma sobre Liquidez Bancaria”.

10 Artigo 2°, n°2 da Norma de Aplicaciio Permanente 10/07 do BCSTP, “Adequacio dos Fundos Proprios e Récio
de Solvabilidade”.
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Tabela 2 - Racio de Liquidez e de Solvabilidade

Récio de 52% 58% 60% 55% 34% 31% 49% 51% 55%
Liquidez

Racio de na n.a n.a 43% 32% 40% 27% 18% 14%
Solvabilidade

Fonte: BCSTP

E notdria a evolugdo do sistema bancario santomense nos ultimos anos, permitindo constatar
gue os bancos tém vindo a apostar no aumento do nivel de penetracdo dos servi¢os bancarios
no pais, com a adog¢do de novas tecnologias, com o aumento do nimero de agéncias, com a
diferenciacéo do espago dentro das agéncias para prestar um servigco mais direcionado ao cliente
e com a descentralizacdo dos balcdes da cidade de Sdo Tomé. Mas, existem ainda alguns

obstaculos a serem superados, tais como:

e A morosidade do sistema judicial - o que dificulta a recuperacéo do crédito mal parado
e promove a diminuicdo da responsabilidade do cliente relativamente ao pagamento do
crédito;

e Elevados custos inerentes a abertura e manutencdo de uma conta bancaria — 0s servigos
minimos bancérios estdo direcionados para a populacéo de rendimento médio e alto e
néo para a populagéo de baixo rendimento, constituindo uma barreira para 0 acesso ao
crédito, poupangas e outros servicos financeiros;

e Elevadas taxas de juro de empréstimos - 0s bancos comerciais tém vindo a aplicar taxas
de juro que variam entre 20% e 0s 24%, embora a taxa de referéncia do BCSTP seja de
10%, contribuindo para o aumento do crédito em incumprimento e para a diminuicéo
do acesso ao crédito, dificultando deste modo o desenvolvimento do setor empresarial

do pais.
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2.2. O Banco Internacional de Sdo Tomé e Principe

2.2.1. Caracterizacao

O BISTP iniciou a sua atividade a 3 de marco de 1993, como primeiro banco comercial privado
a operar no pais. Tem a sua sede localizada na Praca da Independéncia, cidade de S&o Tomé. O

mesmo desenvolve a sua atividade de banco universal, no apoio as empresas e aos particulares.

Até ao ano de 2003, o BISTP detinha 100% do mercado financeiro de STP porém, a partir desse
ano, a atividade comercial ficou marcada com o aumento da concorréncia e pela diminuicéo do
nivel de concentracéo bancaria. No &mbito desta crescente concorréncia, o BISTP executou um
vasto plano de expansdo que visava cumprir o objetivo estratégico de banco de proximidade e
de lider do mercado. Esta estratégia reforgou a posicdo do lider no mercado, refletindo um

aumento do numero de clientes, da quota de depdsitos e de crédito.

O BISTP conta com a maior rede comercial do sistema bancéario nacional, 12 agéncias (onze

em Sao Tomé e uma no Principe), 13 ATM (45% de quota de mercado) e E- banking.

Esta instituicdo bancaria tem como missdo a consolidacédo da sua posicdo de lideranca no setor
bancéario de STP. Segundo esta instituicdo, a sua atividade e a conduta dos seus colaboradores

devem pautar-se pelos seguintes valores fundamentais®!:

e Rigor;

e Transparéncia na informacéo;

e Seguranca das aplicacOes;

e Responsabilidade organizacional;
e Integridade;

e Respeito pelos interesses confiados.

11 Extraido do documento interno do BISTP — Missdo e valores do BISTP.
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A sua estrutura acionista é a seguinte:

Figura 5 - Estrutura acionista do BISTP
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Fonte: BISTP
A estrutura organizacional do BISTP é composta por diversos departamentos, classificados de

acordo com as fungdes que desempenham.

No topo da hierarquia esta localizada a comissdo executiva, seguindo a Secretaria Geral e a
Mediateca que sdo 6rgdos autbnomos. Por sua vez, a rede de gabinetes e de agéncias encontram-
se em Ultima instancia na hierarquia, como se pode observar no organograma do BISTP (ver

anexo 1).

2.3. O estagio no BISTP

2.3.1. Enquadramento

O estagio foi realizado no BISTP, com inicio a 4 de fevereiro de 2014 e término a 15 de agosto
de 2014, com um total de 1104 horas. Durante este periodo foram desenvolvidas tarefas ligadas
a diversos departamentos da instituicdo, com o objetivo de adquirir competéncias e
conhecimentos praticos da realidade laboral, enriquecendo os conhecimentos da estagiaria e

contribuindo para a sua preparacdo para a inser¢do no mercado de trabalho.

No primeiro dia do estagio foi ministrada uma breve formag&o sobre a estrutura organizacional
do BISTP, sobre os conceitos de €tica, valores, sigilo bancéario e responsabilidade em contexto

profissional e fornecido o codigo de conduta do BISTP.

De seguida, serdo descritas as atividades desenvolvidas em cada um dos departamentos onde

decorreu o estagio, pela ordem verificada.
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2.3.2. DPA - Direcéo de Particulares e Agéncias

A Direcdo de Particulares e Agéncias (DPA) esta “orientada para a gestdo das agéncias e de

negacios dos clientes de todos os setores de atividade ndo afetos a outras dire¢des comerciais.'?”

O estagio na DPA teve a duracdo de seis semanas e foi realizado primeiramente em duas
agéncias e depois no Nucleo de Apoio Administrativo (NAA) a DPA.

2.3.2.1. Agéncia Sede

Inicialmente o estagio teve lugar na Agéncia Sede, que esta localizada na Praca da

Independéncia, cidade de Sdo Tomeé, no edificio sede do BISTP com a duracao de trés semanas.

A agéncia sede conta com o apoio de dez colaboradores: uma gerente, uma subgerente, uma
subchefe administrativa, uma comercial-administrativa e seis comerciais de tesouraria ou

“caixas”.

A agéncia encontra-se fisicamente dividida em trés areas de atendimento: posto de acolhimento,

servigo de tesouraria e uma area de atendimento personalizado.

O posto de acolhimento estd situado na entrada da agéncia, com o objetivo de tornar o
atendimento aos clientes, principalmente os que ndo necessitam dos servicos de tesouraria, mais
agradavel e rapido. Este posto estd a cargo da colaboradora comercial-administrativa que
desempenha as seguintes func@es: fornecer informacgdes genéricas, fornecer informacdes sobre
o0 saldo e os movimentos de conta, requisicdo e entrega dos livros de cheques, ordens de

pagamentos, transferéncias e auxilio na utilizacdo da ATM.

No servico de tesouraria, 0s “caixas” executam as operacfes de tesouraria referentes ao
movimento da conta do cliente, tais como: depdsitos, levantamentos de importancias
monetérias, compra e venda de moedas estrangeiras, transferéncias, etc. e as operagdes

realizadas na area de acolhimento.

12 Extraido do documento interno do BISTP — Departamentos e descri¢do de fungdes.
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A area de atendimento personalizado fornece 0s servicos que requerem um esclarecimento mais
pormenorizado ao cliente e consequentemente maior tempo. Este atendimento € efetuado numa
zona mais reservada e com uma maior comodidade, permitindo um atendimento mais centrado
no cliente. Este servico tem as seguintes fungdes: fornecer informacdes sobre a abertura de
contas e efetuar o processo de abertura, fornecer informac6es sobre os diversos tipos de créditos
e auxiliar no seu processo, efetuar a constituicdo e a mobilizacdo das aplicacGes financeiras,

efetuar atualizagdes e/ou alteracGes dos dados de clientes e realizar a gestdo do cartdo de débito.

Durante as trés semanas do estdgio, a estagiaria permaneceu na area de atendimento dos
“caixas”. Nesta area esteve sempre acompanhada por um ‘“caixa” que trabalha em duas
aplicacdes: a Banka, que permite executar operacdes que ndo estdo diretamente relacionadas
com a tesouraria e funciona através da introducdo de codigos (nimeros atribuidos a uma
determinada funcdo) e a Kanalo Caixa, que € utilizada para executar operacdes diretamente
ligadas a tesouraria. Esta Gltima é mais intuitiva que a primeira, uma vez que apresenta no seu

ambiente de trabalho a denominacdo especifica de cada funcéo.

Utilizando o sistema informético do “caixa” que acompanhou a estagiaria, esta realizou as

seguintes atividades:

e Atribuicéo de saldos e movimentos de contas

Para fornecer ao cliente o0 documento com o saldo ou movimentos da sua conta, 0 mesmo tem
de apresentar o documento de identificacdo. Na aplicacdo informatica, é possivel aceder a conta

do cliente e efetuar a impressdo do documento pretendido.

Esses documentos sdo gratuitos quando é pedida a primeira via, a partir da segunda via,

inclusive, tem um custo para o cliente.

e Requisigéo e entrega do livro de cheques
Para efetuar uma requisicao de cheques, primeiramente o cliente tem de preencher e assinar o
respetivo formulario, de seguida é necessario confirmar a assinatura, através da comparagao

entre a assinatura do cheque e a assinatura existente na aplicacdo informatica.

Apos essa confirmacao, faz-se a requisicdo na aplicagdo informatica e o valor correspondente

ao custo da emissao dos cheques é automaticamente descontado na conta do cliente.
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Na rececdo dos cheques, verifica-se 0 documento de identificacdo e recebe-se 0 boletim de
acusacdo e rececdo devidamente preenchido e assinado. Estando tudo em conformidade

procede-se a entrega dos cheques requisitados.
e Adesao e entrega do cartao de debito

A adesdo do cartdo de débito requer a entrega do respetivo formulério preenchido e assinado
pelo cliente. Esta adesdo é efetuada na aplicacdo AGC (aplicagdo que efetua a gestdo do cartdo
de débito), onde se preenche os campos da aplicagdo correspondentes a criacdo de cartdo (nome
completo, nome a gravar no cartdo e numero da conta). Este servigo implica um custo e o valor
é retirado automaticamente da conta do cliente aquando da criacdo do cartdo na respetiva
aplicagéo.

A entrega do cartdo é efetuada mediante a entrega do formulario de acuso de rececédo preenchido

e assinado. A ativacdo do mesmo é realizada pela gerente ou subgerente.
e Deposito em numerario e de cheques

O deposito em numerério e de cheques é efetuado na aplicacdo informatica, onde se preenchem
0s seguintes campos: nimero de conta, valor do depdsito, a moeda, 0 nimero do banco que

efetua o deposito, o nimero do balcéo e o nimero do cheque.

O taldo de dep0sito é impresso em duplicado e deverdo ser assinados pelo cliente e pelo “caixa”,

sendo que uma cdpia é para o cliente e outra é para o BISTP.

No caso de dep6sito em numeréario, deve-se questionar ao cliente qual o montante que entregou
e conferir o valor em dinheiro na méaquina de contar notas, antes de registar o valor na aplicacéo.
No caso de depdsitos em moedas estrangeiras € crucial confirmar a veracidade das notas,

através de uma maguina com esta finalidade.

No depésito de cheques é imprescindivel realizar a conferéncia da assinatura do (s) titular (es)
da conta na aplicacdo informatica.

e Levantamentos em numerario

Para o levantamento em numerario solicita-se ao cliente o cheque a ordem do mesmo, no
montante que pretende, o documento de identificacdo e o nimero da conta. Esta operacgdo €
efetuada na aplicacdo informatica, mediante o preenchimento de alguns campos: numero de
conta, valor de levantamento, moeda e descritivo do movimento. O taldo de levantamento é

impresso em duplicado, ficando uma cépia para o BISTP.
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e Pagamento de cheques

Antes de se executar a operacdo referente ao pagamento de um cheque, é importante ter em

conta os seguintes aspetos:

v 0O valor escrito numericamente deve corresponder ao extenso;
v O cheque deve estar assinado no verso pelo seu beneficiario;
v A assinatura do titular do cheque deve corresponder a que se encontra na aplicacéo

informatica.

O pagamento de cheque, ou ordem de pagamento emitida atraves de um cheque, é efetuado na
aplicacdo informatica, preenchendo-se os seguintes campos: nimero da conta a debitar, nimero
do cheque, nimero do banco que o debita, nimero do balcdo que é debitado e valor do cheque.

De seguida, procede-se a entrega do montante ao cliente.

Se o cheque for do BISTP é assinado e certificado (coloca-se na impressora e é impresso no
verso o nome do beneficiario, o nimero da conta do cliente que foi debitado, o valor debitado,

a data, a hora e 0 nome do “caixa”) e se ndo, coloca-se o carimbo “langado” a frente e faz-se

uma copia que deve ser anexada ao cheque.
e Servigo de Cash Advance

O servico de cash advance consiste no levantamento em numerario, utilizando o cartdo de
crédito da rede visa ou mastercard. E um servico solicitado maioritariamente pelos clientes
estrangeiros e pelos clientes nacionais com contas nos bancos no estrangeiro, uma vez que 0

BISTP néo oferece este produto.

A tarefa da estagiaria consistiu no preenchimento do boletim de cash advance e anexar uma

copia do documento de identificacdo do cliente ao boletim.

e Compra e venda de moedas

A execucdo desta operacdo comega com a verificacdo da veracidade das notas no caso das
compras. Apos isso, utilizando a aplicacdo informatica preenche-se os seguintes campos: tipo
de operacéo (venda ou compra), moeda e valor. No final, os talGes de depositos sdo impressos

e devem ser assinados, ficando uma cépia para o BISTP.

e Arquivo de documentos

Apbs o fecho da agéncia ao publico, a tarefa da estagiaria consistiu em recolher e organizar os

documentos do dia referentes aos seguintes arquivos:
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v Arquivo de requisicdo e rececdo de cheques;
v Arquivo de formulario de adeséo ao cartdo de débito;

v Arquivo de formulario de adeséo ao servico de internet banking.

Todos os documentos sdo organizados nas respetivas pastas, que estdo por ordem alfabética,

ficando arquivados no separador correspondente a primeira letra do nome do cliente.

2.3.2.2. Agéncia de Vila Maria

A agéncia de Vila Maria apresenta um conceito diferente de todas as outras, tendo em conta
que esta vocacionada para os clientes de Middle-Upper market. Assim, oferece um

acompanhamento e um servico diferenciado para os clientes com elevados rendimentos.

Relativamente ao quadro de pessoal, conta com cinco colaboradores: uma gerente, duas

gestoras de clientes e dois “caixas”.

Possui apenas duas areas de atendimento (atendimento personalizado e tesouraria) e tem ao

dispor dos clientes um horario de funcionamento mais alargado®®.

Na area de atendimento personalizado, o atendimento é realizado pelas gestoras de clientes. O
servigo prestado pelas gestoras direciona-se para um atendimento proactivo e centrado nos
clientes, permitindo a gestdo e o acompanhamento personalizado dos clientes particulares
considerados de rendimentos elevados. Procurando o desenvolvimento de relagdes continuas
com o cliente, as gestoras apoiam e orientam na realizacdo de todas atividades que o cliente

necessitar.

O acompanhamento personalizado do cliente-empresa é efetuado pela DEM — Diregdo de
Empresas, que “esta orientada para a gestdo dos negécios de todos os clientes empresas e de

todos particulares, cuja atividade econémica se desenvolve em nome individual™.

13 Encerra o atendimento ao publico as 16:30h, enquanto todas as outras encerram as 15:00h.

14 Extraido do documento interno do BISTP — Departamentos e descri¢do de fungdes.
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O estagio nesta agéncia teve a duracdo de duas semanas com 0 objetivo de acompanhar as
atividades desenvolvidas pelas gestoras, uma vez que é um servigco que ndo existe na agéncia

sede.

Inicialmente, foram desenvolvidas atividades na area de tesouraria e posteriormente foram
acompanhadas as tarefas diarias das gestoras, tendo a estagiaria colaborado em algumas dessas
tarefas. Foi possivel constatar que a abordagem ao cliente nesta area tende a ser mais formal e

a linguagem muito mais cuidada.
e Abertura de contas a ordem

A abertura de contas constitui o primeiro passo para o inicio de uma relagdo duradoura entre o
cliente e a instituicdo bancéria, pois é o ponto de partida para o acesso aos produtos e servigos

oferecidos pelo banco.

O processo de abertura de conta é realizado presencialmente e o (s) titular (es) da conta tem de
apresentar o seu documento de identificacdo e o formulario de abertura de conta preenchido e
assinado. Este formulério contém as condicdes gerais que regulam a abertura, a movimentagao

e 0 encerramento das contas.

Os documentos de identificacdo necessarios, para clientes particulares, sdo: Bilhete de
Identidade (BI) (cidaddo nacional) ou Passaporte (cidaddo estrangeiro) e o cartdo do Ndmero
de ldentificacéo Fiscal (NIF).

Na abertura de conta, coube a estagiaria a criacdo de clientes na aplicacdo informatica,
registando todos os dados solicitados (informacdo de identificacdo, sociodemografica,
socioeconémica e profissional). A recolha da assinatura bem como a validacéo final do processo
era sempre realizado pela gestora.

Adicionalmente, foram acompanhadas outras tarefas deste departamento e colocadas questdes
de esclarecimento, mostrando-se porém de facil execucdo, uma vez que bastava preencher os
campos solicitados pela aplicacdo informética e receber por parte do cliente o respetivo
formulério preenchido e assinado, com excecdo da recolha e carregamento de ATM. Nessa
ultima, era necessario efetuar duas vezes ao dia e auxiliava na selecdo das notas para efetuar o

carregamento. Destacam-se dessas atividades:

v" Transferéncias nacionais;

v’ Depébsitos a prazo (constituicdo / renovagéo);

19



v’ Pedidos, regularizacdo e carregamento de créditos;
v’ Ativacdo do servicgo de internet banking;

v" Recolha e carregamento de ATM.

A oportunidade de ter acompanhado o trabalho das gestoras de clientes foi de grande
importancia, principalmente, para adquirir competéncias técnicas relativas a atividade
comercial e a postura a adotar no tratamento do cliente que exige ter uma conduta cautelosa,
assertiva e satisfatdria quer ao nivel presencial, contacto telefonico ou por escrito. Mas, também
foi proveitosa na medida em que a estagiéria presenciou o atendimento e a satisfacdo das
necessidades que levavam os clientes a dirigirem-se as agéncias e 0 acompanhamento diario
que se fazia as contas dos clientes para depois entrarem em contacto para, nomeadamente,
negociar o0 pagamento dos créditos vencidos, sugerir aplicacfes e informar sobre os produtos
mais vantajosos (por exemplo quando langaram a conta a ordem especial moeda estrangeira, é
um produto mais vantajoso para os clientes que efetuam regularmente levantamento de notas,

porgue ndo sdo cobradas comissdes de levantamento das notas).

2.3.2.3. NAA - Nucleo de Apoio Administrativo a DPA

O NAA ¢é um gabinete que desempenha funcbes de apoio administrativo ao funcionamento
interno das agéncias, no que diz respeito aos clientes particulares. Este esta situado no edificio
sede e conta com o apoio de quatro colaboradores, sendo que existe uma coordenadora e trés
administrativos.

Este gabinete tem ao ser cargo as seguintes funcoes:

e Analisar projetos de investimento que suportam potenciais operagdes de crédito;
e Organizar e encaminhar os processos de crédito, de descoberto bancario, de conta

ordenado e os pedidos de garantia bancéria;

e Elaborar os contratos de créditos, bem como as cartas de autorizacdo de crédito para o

cliente e para o avalista;
e Elaborar contrato de emissdo de garantia bancaria;
e Elaborar declaragdes de responsabilidade a pedido de clientes;

e Encaminhar as cartas de reclamacao de clientes;
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e Organizar o expediente interno das agéncias (pedidos de férias, mapa de horas
extraordinarias, rotacdo dos caixas pelas agéncias, etc.);

e Avaliar e encaminhar as propostas de encerramento de contas.

O estagio no NAA teve a duracdo de uma semana, durante a qual a estagiaria teve a

oportunidade de observar e realizar algumas dessas funcdes.

Os processos de créditos, de garantia bancéria, de descoberto bancério e de conta ordenado sdo
preparados nas agéncias e seguem o circuito que ja se encontra pré-definido. Depois de serem
preparados nas agéncias sao enviados ao NAA, cabe a este gabinete numa primeira fase
verificar se 0s mesmos estdo completos, isto €, se englobam todos os documentos exigidos para

a avaliacéo.

A funcdo da estagiaria neste gabinete consistiu em verificar se 0s processos continham todos

0s documentos exigidos e a sua conformidade.

e Processo de crédito

Fotocopia do documento de identificacdo do titular do crédito e dos (s) avalistas;
Fotocopia do NIF do titular do crédito e dos avalistas;

Ficha do cliente particular;

Saldo de conta;

Extrato de conta dos Ultimos trés meses;

Parecer do crédito (contém os dados do crédito);

Plano financeiro do crédito;

Declarago da Central Risco de Crédito?®;

Declaracéo de servigo;

N N N N N N N NN

Grelha de responsabilidade (indica se o cliente tem outros empréstimos);

<

Livranga em branco subscrita pelo proponente.

e Descoberto bancario e Garantia bancaria

v’ Carta modelo preenchida e assinada;
v’ Fotocopia do BlI;
v Fotocopia do NIF;

15 A Central de Risco de Crédito é uma base de dados, gerida pelo BCSTP, com informagdes prestadas pelas
entidades participantes (instituicGes que concedem crédito) sobre os créditos concedidos.
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Declaragéo de servigo;
Saldo da conta;

Extrato da conta (Ultimos trés meses);

D N N NN

Grelha de responsabilidade;
v’ Parecer preparado pela agéncia.
e Conta ordenado
v Formuléario devidamente preenchido e assinado pelo cliente e pelo(a) gerente
da agéncia;
v’ Fotocopia do Bl;
v Fotocopia do NIF.

A atividade da estagiaria também passou pelo arquivo dos documentos do dia, nas respetivas

pastas de arquivos, com base nas suas datas, do mais antigo para 0 mais recente.

2.3.3. GRC — Gabinete de Recuperacdo de Crédito

O Gabinete de Recuperacao de Crédito (GRC) é um gabinete que se destina a atuar de forma
dindmica junto dos mutudrios, utilizando todos 0s meios necessarios, com vista a recuperacao
do crédito vencido e ndo pago e a preparacdo dos processos para envio ao contencioso. O estagio
teve a duracdo de duas semanas com o auxilio das duas colaboradoras do GRC: uma

coordenadora e uma técnica administrativa.

Como as fungdes desenvolvidas neste gabinete requerem elevada responsabilidade e
experiéncia, primeiramente, a coordenadora forneceu, para a leitura, o Regulamento do Crédito
Malparado, para a seguir esclarecer a estagiaria sobre os seguintes pontos do regulamento:
conceito de crédito malparado, seguranca do crédito, prazos de permanéncia do crédito
malparado e regras de tratamento processual, negociacao e reestruturagédo de crédito malparado

e regularizacdo de créditos em situacdo de mora.

Posteriormente a estagiaria passou a comparar 0s mapas de incumprimento enviados a esse
gabinete, diariamente, com os dados obtidos no sistema informético. Por vezes o valor ja se
encontrava liquidado, logo ndo era necessario qualquer acdo. Se o valor ainda estivesse em

divida era necessario perceber se 0 processo ja deveria ter sido enviado a0 GRC. E uma tarefa
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de controlo, que visa garantir que as areas comerciais cumprem com o estabelecido no

regulamento do crédito malparado quanto aos prazos de permanéncia do crédito nessas areas.

A estagidria também teve a oportunidade de acompanhar as tarefas realizadas pela
coordenadora no que respeita as negociagdes com os clientes em situagdo de incumprimento e
na preparacdo do envio do processo de crédito ao contencioso. Assim, teve a possibilidade de
observar e acompanhar as negociacfes com os clientes em incumprimento desde a fase da

andlise do processo até a negociacao propriamente dita com o cliente.

2.3.4. GPC — Gabinete de Planeamento e Controlo

O Gabinete de Planeamento e Controlo (GPC) estd “orientado para a producdo, tratamento e
desenvolvimento da informacdo de gestdo da atividade global e consolidada, na perspetiva

contabilistica, estatistica, de planeamento e de controlo™,

Este gabinete conta com dois colaboradores: um coordenador e um técnico administrativo que

desenvolvem as seguintes atividades:

<\

Elaboram o cdmbio diério;

Elaboram o mapa de Reservas Minimas de Caixa;

Elaboram o mapa da Posi¢cdo Cambial,

Elaboram os relatdrios sobre a carteira de crédito;

Elaboram o relatorio trimestral de condicdo financeira do BISTP;
Elaboram o relatorio interno CAP (Comité de Ativos e Passivos);
Elaboram o relatério e contas;

Elaboram o relatério de atividades para os acionistas;

AN NNV N N NN

Elaboram o relatorio qualitativo para os acionistas.

Durante o periodo de estagio neste gabinete, que teve a duracdo de trés semanas, a estagiaria

desenvolveu as seguintes atividades:

16 Extraido do documento interno do BISTP — Departamentos e descricdes de funcoes.
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e Elaboracéo do mapa das Reservas Minimas de Caixa
A Reserva Minima de Caixa (RMC) tinha como objetivo inicial assegurar que os bancos
dispunham de um montante minimo de liquidez suficiente para fazerem face aos levantamentos

dos depdsitos dos seus clientes.

Atualmente, a RMC ¢ vista como um instrumento de intervencdo monetaria que visa,
essencialmente, condicionar a capacidade de concessdo de crédito dos bancos, permitindo deste
modo, uma maior regulacdo dos niveis de liquidez no mercado financeiro nacional e maior

eficiéncia dos instrumentos de intervencdo monetaria.

O mapa das RMC j& se encontra pré-definido e basta preencher os campos. Para 0 seu
preenchimento tornou-se necessario ler cuidadosamente e interpretar a Norma de Aplicacdo
Permanente n°18/2011 de 17 de agosto de 2011 — Regulamento das Reservas Minimas de Caixa,
emitida pelo BCSTP.

O primeiro passo consiste na identificagéo das responsabilidades dos Bancos, tanto em moeda
nacional como em moeda estrangeira, que constituem a base de incidéncia das RMC. Essas
responsabilidades encontram-se enumeradas no artigo 2° da NAP acima referida, e sdo as que

Se seguem:

e Os depdsitos e certificados de depdsitos com prazos inferiores a dois anos;

e Asobrigaces, incluindo as de caixas, e outros empréstimos, quando reembolsaveis em
prazo inferior a dois anos;

e Qutros compromissos de compra de titulos ou créditos em data anterior a do seu
vencimento;

e Os bilhetes de Tesouro ou titulos similares cedidos a titulo definitivo;

e Qutras responsabilidades quase monetarias e outras obrigacGes reembolsaveis a prazo

inferior a dois anos.

Apbs a identificacdo das responsabilidades discriminadas nas moedas estrangeiras, no caso do
BISTP (USD, EUR, XAF, GBP, CAD, CHF e SEK) e na moeda nacional (STD), as mesmas

sdo somadas por moedas originando a base de incidéncia.

Em conformidade com o artigo 4° daquela norma “a base de incidéncia relativa a um periodo
de manutencao determinado, sera calculada pela instituicdo com base nos dados referentes ao

més que anteceder em dois meses aquele em que o periodo de manutencdo se iniciar”.
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Apbs o apuramento da base de incidéncia, a mesma é multiplicada por uma taxa de incidéncia
fixada em 18% para moeda nacional e 21% para moeda estrangeira, como se encontra definido
no artigo 3°, nimeros 2 e 3 da NAP em questdo. Mas, para 0 montante de depdsitos de clientes
correspondente ao tesouro publico a taxa de incidéncia é fixada em 100%. Obtém-se assim 0

montante para a constituicdo das RMC.

Era necessario ter em conta o estabelecido pelo artigo 6° n°3, pois “no caso das
responsabilidades da base da incidéncia estarem denominadas numa divisa”, como acontece
para USD, XAF, GBP, CAD, CHF e SEK “as RMC correspondente deverdo ser constituidas

10% em Euros e 90% em Dobras”.

Nesta situacdo, conforme o artigo 5°, a taxa de cambio a ser utilizada para a conversdo dessas
responsabilidades sera a taxa de cdmbio de compra do Banco Central, “nos casos em que 0
boletim do Banco Central ndo inclua alguma moeda estrangeira, a taxa de cambio a utilizar

resultard da arbitragem que o Banco Central Europeu emite oficialmente”.
e Elaboracéo do mapa da Posi¢cdo Cambial

Para entender melhor o conceito e 0s passos para preencher o mapa da posi¢cdo cambial foi
indispensavel ler e interpretar a NAP n° 10/2012 de 16 de julho de 2012 — Regulamento sobre

0 acesso ao mercado cambial, coberturas, taxas e comissoes a praticar, emitida pelo BCSTP.

Segundo o artigo 3° da NAP n° 10/2012 entende-se por “Posi¢do Cambial o somatdrio algébrico
do total de ativos numa moeda estrangeira, deduzido do total de passivos (excluindo os fundos
préprios) nessa moeda, adicionado da posicdo liquida decorrente dos futuros sobre a divisa”.
Diz-se que a “posicdo de cambio é longa (comprada) quando o resultado desta operacdo for
positivo e curta (vendida) quando o resultado da operacdo for negativo”.

De forma simplificada, a posicdo cambial representa o saldo das operacdes de cambio e é

apurada através da aplicacao da seguinte formula:
PC= (AME — PME) + (CCL — CVL),

Onde:

PC - Posicdo de cambio;

AME -Total do Ativo em Moeda Estrangeira;

PME - Total do Passivo em Moeda Estrangeira;
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CCL - OperacOes de Compra em Moedas Estrangeiras Contratadas e ndo Liquidadas;
CVL - Operagdes de Venda em Moeda Estrangeira Contratadas e ndo Liquidadas.

Com recurso ao balancete, apurava-se o saldo das operacGes de cAmbio e de seguida calculava-
se 0 peso da posi¢do cambial por moeda e global sobre o total dos fundos proprios, resultando,

a posicdo cambial em percentagem de fundos préprios.

O Banco Central exige, através do n°1 do artigo 7° da NAP n° 10/2012, de 16 de Julho de 2012,
que as instituicdes financeiras renam um conjunto de requisitos, que tém de ser observados

cumulativamente para terem acesso a cobertura cambial. Sendo dois deles os seguintes:

v' Ter uma posicdo de cambio, por moeda, inferior a 12% dos fundos proprios
qualificados do banco;

v" Ter uma posicdo de cambio global inferior a 25% dos fundos préprios qualificados.

e Relatdrios

Durante 0 estagio, a estagiaria auxiliou na elaboragdo do relatério e contas do ano de 2013 e do

relatorio interno CAP de janeiro de 2014.

Para o relatério e contas foi necessario efetuar pesquisas e redigir textos sobre a situacdo da
economia no contexto internacional e nacional. No relatdrio interno CAP, de janeiro, foi
necessario elaborar e analisar os mapas do fluxo das ATM e da venda dos cartbes de débito do

BISTP, comparando-os com os dados do més anterior e do mesmo més do ano que antecedeu.

2.3.5. Gabinete de Contabilidade

O Gabinete de Contabilidade (GC) conta com quatro colaboradores: uma diretora e trés
contabilistas. O estagio neste gabinete teve a duracdo de trés meses, durante 0s quais foram
realizadas as seguintes atividades:

e Preenchimento da ficha individual e do mapa detalhado de amortiza¢des dos
ativos do Banco

Existe em formato digital uma ficha individual e um mapa de deprecia¢des/amortizacOes de
ativos com os campos pré-definidos que tinham de ser preenchidos para cada novo ativo

adquirido pelo BISTP, com base nas informag6es contidas no processo de imobilizado
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(fatura, termo de entrega, proposta de fornecimento, parecer de autorizacdo da compra

aprovado pela Comissdo Executiva).

O preenchimento desses documentos deve ser efetuado antes de registar os bens na
aplicacdo de Gestdo de Imobilizado (AMS), com o objetivo de tratar as informagdes para
efetuar o registo na aplicacdo e de permitir a comparacgédo/validacdo com a informacao

gerada pela aplicacdo. De seguida efetua-se o registo dos bens na aplicacéo.

e Elaboracéo das notas de langcamento

No BISTP as notas de langcamento sdo efetuadas no Gabinete de Contabilidade, mas o
lancamento no sistema informatico é realizado no Gabinete de Execucgdes e Operacdes (GEO).
No final de todos os meses é necessario efetuar as notas de lancamento que j& tinham um modelo

pré-definido para as amortizacGes do imobilizado e transferéncia de imobilizados em curso.
e Elaboracéo de reconciliagdes
No gabinete de contabilidade sdo efetuadas as seguintes reconciliac@es:

v' Contas nos correspondentes;

Diferencas de caixa;

Diferencas de caixa-forte;

Valores a cobrar (cheques compensacao, titulos e cash advance);
Movimento de caixas ATM;

Movimentos de POS.
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Durante o estagio a reconciliacdo de contas nos outros bancos nacionais e estrangeiros,
movimentos em POS e movimentos de algumas caixas ATM passaram a ser a efetuadas pela

estagiaria.
e Conferéncia de folha da existéncia de notas

As agéncias e a tesouraria central enviam mensalmente a folha da existéncia de notas nacionais
e estrangeiras nas suas caixas-fortes no final do més. Essa folha contém as entradas e as saidas

no ultimo dia do més por notas, para suportar o saldo evidenciado.

A tarefa da estagiaria consistiu em verificar se o valor do saldo corresponde ao que esta refletido
no balancete na moeda nacional e na moeda estrangeira. Verificava ainda se os limites de
tesouraria estabelecidos para cada agéncia estéo a ser cumpridos, isto €, se nesse dia a existéncia

de notas néo ultrapassava os limites estabelecidos.
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Em STP, as normas de contabilidade a serem adotadas pelas instituicBes financeiras séo
estabelecidas pelo BCSTP, como prevé os n% 1 e 2 do artigo 40°, da Lei n.° 9/92 de 28 de julho
— Lei das Institui¢des Financeiras, respetivamente, “as instituicoes financeiras sédo obrigadas a
elaborar balancetes e relatorios periddicos nos moldes estabelecidos pelo Banco Central,
contendo informacdes sobre a situacdo administrativa e operacional, liquidez, solvéncia e
rentabilidade, que permitam avaliar a estabilidade e as tendéncias da evolucéo da sua situacéo
financeira” e “os relatérios serdo elaborados obedecendo as normas de contabilidade

estabelecidas pelo Banco Central”.

Atualmente, as demonstracGes financeiras fornecidas pelos bancos séo elaboradas de acordo
com os principios consagrados no Plano de Contas para as Instituicdes Financeiras (PCIF). O
PCIF entrou em vigor a partir de 2 de janeiro de 2010, com o objetivo de atualizar e adequar o
plano a evolucdo de contas do sistema financeiro santomense e de se “conceber uma estrutura
classificativa que compatibilize a atualidade financeira internacional, com as transformacoes

do sistema financeiro santomense” 1’.

Em substéncia, o PCIF representa uma aproximacao as normas internacionais de contabilidade

(IAS/IFRS), contendo um conjunto alargado de adaptacOes a realidade santomense.

2.3.6. Direcéo de Auditoria

O estagio na Direcdo de Auditoria teve a duragdo de um més e meio. O periodo de estagio nesta
direcdo coincidiu com a realizacdo de uma auditoria a agéncia sede. Primeiramente, a equipa
de trés auditores deste departamento forneceu a estagiaria o programa de auditoria interna que
se realiza as agéncias, o qual continha 15 pontos com as respetivas descri¢es de cada item a

ser verificado:

1. Organizacéo funcional do balcdo;
2. Abertura de contas;

3. Fornecimento de cheques;

17 Extraido da NAP 05/2009 de 9 de julho de 2009, “Plano de Contas para as Institui¢des Financeiras (PCIF) ”, do
Banco Central de STP.
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Depdsitos a ordem;

Depdsitos a prazo;
Pagamento/Levantamento;
Processamento no Back offices;

Diferencas de caixa;

© © N o 0 &

Compensacao;

10. Correspondéncia;

11. Meios humanos;

12. Conferéncia da caixa-forte;

13. Conferéncia de conta dos colaboradores;
14. Crédito;

15. ATM.

Assim, a estagiaria teve a possibilidade de acompanhar o trabalho de um dos auditores e efetuar

as tarefas correspondentes aos pontos do programa por ele executado, nomeadamente:

e Auditoriaa ATM

A agéncia sede tem sob a sua responsabilidade duas maquinas ATM, uma situada no edificio

sede e outra no edificio de logistica do BISTP.

Foram verificados todos os documentos das pastas dos meses de abril, maio e junho das duas

maquinas ATM (fichas de carregamento/recolha e 0s extratos), com 0s seguintes objetivos:

v Os documentos diarios estavam devidamente preenchidos e arquivados;
v" Os documentos continham as duas assinaturas requeridas (caixa e do gerente);
v' Existiam documentos relativos a duas sessdes por dia (recolha e carregamento).

e Depositos a prazo

A auditoria aos depo6sitos a prazo consistiu em verificar as pastas de arquivo dos pedidos de
constituicdo de aplicacdo dos clientes. Estas pastas devem conter para cada cliente, o formulario
de constituicao da aplicacdo preenchido e assinado e uma copia da aplicacdo na altura em que

foi constituida no sistema informatico.

A tarefa da estagiaria foi de comparar as informagdes contidas nos documentos de constituicdo

no sistema informatico em formato impresso, com as dos documentos existentes nas pastas de
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arquivo. Assim, era necessario comparar as seguintes informacdes: nome do cliente, nimero de

conta, data de constitui¢cdo, 0 montante, a taxa de juro e o prazo.
e Abertura de contas de clientes particulares

A auditoria a abertura de contas consistiu na verificacdo dos documentos existentes nas pastas

de arquivo e no sistema informatico.

Coube & estagiaria verificar se o processo de abertura de conta de cada cliente escolhido pelo
auditor contéem todos os documentos exigidos: o formulario de abertura preenchido, fotocopia

do BI ou passaporte, cartdo do NIF e as fichas de assinatura.
e Contagem fisica surpresa dos caixas

A estagiaria teve a oportunidade de acompanhar e observar a contagem fisica surpresa aos

“caixas”, a qual ocorreu durante o funcionamento normal da agéncia.

Apds a contagem, imprimiu-se o balancete de cada “caixa” para efetuar a reconcilia¢cdo com os
documentos de caixa (fichas de requisicdo/remessas, taldes de depdsitos e talbes de

levantamento) e posteriormente comparar com o valor obtido na contagem.

Verificou-se também se cada documento de requisicdo/remessa continha a assinatura do

“caixa” e da gerente.

2.3.7. Reflexdao critica

Os conhecimentos adquiridos ao longo da licenciatura em Contabilidade e Auditoria e do
Mestrado em Auditoria foram importantes para exercer inumeras tarefas desenvolvidas no

periodo de estagio, principalmente no Gabinete de Contabilidade e na Direcdo de Auditoria.

As tarefas desenvolvidas nos outros gabinetes e nas agéncias careciam que tivesse
conhecimentos da atividade bancaria, o que implicou algum esforco e estudo adicional para
ultrapassar algumas barreiras no decorrer do estagio, com a familiarizacdo e a exploracdo de
cada nova tarefa. A principal dificuldade nas primeiras semanas de estagio foi no
manuseamento da aplicacdo informatica Banka devido ao nimero de codigos que era necessario

reter para concretizar as operagoes dos clientes.

Uma limitacdo é ndo ter tido acesso as reunides de planeamento de trabalho e ndo ter

presenciado algumas atividades desenvolvidas pela equipa de auditoria, durante o estagio nesta
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Direcdo. Seria interessante, pois teria constituido um momento de teste da aplicacao pratica dos

conhecimentos tedricos adquiridos pela mestranda durante a parte letiva do Mestrado.

Contudo, o estagio nos outros gabinetes permitiu adquirir conhecimentos sobre as atividades
praticadas diariamente no setor bancério ndo s6 em termos tedricos, mas também no que se
refere a responsabilidade, a ética profissional e ao desenvolvimento de um bom espirito de
equipa. E de realcar que as exigéncias das atividades desenvolvidas diariamente, principalmente
0 contacto com os clientes, fizeram com que se gerasse todos os dias o dialogo, a argumentacéo,

a responsabilidade, entre outros.

Em suma, a avaliacdo global do estagio € bastante positiva. O estagio teve uma importancia
fundamental na formacéo da estagiaria, uma vez que permitiu adquirir as competéncias técnicas
diretamente ligadas a banca e melhorar as competéncias interpessoais e de relacionamento, com

0 auxilio de todos os colaboradores.
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3. REVISAO DE LITERATURA
3.1. Ativos intangiveis
3.1.1. Importéancia dos ativos intangiveis no mundo atual

Ao longo dos altimos anos o ambiente empresarial tem sofrido constantes mutac6es devido ao
desenvolvimento tecnoldgico, a crescente exigéncia dos clientes, a crescente competitividade
do mercado e a crescente preocupagdo com a eficiéncia dos servigos e produtos langados no
mercado. Esse cenario conduz as organizagdes a investirem ndo s nos ativos tangiveis, mas
também a atribuirem um maior peso no investimento e na gestdo dos ativos intangiveis (bancos
de dados, softwares, capacitagdo de funcionérios, relacionamentos com clientes, marcas,
pesquisas e desenvolvimentos de produtos e servigos, etc.) para a manutencdo do seu valor

econdmico.

Segundo Kayo e Fama (2004:175), a utilizacdo eficiente dos ativos intangiveis pode aumentar
o rendimento dos ativos tangiveis e essa combinagdo permite a maximizacdo do valor da
empresa e da riqueza dos acionistas. Perez e Fama (2006:15) concluem, através de um estudo
realizado sobre o impacte dos ativos intangiveis no desempenho econdémico das empresas, que
as empresas com maior parcela de ativos intangiveis geram mais valor para 0s seus acionistas
e mencionam que a auséncia de informac6es sobre os intangiveis nas demonstracdes financeiras
causam distor¢Ges nos nimeros que por sua vez, levam a um enorme distanciamento entre o

patrimdnio dos acionistas refletido na contabilidade e o valor de mercado do mesmo.

Nessa linha de pensamento, Bandeira (2010: 36 e 40) afirma que a empresa necessita cada vez
mais de elaborar informacao financeira fidedigna e exaustiva devido ao permanente contacto
com o meio envolvente (clientes, Estado, trabalhadores, fornecedores, investidores, etc.) e que
a inexisténcia da informacdo sobre os intangiveis origina os seguintes problemas: a deficiente
medicdo de variaveis macroeconémicas, a afetacdo ineficiente dos recursos e a deficiente base
de sustentacdo das decisdes de investimento. Acrescenta ainda que os ativos intangiveis tendem
a ndo estar refletidos no balanco patrimonial das empresas, mas acabam por ser considerados

no seu valor de mercado.

Em suma, atualmente os ativos intangiveis tém vindo a tornar-se uma fonte de vantagem
competitiva e o seu reconhecimento, mensuracao e divulgagdo sédo importantes na medida em
que podem ser relevantes para a gestdo das empresas, para a orientacdo das suas decisoes

estratégicas e de investimentos e para proporcionar maior transparéncia aos seus stakholders.
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3.1.2. Conceitos e caracteristicas

Para um melhor entendimento do conceito do ativo intangivel, a primeira questao a ser colocada

¢ a seguinte: o que é um ativo?

De acordo com o Financial Accounting Standards Board (FASB, 1985) um ativo é definido
como um “provavel beneficio econdmico futuro obtido ou controlado por uma determinada
entidade em resultado de uma transagao ou evento passado”. Em termos similares se pronuncia
a Estrutura Conceptual do International Accounting Standards Board (IASB, 2001), no seu §
49, quando define ativo como “um recurso controlado pela empresa como resultado de
acontecimentos passados e do qual se espera que fluam para a empresa beneficios econémicos
futuros”.

Para Bandeira (2010:51) um ativo deve ser considerado como “todo o recurso que a empresa

tem o poder de gerir de forma a obter beneficios econdmicos com a sua frui¢ao”.

Segundo o Dicionéario online da Porto Editora a palavra intangivel significa “que ndo se pode
tocar” ao contrario da palavra tangivel que significa “que se pode tocar, palpavel, que tem

existéncia fisica”.

Hendriksen e Breda (citado em Rodrigues, 2003:166) definem o ativo intangivel como “um

ativo fixo sem substéncia fisica, cujos valores dependem dos direitos que a sua posse confere”.

Por sua vez, Kayo (2002:14) considera um ativo intangivel como “um conjunto, estruturado de
conhecimentos, praticas e atitudes da empresa que, interagindo com 0s seus ativos tangiveis,

contribui para a formagao de valor das empresas”.

Também Bandeira (2010:52) menciona que “oS ativos intangiveis sdo passiveis de
identificacdo, sdo uma fonte de provaveis beneficios econdmicos futuros, carecem de
materialidade fisica e sdo controlados pela empresa como resultado de acontecimentos

passados”.

Assim, os ativos intangiveis (Al) sdo ativos que ndo se podem tocar porque ndo possuem
existéncia fisica e “tém a sua origem nos conhecimentos, habilidades, valores e atitudes das

pessoas que fazem parte da organizagdo” (Marques, 2005:5).

Pode-se verificar que o0s ativos intangiveis devem possuir caracteristicas proprias para serem
definidos como tal. Kyeso e Weygandt (citado em Rodrigues, 2003:166) enumeram um
conjunto de carateristicas que definem os ativos intangiveis:
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e Sem substéncia fisica;

e Elevado grau de incerteza em relacdo a obtencdo dos beneficios econémicos;

e Tém valor apenas para uma certa empresa;

e Tém uma vida econdmica com duracéo, frequentemente indeterminéavel;

e Estdo sujeitos a variacdes de valor por os seus beneficios resultarem de algumas

vantagens competitivas.

Reilly e Schweihs (1998:10) também relatam algumas carateristicas que permitem identificar
os Al:

e Devem possuir substéncia fisica;
e Podem ser tocados e vistos;

e Devem ser percetiveis ao togue.

Navas y Guerras (citado em Marques, 2009:187) relatam que os Al possuem as seguintes
caracteristicas basicas: sdo ativos que se sustentam em informagdo, esta informagdo nem
sempre é codificavel e os direitos de propriedade desses recursos nem sempre estdo bem

definidos.

Cafiibano et al. (2009:3) mencionam algumas caracteristicas fundamentais que permitem
distinguir os ativos intangiveis dos ativos tangiveis: (a) a incerteza do processo de gerar
beneficios econdmicos para a empresa, pois 0 investimento em Al ndo garante a obtencao de
beneficios futuros nem a sua aplicacdo direta no processo produtivo; (b) a dificuldade em
estabelecer o controlo sobre o ativo, mesmo através de patentes, marcas ou direitos de autores;
(c) acarretam um maior risco de investimento; (d) a amortizacdo, a imparidade e a vida Util sdo
diferentes dos ativos tangiveis, mudam rapidamente e por vezes sdo dificeis de estabelecer; (e)
a avaliacdo dos Al é complexa devido a auséncia de mercados ativos para estes ativos, portanto
ndo possuem um valor definido ao menos que sejam comprados separadamente ou como parte

de uma concentragéo de atividades empresariais.

Bandeira (2010:43) realca quatro caracteristicas principais dos intangiveis: rendibilidade
crescente, uso continuo, uso limitado a dimensao do mercado, elevados custos ocultos e baixos

custos variaveis.
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3.1.3. Classificagdo

Na literatura econdmica existem vérias propostas, de diversos autores, para uma classificagdo

dos ativos intangiveis.

Segundo Reilly e Schweihs (1998:19) os Al podem ser classificados em conformidade com a

categoria que estéo relacionados, que séo:

Marketing: logotipos, trademarks, etc.;

Tecnologia: patentes, documentacao técnica, conhecimentos técnicos, etc.;

Aurte: obras literarias e direitos de autor, composi¢do musical, etc.;

Processamento de dados: software, direitos autorais de software, bases de dados
automatizadas, etc.;

Engenharia: desenho industrial, patentes de produtos, etc.;

Clientes: listas de clientes, contratos com clientes, relacionamentos com clientes, etc.;
Fornecedores: contratos de fornecimento, licencas, franchise, acordos de néo
concorréncia, etc.;

Capital humano: forca de trabalho, contratos de trabalho, competéncia, formacao, etc.;
Localizacdo: arrendamentos, direitos de exploracéo, etc.;

Goodwill.

Para Kayo (2002:19), os Al podem ser classificados em ativos humanos, ativos de inovacao,

ativos estruturais e ativos de relacionamento, como se pode verificar na tabela 3.
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Tabela 3 - Proposta de Kayo para a classificacdo dos ativos intangiveis

e Conhecimento, talento, capacidade,
habilidade e experiéncia dos empregados;

_ e Administracdo superior ou empregados-
Ativos Humanos

chave;
e Treinamento e desenvolvimento;
e FEftc.

e Pesquisa e desenvolvimento;
e Patentes;

e Formulas secretas;

e Know-how tecnoldgico;

o FEtc.

Ativos de Inovagéao

e Processos;

e Softwares proprietarios;

e Banco de dados;

e Sistemas de informag&o;
Ativos Estruturais e Sistemas administrativos;

e Inteligéncia de mercado;

e Canais de mercado;

e FEtc.
e Marcas;
e Logos;

e Trademarks;

e Direitos autorais (de obras literérias, de
softwares, etc.);

e Contratos com clientes, fornecedores,

Ativos de Relacionamento (com publicos
estratégicos)

etc,;

e Contratos de licenciamento, franquias,
etc.;

e Direitos de exploragdo mineral, de agua,
etc,;

e Etc.

Fonte: Kayo (2002:19)

Viedma (2003), Medrano Chivite et al. (2003) (citado em Marques, 2009:191) defendem que
0s Al podem ser classificados em ativos de competéncia individual, de estrutura interna e de
estrutura externa, distinguindo-se do seguinte modo:
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e Ativos de competéncia individual — estes ativos referem-se aos conhecimentos,
educacdo, experiéncia, know-how e habilidades das pessoas que trabalham numa
organizacdo. Este conjunto de ativos, também denominado por capital humano, nédo é
propriedade da organizagéo;

e Ativos de estrutura interna — estes ativos referem-se a gestéo e sistemas de direcédo, a
cultura da organizacéo, aos métodos e procedimentos de trabalho, ao software, as bases
de dados e a investigacdo e desenvolvimento (I&D). Este conjunto de ativos é da
propriedade da organizacdo, podendo alguns deles ser objeto de protecdo legal, tais
como, patentes, propriedade intelectual, etc.;

e Ativos de estrutura externa — estes ativos referem-se as relacbes com fornecedores,
carteira de clientes, acordos de cooperacao e aliancas tecnoldgicas. Este conjunto de
ativos é da propriedade da organizacdo e podem ser protegidos legalmente, por

exemplo, as marcas comerciais.

Wyatt (2008:5) distingue seis categorias de Al e menciona que estdo relacionadas com trés

grandes categorias de recursos de empresas, conforme se apresenta na tabela 4.
Tabela 4 - Proposta de Wyatt para a classificacdo dos ativos intangiveis

Recursos tecnol6gicos 1. Recursos de pesquisas e de
desenvolvimento;

Recursos humanos 2. Recursos de capital humano;
3. Publicidades e marcas;
Recursos de produgio 4. Fidelizacdo de clle_njtes;
5. Vantagens competitivas;
6. Goodwill.

Fonte: Wyatt (2008:5)

Blair e Wallman (citado em Zéghal e Maaloul, 2011:263) identificam trés principais categorias
de Al:

e Intangiveis para 0s quais os direitos de propriedade sdo relativamente claros e para 0s
quais existe mercado (geralmente, podem ser comprados e vendidos). Exemplos:
patentes, direitos autorais, marcas comerciais, base de dados, licengas, acordos de

negocios, etc.;
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e Intangiveis que sdo controlados pela empresa, mas para os quais pode ndo existir direitos
de propriedade bem definidos, legalmente protegidos e para 0s quais existe um mercado
reduzido podendo até ndo existir mercado. Exemplos: processos de 1&D, segredos de
negdcios, reputacdo, processos de negacios, etc.;

e Intangiveis para o0s quais as empresas tém reduzido direito de controlo, se houver, ndo
existe mercado e estdo vinculados as pessoas que trabalham para a empresa. Exemplos:

recursos humanos, ativos estruturais e relacionamentos com os clientes.

3.1.4. Enquadramento contabilistico dos ativos intangiveis

3.1.4.1. International Accounting Standard 38

O objetivo da International Accounting Standard 38 (IAS 38), tal como indica o seu §1 “¢ o de
prescrever o tratamento contabilistico de ativos intangiveis que ndo sejam especificamente
tratados noutras Normas. Esta Norma exige que uma entidade reconhega um ativo intangivel
se, e apenas se, critérios especificados forem satisfeitos. A Norma também especifica como
mensurar a quantia escriturada de ativos intangiveis e exige divulgac6es especificadas acerca

de ativos intangiveis”.

De acordo com a Norma, esta deve ser aplicada na contabilizacéo de ativos intangiveis, desde

que nao sejam:

e Ativos intangiveis que estejam no ambito de outra Norma;

e Ativos financeiros (IAS 32 — Instrumentos Financeiros);

e Ativos de exploracdo e avaliacdo (IFRS 6 — Exploracdo e Avaliacdo de Recursos
Minerais);

e Dispéndio com o desenvolvimento e extracdo de minérios, petréleo, gas natural e

recursos nédo regenerativos similares.

A IAS 38, no seu 88, define um ativo intangivel como “um ativo ndo monetario identificavel
sem substancia fisica”. O 89 da Norma refere alguns exemplos comuns de elementos
englobados nos ativos intangiveis: software de computadores, patentes, copyrights, filmes,
listas de clientes, direitos de hipotecas, licencas de pesca, franchises, relacionamentos com

clientes ou fornecedores, fidelidade de clientes, quota de mercado e direitos de comercializag&o.
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Tendo em consideracéo as defini¢des de ativo e de ativo intangivel apresentadas pelo normativo
contabilistico internacional, para que um item seja considerado como ativo intangivel tem de

satisfazer os seguintes critérios:

e Pode ser controlado;

e Deve existir expectativa de beneficios economicos futuros;
e Deve ter um carater ndo monetario;

e Deve carecer de substancia fisica;

e Deve ser identificavel.

Relativamente ao critério da identificabilidade, a norma refere que um ativo o satisfaz quando
for separavel, isto €, se for possivel separa-lo ou dividi-lo da entidade e vendé-lo, transferi-lo,
licencia-lo, alugé-lo ou trocé-lo, “seja individualmente ou em conjunto com um contrato, ativo
ou passivo relacionado; ou resultar de direitos contratuais ou de outros direitos legais, quer
esses direitos sejam transferiveis quer sejam separaveis da entidade ou de outros direitos e
obrigagdes” (IAS 38, 812). O ativo pode ser controlado se a entidade tiver a capacidade de obter
beneficios econémicos futuros e de restringir 0 acesso a tais beneficios. Considerando Martins
(2010:140), os beneficios econdmicos futuros “podem consistir num aumento do rendimento,
diminuicdo de gastos ou outras vantagens resultantes do uso do ativo pela entidade que o

controla”.

Uma entidade sé reconhece um ativo como intangivel se, e apenas se, demonstrar que 0 mesmo

satisfaz a definicdo de um ativo intangivel e os critérios de reconhecimento:

e For provavel que os beneficios econdmicos futuros esperados que sejam atribuiveis ao
ativo fluam para a entidade;

e O seu custo possa ser fiavelmente mensurado.

Assim, segundo o §10 da Norma, nem todos os elementos referidos como exemplos de Al no
89 asseguram o cumprimento dos requisitos para satisfazerem a definicdo de um ativo

intangivel.

O ativo intangivel deve ser mensurado inicialmente pelo seu custo, que é calculado de acordo

com a sua forma de obtencgé@o, como se pode verificar na tabela 5.
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Tabela 5 - Mensuracao inicial do ativo intangivel

Aquisicéo separada O custo compreende o0 pre¢o de compra, incluindo
os direitos de importagéo e os impostos de compra
ndo reembolsaveis, apos deducdo dos descontos
comerciais e abatimentos e qualquer custo
diretamente atribuivel de preparacao do ativo para
0 seu uso pretendido (exemplos: custos de
beneficios  dos  empregados, honorarios
profissionais e custos de testes). (§27 e 28)

Aquisicdo como parte de uma O custo é o justo valor do ativo intangivel a data de

concentracdo de  atividades aquisicdo, o qual devera refletir as expectativas dos

empresariais participantes no mercado nessa data de obtencao de
beneficios economicos futuros. Os critérios de
reconhecimento da probabilidade e da mensuracgéo
consideram-se sempre satisfeitos, facilitando-se
assim o0 surgimento de intangiveis nao
reconhecidos em contas individuais. O justo valor
deve ser determinado seguindo a hierarquia da
IFRS 13. (§33)

Aquisicdo por meio de um O custo é o justo valor do ativo intangivel ou uma

subsidio governamental quantia nominal mais qualquer dispéndio que seja
diretamente atribuivel para preparar o ativo para o
seu uso pretendido. (844)

Trocas de ativos O custo é mensurado pelo justo valor a ndo ser que
a transacgéo da troca careca de substancia comercial
ou nem o justo valor do ativo recebido nem o justo
valor do ativo cedido sejam fiavelmente
mensuraveis. Se ndo for mensurado pelo justo
valor, 0 seu custo é mensurado pela quantia
escriturada do ativo cedido. (845)

Ativos  intangiveis gerados O custo compreende todos 0s custos diretamente

internamente atribuiveis necessarios para criar, produzir e
preparar o ativo para ser capaz de funcionar de
forma pretendida e a soma dos dispéndios
incorridos desde a data em que o ativo intangivel
primeiramente  satisfaz  os  critérios  de
reconhecimento. (865 e 66)

Fonte: Adaptado da IAS 38



Com base na IAS 38, podemos distinguir dois tipos de Al: os adquiridos separadamente
(aquisicdo separada, aquisicdo como parte de uma concentracdo de atividades empresariais,
aquisicdo por meio de um subsidio governamental e trocas de ativos) e os gerados internamente.
Os Al adquiridos separadamente “cumprem sempre o critério da obtencdo de beneficio
econdmico futuro e cumprem normalmente o critério de mensuracéo do custo com fiabilidade”
(Gomes e Pires, 2011:180), j& os gerados internamente apresentam uma maior dificuldade na

satisfagdo dos critérios de definicdo e de reconhecimento de um ativo intangivel.

No que respeita aos Al gerados internamente, a norma estabelece que o goodwill gerado
internamente ndo deve ser reconhecido como um ativo e que dada a dificuldade inerente a
avaliacdo dos critérios de reconhecimento torna-se necessario classificar a geracdo de um ativo
intangivel em duas fases: a fase de pesquisa e a fase de desenvolvimento. Na fase de pesquisa
ndo é possivel provar que efetivamente existe ou existira um ativo intangivel e que este ird gerar
beneficios econdémicos futuros para a entidade, assim todos os dispéndios correspondentes a
esta fase devem ser reconhecidos como gasto do periodo. A fase de desenvolvimento engloba
estagios mais avancados do que a fase de pesquisa, por isso pode ser possivel identificar o ativo
intangivel e demonstrar que o ativo gerard provaveis beneficios econémicos futuros. No
entanto, para que o ativo intangivel proveniente de desenvolvimento seja reconhecido como tal,
é indispensavel demonstrar que o ativo cumpre com um conjunto de condicGes relacionadas

com o éxito técnico, comercial e financeiro (857):

e A viabilidade técnica e a intencdo de concluir o ativo intangivel para o uso ou venda;

e A capacidade de usa-lo ou vendé-lo;

e A forma como o ativo intangivel gerara provaveis beneficios econdmicos futuros;

e A disponibilidade de adequados recursos técnicos, financeiros e outros para concluir o
desenvolvimento do ativo intangivel;

e A capacidade de mensurar com fiabilidade o dispéndio atribuivel ao ativo intangivel

durante a sua fase de desenvolvimento.

Se num projeto para criar internamente um ativo intangivel, ndo for possivel distinguir a fase
de pesquisa da fase de desenvolvimento, a entidade deve tratar o dispéndio nesse projeto como
se fosse incorrido somente na fase de pesquisa (853), isto €, como um gasto do periodo.

Relativamente a mensuracdo subsequente, uma entidade deve escolher entre dois modelos de

contabilizacdo: modelo do custo ou modelo de revalorizagdo, como a sua politica contabilistica.
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No modelo do custo, apds o reconhecimento inicial, um ativo intangivel deve ser escriturado
pelo seu custo menos qualquer amortizacdo acumulada e quaisquer perdas por imparidade
acumuladas (874). No modelo de revalorizagdo, ap6s o reconhecimento inicial, um ativo
intangivel deve ser escriturado por uma quantia revalorizada, que seja o seu justo valor a data
da revalorizacdo menos qualquer amortizacdo acumulada subsequente e quaisquer perdas por

imparidade acumuladas subsequentes (§75).

Como ¢ afirmado no §79 da Norma, “a frequéncia de revalorizacfes depende da volatilidade
dos justos valores dos ativos intangiveis que estdo a ser revalorizados”. Os Al com movimentos
significativos e volateis no justo valor necessitam de serem revalorizados anualmente, o que é
desnecessario para os Al com movimentos insignificantes no justo valor. As amortizacdes

acumuladas existentes & data de cada revalorizagdo devem ser (880):

e Reexpressas proporcionalmente com a alteracdo na quantia escriturada bruta do ativo a
fim de que a quantia escriturada do ativo apds a revalorizacdo iguale a quantia
revalorizada; ou

e Eliminadas contra a quantia bruta escriturada do ativo e a quantia liquida reexpressa

como a quantia revalorizada do ativo.

Apbs a selecdo de um dos modelos de mensuracao, a entidade deve aplicar o mesmo modelo
para todos os Al da mesma classe, mas no caso do modelo de revalorizagao, essa exigéncia da
norma sé ndo sera aplicavel, se ndo houver um mercado ativo para esses ativos (872), deste

modo o ativo intangivel deve ser escriturado pelo modelo do custo (881).

Referente a vida Gtil de um ativo intangivel, a IAS 38 recomenda que a entidade deve avaliar
se a vida 0til do ativo é finita ou indefinida. Se a vida util for finita, significa que existe um
limite previsivel para o periodo durante o qual se espera que o ativo gere beneficios econémicos
futuros, entdo a entidade deve avaliar a duracdo, ou 0 nimero de unidades de producdo ou
similares constituintes dessa vida Util. Se com base em uma analise de todos os fatores
relevantes, ndo for possivel fixar um limite previsivel para o periodo durante o qual se espera

que o ativo gere influxos de caixa liquidos, entdo o ativo tera uma vida atil indefinida (888).

Um ativo intangivel com a vida util finita deve ser amortizado, a sua quantia depreciavel deve
ser imputada numa base sistematica durante a sua vida Util. A amortizacdo deve comecar
quando o ativo estiver disponivel para o uso, isto é, quando estiver na localiza¢do e condicfes

necessarias para que seja capaz de operar da forma pretendida pela gestdo (897). Um ativo
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intangivel com vida util indefinida ndo deve ser amortizado, mas a norma exige que se faca o

teste de imparidade anualmente e/ou sempre que haja uma indicacdo de que 0 mesmo pode estar

com imparidade, através da comparacao entre a quantia recuperavel e a quantia escriturada do
ativo (8107 e 108).

O desreconhecimento do ativo intangivel ocorre no momento da alienagcdo ou quando néo se

esperam futuros beneficios econdmicos do seu uso ou alienacdo (8112).

A IAS 38 menciona que se deve divulgar para cada classe de ativos intangiveis, distinguindo

entre os gerados internamente e outros, as seguintes informagdes (8188):

e Se as vidas Uteis sao indefinidas ou finitas e, se forem finitas, as vidas Uteis ou as taxas

de amortizagdo usadas;

e Os métodos de amortizacdo usados para ativos intangiveis com vidas Uteis finitas;

e A quantia bruta escriturada e qualquer amortiza¢do acumulada (agregada com as perdas

por imparidade acumuladas) no comeco e no fim do periodo;

e Os itens de cada linha da demonstragdo dos resultados em que qualquer amortizacéo de

ativos intangiveis esteja incluida;

e Uma reconciliacdo da quantia escriturada no inicio e no fim do periodo mostrando:

v

Adicoes, indicando separadamente as provenientes de desenvolvimento interno,
as adquiridas separadamente e as adquiridas através de concentracGes de
atividades empresariais;

Ativos classificados como detidos para a venda ou incluidos num grupo para
alienagéo classificado como detido para a venda de acordo com a IFRS e outras
alienacdes;

Aumentos ou diminui¢bes durante o periodo resultantes de revalorizacbes
segundo os paragrafos 75, 85 e 86 e de perdas por imparidades reconhecidas ou
revertidas em outro rendimento integral de acordo com a IAS 36;

Perdas por imparidade reconhecidas e revertidas nos lucros ou prejuizos durante
0 periodo de acordo com a IAS 36 (se houver);

Qualquer amortizagéo reconhecida durante o periodo;

Diferencas cambiais liquidas resultantes da transposicdo das demonstracfes
financeiras para a moeda de apresentacdo, e da transposi¢do de uma unidade
operacional estrangeira para a moeda de apresentacdo da entidade;

Outras alteracGes na quantia escriturada durante o periodo.
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O § 122 determina que uma entidade também deve divulgar:

e Para um ativo intangivel avaliado como tendo uma vida util indefinida, a quantia
escriturada desse ativo e as razdes que apoiam a avaliacdo de uma vida Util indefinida,
bem como uma descric¢do dos fatores que foram significativos na determinacéo da vida
atil indefinida;

e Uma descricdo, a quantia escriturada e o periodo de amortizacao restante de qualquer
ativo intangivel individual que seja material para as suas demonstra¢des financeiras;

e Para os Al adquiridos por meio de um subsidio governamental e inicialmente
reconhecido pelo justo valor:

v O justo valor inicialmente reconhecido;
v A sua quantia escriturada;
v O modelo de mensuracéo utilizado apds o reconhecimento inicial.

e A existéncia e as quantias escrituradas de Al cuja titularidade esteja restringida e as
quantias escrituradas de Al dados como garantias de passivos;

e A quantia de compromissos contratuais para aquisi¢do de Al.

Quando os Al forem mensurados apds o reconhecimento usando o modelo de revalorizacdo

devem ser divulgadas as seguintes informac@es, segundo o0 8124

e Por classe de ativos intangiveis:
v A data da eficacia da revalorizacao;
v A quantia escriturada de Al revalorizados;
v A quantia escriturada que teria sido reconhecida se a classe revalorizada de Al
tivesse sido mensurada apés o reconhecimento usando o modelo de custo;

e A quantia do excedente de revalorizagdo relacionada com Al no inicio e no final do
periodo, indicando as alteracBes durante o periodo e quaisquer restricdes na distribuicéo
do saldo aos acionistas;

e Os métodos e os pressupostos significativos aplicados na estimativa do justo valor dos

ativos.

Relativamente aos dispéndios de pesquisa e desenvolvimento a entidade deve divulgar a quantia
agregada do dispéndio de pesquisa e desenvolvimento reconhecido como um gasto durante o
periodo (§126).
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No que toca as divulgacdes voluntarias, a Norma encoraja a divulgacdo de uma descricdo de
qualquer ativo intangivel inteiramente amortizado que ainda esteja em uso e uma breve
descricdo de ativos intangiveis significativos controlados pela entidade mas ndo reconhecidos
como ativos porque ndo satisfazem os critérios de reconhecimento definidos pela Norma ou
porque foram adquiridos ou gerados antes de a verséo da IAS 38 emitida em 1998 ter entrado

em vigor.

3.1.5. LimitacOes na contabilizacdo dos ativos intangiveis

Nas Ultimas décadas, o peso dos ativos intangiveis tem vindo a crescer no ambiente empresarial,
por isso passaram a merecer uma maior atencdo dos contabilistas, gestores e investidores. No
entanto, o tratamento contabilistico adequado no ambito dos intangiveis constitui um desafio
para a contabilidade, principalmente, no que respeita a sua forma de reconhecimento,

valorizagéo e divulgagéo nas demonstragGes financeiras.

Segundo Macagnan (2004:7) a distin¢do entre o tratamento contabilistico definido na IAS 38
para os intangiveis adquiridos e os intangiveis gerados internamente constitui um problema na
medida que esta diferenca compromete os custos de investigacdo e de inovacdo das empresas.
A mesma autora defende que as empresas realizam investigacdes com 0 objetivo de obter
ganhos e deve-se ter em conta que este objetivo nem sempre é alcancado, portanto nao
reconhecer os custos de investigacdo como ativo intangivel pode influenciar a maneira de
investir nas empresas. Macagnan (2004:8) realca a necessidade de criar normas que conduzam
a diminuicdo da assimetria da informacdo, isto porque a auséncia de regras que orientam a
divulgacdo da informacéo sobre os intangiveis pode levar a manipulacéo da informacéo e jogos

de interesses por parte da gestao.

Rodriguez e Diaz (citado em Macagnan, 2004:7) referem que “s@o muitos, 0s investimentos em
intangiveis que ndo satisfazem os requisitos de reconhecimento contabilistico e ndo aparecem
claramente identificados nas contas anuais”. Podemos verificar que estes autores consideram
gue os critérios de reconhecimento sdo restritivos e que uma grande parte dos ativos intangiveis

néo sao capitalizados.

Nesse contexto, Lopéz (2005:150) fundamenta que existem varios elementos ou investimentos

em intangiveis que possuem a sua propria natureza e mercados com caracteristicas proprias,
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logo ndo satisfazem os critérios exigidos pela norma. O autor socorre-se de outro autor (Baruch
Lev) para justificar que as empresas nem sempre tém um controlo total sobre os beneficios
gerados pelos ativos: “Dado que a empresa ndo exerce um controlo legal restrito sobre a maioria
dos ativos intangiveis (como o capital humano, o know-how e o0s custos de angariacdo de
clientes), os reguladores contabilisticos mostram-se reticentes a conceder a qualificacdo de
ativos, o que resulta na atribuicdo imediata da maioria dos investimentos intangiveis das
empresas como custos do exercicio em que sdo realizados” (Lev, 2001). Como concluséo,
Lopéz (2005:151) menciona que as normas contabilisticas ndo se adaptam a verdadeira natureza
dos intangiveis nem aos fendmenos de exclusao parcial, por isso ndo proporcionam informacao
adequada e confidvel acerca do verdadeiro valor que o investimento nesses ativos gera para as

empresas.

Cafibano et al. (2009:5) referem que os critérios de reconhecimento determinados pela IAS 38
“representam o principal obstaculo para o reconhecimento da maior parte dos intangiveis das
empresas, em especial, dos gerados internamente”. Acrescentam que a maior parte dos
investimentos em Al ndo retnem os critérios de reconhecimento de um ativo intangivel e séo
reconhecidos como gastos devido, principalmente, a incerteza existente em torno dos beneficios
econdmicos futuros e a dificuldade de estimar fiavelmente o seu valor. No que respeita a
divulgacdo da informacdo sobre os intangiveis os autores afirmam que ndo existe um guia
padrdo para a preparagéo e apresentacao dessa informacéo, logo, torna-se “fundamental realizar
esforcos para desenvolver modelos estandardizados que permitam fornecer informacoes

fiaveis, comparaveis e relevantes” (Cafiibano et al., 2009:5).

Para Martins (2010:141), “o controlo sobre o ativo e a estimativa acerca da probabilidade de
geragdo de beneficios economicos futuros” constituem duas grandes dificuldades para o
reconhecimento do ativo intangivel. O autor menciona que a prépria horma reconhece que “em
muitos casos, a identificabilidade, o controlo e a probabilidade de beneficios econémicos
futuros nao estardo assegurados”. A IAS 38 determina que os dispéndios para adquirir ou gerar
elementos que ndo satisfazem tais critérios deverdo ser reconhecidos como gastos. Martins
(2010:145) concorda com esse tratamento prudencial previsto pela norma, justificando que “a
manipulacdo da informacéo que os insiders poderéo ser tentados a fazer € mais prejudicial do
gue o efeito econdémico da falta de reconhecimento de certos supostos intangiveis nas
demonstragdes financeiras”, mas a sua preferéncia ndo ¢ “por entender que esta posi¢ao SO tem

vantagens por comparacao com a logica alternativa da capitalizacdo como regra”, mas por ser
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0 menor dos dois males. Segundo o autor “0 6nus da prova da obtencédo efetiva de vantagens
futuras provenientes” da capitalizacdo ou ndo de certos gastos ¢ competéncia da gestdo da
entidade e que esta “podera ndo capitalizar intangiveis que o mercado os incluira no valor da

entidade se o desempenho periddico provar que tal se justifica”.

Bandeira (2010:37) defende que a atual estrutura conceptual da contabilidade proporciona uma
visdo limitada e conservadora no ambito dos intangiveis, por isso necessita de ajustamentos
para a nova realidade das empresas, uma vez que as normas contabilisticas foram concebidas e
desenvolvidas para industrias tradicionais. A referida autora menciona que o modelo
contabilistico atual se tem mostrado incapaz no tratamento dos intangiveis, provavelmente,
devido a dificuldade que se tem enfrentado na avaliacdo do valor desses ativos. Apoia-se em
alguns estudos empiricos'® para demonstrar a falha do modelo contabilistico atual, pois estes
revelaram a existéncia de um desfasamento crescente entre o valor contabilistico e o valor de

mercado das empresas.

Na opinido de Morettini (2010:35), independentemente de os profissionais altamente
qualificados, do relacionamento com os clientes, da marca bem posicionada, de softwares de
ultima geracdo, etc. serem identificaveis ou ndo, serem adquiridos ou gerados internamente, da
sua avaliacdo ser facilmente realizavel ou ndo, é inegavel que sdo ativos muito importantes para
a entidade e devem ser refletidos. Este autor também partilha a posicao de que ndo reconhecer
esses ativos como intangiveis significa subavaliar o valor do ativo e presentear aos interessados
com uma informagéo financeira incorreta, para determinar o valor da empresa, o resultado do
exercicio, a rentabilidade de um investimento em investigacdo e desenvolvimento, etc.,

afetando claramente a tomada de deciséo.

Um ativo intangivel estreitamente relacionado com o setor bancario, que ndo cumpre com 0s

requisitos de reconhecimentos determinados pela IAS 38 sdo 0s core deposits.

Martins (2002:261) explica que os depdsitos dos clientes (depdsitos a ordem e a prazo)
representam uma fonte de captacdo de recursos de baixo custo para os bancos guando
comparada com as outras fontes alternativas de captacdo. Embora os clientes possam
movimentar os seus depositos a ordem a qualquer momento, existe uma parcela desses

depdsitos que se espera que permanegam no banco durante um longo periodo de tempo. Assim,

18 Estudos empiricos de Lev e Zarowin (1999) “The boundaries of financial reporting and how to extend them” e
de Rojo et Al. (1999) “Intangible Assets and Accounting information in the EU”.
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0s core deposits correspondem a parcela dos depositos dos clientes que os bancos esperam que
ndo sejam resgatados durante um extenso periodo, procurando estabelecer e manter uma relacéo
estdvel e duradoura com esses clientes. Como afirma Martins (2002:261), essa relagdo
proporciona ao banco recursos que permanecem durante um longo periodo e podem ser
utilizados em investimentos, como empréstimos e/ou aplicacdes, possibilitando a obtencédo e
acumulacdo de beneficios econdmicos futuros que fluem exclusivamente para o banco e sao
geridos e controlados pelo mesmo. Assim, o referido autor afirma que os core deposits sdo um
ativo. Relativamente & satisfacdo das carateristicas de um ativo intangivel, 0 mesmo autor
menciona que os core deposits ndo apresentam corpo fisico e sdo passiveis de serem
identificados e separados pelo facto de a sua avaliacdo ser feita com base em fluxos de caixas
especificos, identificaveis e determinados. O autor acrescenta ainda que quando existe mercado
organizado para esses ativos, como é o caso dos Estados Unidos da América, sdo avaliados e

negociados em separado do valor total da instituicdo financeira.

Martins (2002:261) concorda que os core deposits satisfazem os critérios de defini¢do e de
reconhecimento de um ativo intangivel quando adquirido numa concentracdo de atividades

empresariais, mas ndo quando séo gerados internamente.

Os core deposits ndo sdo reconhecidos como um ativo intangivel pela IAS 38 porque é pouco
provavel que a exigéncia de mensurar 0 seu justo valor com fiabilidade no reconhecimento
inicial seja satisfeita, no entanto, algumas institui¢cGes financeiras calculam os core deposits
para efeitos de gestdo de risco. Por sua vez, o FASB reconhece como um ativo intangivel
separadamente do goodwill os elementos baseados nas relacGes entre as intuicdes financeiras e
0s seus clientes (quer os que depositam quer 0s que emprestam uma quantia monetaria),
provenientes de uma concentracdo de atividades empresariais, se forem identificados

separadamente e se 0 seu justo valor puder ser determinado com fiabilidade.®

Muitos autores concordam gue com a evolucdo das novas tecnologias e servicos, as empresas
precisam de adequar-se a nova realidade, onde o conhecimento se tornou um recurso econémico
fundamental. O capital intelectual é outro ativo intangivel que, devido a limitacdo das normas
contabilisticas, ndo é reconhecido e divulgado pelas organizagdes, mas no meio empresarial e
académico vem-se constatando que a diferenca entre o valor de mercado e o valor contabilistico

das empresas pode ser explicada pela valorizagao do capital intelectual agregado nas empresas.

19 A Statement of Financial Accounting Standards n° 147, Acquisitions of Certain Financial Institutions.
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Antunes e Martins (2002:47) defendem que se a nova realidade demonstra que os elementos
que compdem o capital intelectual geram valor para a empresa, entdo a contabilidade deve

considerar tais ativos intangiveis e desenvolver uma forma de evidencia-los.

Em suma, muitos autores defendem que os critérios de reconhecimento dos ativos intangiveis
previstos na IAS 38 sdo restritivos, o que se traduz numa limitacdo a qualificacdo de diversos
elementos ou investimentos como tal. Por outro lado, alguns concordam com o tratamento
definido pela norma, como um meio de evitar a manipulacdo da informacdo. Mas, a maioria
concorda que o atual normativo contabilistico referente ao tratamento dos intangiveis se revela
pouco ajustado a realidade econdémica e empresarial, contribuindo deste modo para a distorcéao

da informacdo real acerca do verdadeiro valor gerado pelos ativos intangiveis nas organizagoes.

3.2. Capital Intelectual
3.2.1. Conceito e importancia

Como ja foi mencionado, nas Gltimas décadas o ambiente empresarial tem sido submetido a
uma intensa mudanca devido a globalizacdo da economia mundial e ao desenvolvimento
continuo das novas tecnologias de comunicacéo e de informacéo. A principal fonte de geracéo
de riqueza e de vantagens competitivas das organizacdes deixou de ser os ativos fixos tangiveis

(o capital e a mao-de-obra) para ser 0s ativos intangiveis.

Neste contexto de mudanca, Matos e Lopes (2008:233) afirmam que “a economia confronta as
empresas com inimeros desafios, ja ndo chega produzir, as premissas atuais assentam no
conhecimento como condicao para se atingir a produtividade e a competitividade”. Deste modo,
0 conhecimento passou a “representar mais uma variavel no processo de criacdo de valor da
empresa” (Rodrigues et al., 2009:18) e as organizagdes entraram numa nova fase a que muitos

denominam “Era do conhecimento”.

Quinapanta et al. (2012:51) comentam que a dindmica desta nova Era “transformou as
diferentes percecdes e necessidades sobre a gestdo e a informacéo contabilistica, exigindo que
se reflita explicitamente os principais fatores que geram os beneficios das empresas, 0s que
constituem hoje o principal ativo de qualquer organizacdo: o capital intelectual, expressado
pelos conhecimentos, habilidades, valores e atitude das pessoas relacionadas a gestéo
empresarial”. Os mesmos autores mencionam que as carateristicas que diferenciam a “Era do

conhecimento” da anterior “Era Industrial” s3o: novo desenho da gestao dos recursos humanos,
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maior flexibilidade nos processos produtivos, ciclo de vida dos produtos cada vez mais curtos,
tendéncia a acrescentar o contetdo de informacdo e conhecimento nos produtos e servigos e

tecnologias mais avangadas para a producdo e geragédo de informacoes.

Na realidade, o interesse das organizacdes pela valoriza¢do do conhecimento nédo é algo novo,
“a novidade esta no reconhecimento de que o conhecimento ¢ um ativo que € necessario gerir
com a mesma aten¢do dedicada aos demais ativos” (Matos e Lopes, 2008:234), isto porque a
aplicacdo do conhecimento nas organizagdes produz beneficios intangiveis que agrega valor as
mesmas. A esse conjunto de intangiveis denominou-se capital intelectual (CI).

Edvinsson e Malony (citado em Roman, 2004:70) definem o capital intelectual “como a posse
de conhecimentos, experiéncia aplicada, tecnologia organizacional, relaces com clientes e

habilidades profissionais que oferecem a empresa uma vantagem competitiva no mercado”.

Roman (2004:70), apo6s ter efetuado uma analise aos conceitos do Cl mencionados por varios
autores, defende que o capital intelectual “esta constituido por todos aqueles conhecimentos ou
ideias que os membros de uma empresa possuem e que sdo postos em pratica para contribuir

fornecendo vantagens competitivas dentro do mercado em que operam”.

De acordo com Cabrita (2012:64), o CI “é um fendmeno que se identifica com a criacéo e
sustentabilidade das inter-relacBes entre todo um conjunto de saberes, experiéncias e
competéncias que existem dentro e fora da organizacdo”. Acrescenta ainda que “é um fenémeno
de interacOes e complementaridades, significando que podemos melhorar a produtividade de

um recurso através do investimento noutros recursos” (Cabrita, 2012:64).

Quinapanta et al. (2012:60) definem o CI “como o recurso intangivel que cria valores
guantitativos e qualitativos para a organizacdo a partir da eficiéncia e eficacia alcancada por
cada pessoa no seu posto de trabalho e na gestdo das suas atividades executadas para satisfazer

as necessidades dos clientes internos e externos, e que se traduz em efetividade”.

Pode-se encontrar um vasto leque de defini¢cGes de capital intelectual e uma diversidade de
terminologia. Costa (2012:50) refere que a inexisténcia de uma defini¢do universalmente aceite
evidencia o estado embrionario da investigacao sobre esta tematica. Mas, € possivel encontrar
nestas defini¢bes alguns elementos comuns: (i) as componentes do capital intelectual séo
intangiveis; (ii) o capital intelectual é resultante de uma acéo coletiva e (iii) o capital intelectual

cria valor ou tem potencial para criar valor (Costa, 2012:50). Cabrita (2012:65) refere que se
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pode apontar pelo menos trés elementos que caraterizam o CI: intangibilidade, conhecimento

que cria valor e efeito de uma prética coletiva.

No mundo globalizado em que vivemos, é incontestavel que o CI efetivamente cria valor e é
uma fonte de vantagem competitiva para as organizacoes. Tem-se verificado um aumento de
discussbes e de investigacdes relacionadas com a identificacdo, medicdo, avaliacdo e
divulgacdo desse ativo, 0 que demonstra que no meio académico e empresarial se tem vindo a

perceber que o “capital intelectual ¢ real ¢ proporciona valor” (Bontis, 1999:442).

O CI de uma organizagdo “representa a riqueza de ideias e capacidade de inovagdo que ird
determinar o futuro da organizacdo” (Bontis, 1999:442), neste sentido torna necessario que 0s
gestores das empresas compreendam que “vendem em seus produtos ou servigos mais do que
produto ou servico, vendendo um conjunto de varios elementos que o comprador percebe ou
assimila, vende tudo o que torna diferente dos seus concorrentes e atraente para 0s

consumidores: vende a sua experiéncia e o seu saber, vende conhecimento” (Prado, 2009:104).

Bueno et al. (2003:9) afirmam que ndo ha davidas de que o conceito de capital intelectual
constitui um dos aspetos mais relevantes para explicar quais sdo os processos criadores de valor
para as organizacgdes que fazem parte da atual sociedade do conhecimento, pois representa “0
conjunto de ativos intangiveis que geram e que gerardo valor para as organizagdes no futuro”
(Bueno et al., 2003:17).

3.2.2. Componentes do capital intelectual

Bontis (1999:444) refere que o Cl € um constructo multidimensional de segunda ordem que é

constituido por trés componentes:

e Capital humano - o conhecimento tacito incorporado na capacidade intelectual dos
empregados;

e Capital estrutural - a rotina organizacional do negdcio;

e Capital relacional — o conhecimento incorporado nas relagdes estabelecidas com a

envolvente externa.

Caflibano (citado por Bandeira, 2010:44) divide o Cl em capital humano (relacionado com a

qualificagcdo/formacéo, satisfacéo, rotacdo e flexibilidade dos colaboradores); capital relacional
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(relacionado com a satisfacdo dos clientes, marketing direto e lealdade dos consumidores); e

capital estrutural (relacionado com as atividades de investigacdo e de desenvolvimento).

Em suma, a literatura aponta que o Cl abarca trés dimensdes: o capital humano, o capital

estrutural e o capital relacional.

Cada uma destas trés componentes do capital intelectual ndo se encontra isolada das outras, 0
valor gerado pelo CI reside nas trés dimensdes, harmonizadas como um todo, isto ¢, “0 valor é
criado e alimentado na interagdo das suas trés dimensdes. A questdo em torno da qual é a mais
importante, comporta diferentes respostas, dependendo das variaveis internas e externas que

condicionam a vida das organizacdes” (Cabrita, 2012:65).

3.2.2.1. Capital humano

Bontis (2002:224) considera que o capital humano (CH) é o principal elemento de rendibilidade
da economia do conhecimento e a sua esséncia é a inteligéncia dos membros da organizacéo.
O capital humano “é aquele que é capaz de aprender, mudar, inovar e fornecer o impulso
criativo que se devidamente motivado pode assegurar a sobrevivéncia da organizagéo a longo
prazo” (Bontis, 1999:443). Na opinido deste autor, esta componente é importante porque € uma

fonte de inovacéo e de renovacao estratégica.

Torres (2009:68) também defende que uma economia baseada no conhecimento tem como
suporte o CH, ou seja, “o uso das ideias mais do que das habilidades fisicas, as aplicacfes da
tecnologia mais do que na transformacao da matéria-prima ou na exploracdo de mao-de-obra”,
de um modo sucinto é o conhecimento e a habilidade das pessoas gque suportam o valor

adicionado a organizagao.

Ordofiez de Pablos (2004:134) define o CH “como o stock de conhecimento individual de uma
organizacao, representada pelos seus empregados”. Na opinido desta autora, “os empregados
contribuem para a geracdo do capital intelectual, através da sua competéncia, sua atitude e sua
agilidade mental” a medida que vao aprendendo, criam conhecimento que permite constituir

uma base de aprendizagem para a organizacao (Orddiiez de Pablos, 2004:134).

Prado (2009:108) menciona que o capital humano “reside nos membros da organizagéo e

permite gerar valor a empresa”.
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Segundo Cabrita (2012:66) no capital humano esta incluida a educacdo, as capacidades,
competéncias e experiéncias dos individuos. Para Quinapanta et al. (2012: 61), o capital
humano estad composto pela criatividade, habilidade, conhecimentos, talento e experiéncias de

todas as pessoas envolvidas numa organizacao.

Belly?® (2013) defende que a esséncia do capital humano é o conhecimento dos individuos e
que o seu crescimento depende do incremento desse conhecimento. Assim, a base de todo o
capital humano estd nas atitudes das pessoas, isto &, no desejo de obter e de partilhar

conhecimentos.

Em suma, pode-se verificar que dentro desta componente se encontram as capacidades, a
experiéncia, o conhecimento, as habilidades, as qualificacdes, a criatividade, os valores, a
motivacao e as atitudes dos colaboradores da organizacdo. Assim, para a empresa valorizar o
seu capital humano devera contribuir para a melhoria das competéncias, da motivacdo e da
capacidade de inovacdo, bem como da partilha de informac6es entre os individuos que dela
fazem parte, porgue o investimento no capital humano esta relacionado com o éxito futuro das

empresas e criagdo de valor para os acionistas.

3.2.2.2. Capital estrutural

De acordo com Bueno et al. (2003:18), o capital estrutural (CE) “é o conjunto de conhecimentos
que, basicamente, sdo propriedade da organizagédo e que permanece nela apesar das pessoas a

abandonarem”.

Prado (2009:109) refere que o capital estrutural “esta constituido por tudo aquilo que tem
fomentado a organizacéo e que a distingue das outras” e esta representado “pelo conhecimento
das pessoas que integra tecnologia e processos internos da organizagdo, procedimentos e

sistemas de trabalho que desenvolveram”.

Cabrita (2012:67) cita que o capital estrutural “¢ um ativo estratégico valioso que compreende
as infraestruturas, os sistemas de informacao, as rotinas e os procedimentos”. A autora compara

0 capital estrutural ao esqueleto e a cola de uma organizagao, justificando que “ele fornece as

20 Consultado em http://www.bellykm.com/library-km/el-capital-humano/el-capital-humano.html.
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ferramentas (filosofia de gestdo, processos, cultura) que retém, armazenam e imobilizam o

conhecimento (gerado internamente e captado do exterior)”.

Ordofiez de Pablos (2004:134) explica que o capital estrutural inclui todas as formas de
conhecimento n&o sustentadas no ser humano, como por exemplo, as rotinas da organizacao, as
estratégias, 0s manuais de processo e base de dados, etc. Segundo a mesma autora, o CE
subdivide-se em capital organizacional e capital tecnoldgico. O primeiro “integra todos os
aspetos relacionados com a organizacdo da empresa e 0 Seu processo de tomada de decisdes,
como a cultura organizativa, os sistemas de planificacdo e de controlo, as rotinas da
organizag¢ao, etc.” e o segundo compreende “todos aqueles conhecimentos de carater técnico e
industrial, como os resultados da investigacdo e desenvolvimento e da engenharia de processos”
(Ordofiez de Pablos, 2004:134).

Ordofiez de Pablos e Fernandez (2005:169) consideram que o CE é de extrema importancia
para a organizagdo, na medida em que “a organizagdo é capaz de codificar e sistematizar o
conhecimento dos seus empregados em base de dados, manuais, cultura ou rotinas, etc.” entdo,

esse conhecimento podera abranger toda a organizacéo.

De um modo geral, na componente capital estrutural encontram-se os aspetos relacionados com
0S recursos organizacionais, designadamente o0s processos de trabalho, as rotinas da

organizacdo, a cultura, as tecnologias, a estrutura e o sistema administrativo.

3.2.2.3. Capital relacional

O capital relacional (CR) é “o stock de conhecimento ao nivel de grupo”, “representa a
capacidade da organizacao para transferir e utilizar conhecimento tanto internamente (troca de
conhecimento entre os empregados da empresa e transferéncia de conhecimento entre 0s
empregados, as estruturas e sistemas organizativos) como externamente (troca e transferéncia
de conhecimentos entre os empregados da empresa e os fornecedores, clientes, acionistas, etc.)
”” (Ordériiez de Pablos e Fernandez, 2005:169).

Orddfiez de Pablos (2004:134) refere que a base do capital relacional é o conhecimento
acumulado pelas pessoas da organizac¢ao no intercambio com terceiros, por isso, quanto maior
for a duracédo das relagcdes com os clientes, fornecedores, investidores, etc. maior serd o valor

deste recurso.
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Cabrita (2012:67) afirma que o capital relacional “é o conhecimento embutido nas relagées com
os clientes, fornecedores ou qualquer outro stakeholder que influencie a vida da organizacdo”.
Neste sentido Prado (2009:109) menciona que é importante que a organizacdo conhega as
circunstancias que fazem com que exista e com que deixe de existir as relagdes estabelecidas
com os stakeholders, principalmente com os clientes, por isso torna necessario que a
organizacdo conheca as necessidades dos seus clientes para melhor direcionar as suas

estratégias.

Pode-se afirmar que, dentro do capital relacional, se encontram as marcas, a reputacdo, a
lealdade, os clientes, isto &, esta incluido um conjunto de aspetos relacionados com a troca de

conhecimento atraves das relacdes estabelecidas com diferentes stakeholders.

3.2.3. Modelos de avaliacéo e de divulgacéo do capital intelectual

O reconhecimento, a avaliacdo e a divulgacdo do capital intelectual tém constituido um grande
desafio para a contabilidade, mas as pesquisas sobre a medicdo e a evidenciagdo do mesmo tém
produzido uma infinidade de propostas de modelos para melhorar a capacidade de gestdo deste
crucial elemento. Segundo Arango et al. (2008:108) a procura por um modelo que permita
melhorar a gestdo de Cl ndo tem sido facil devido a natureza intangivel deste ativo e devido as
carateristicas particulares de cada neg6cio, pois cada negdcio tem a sua particular combinacao
de conhecimentos, em funcdo dos objetivos que pretendem alcancar e da situacdo do mercado

onde operam.

Assim, nenhum modelo pode atender a todas as necessidades, mas cada organizacdo deve
adotar o modelo que melhor se adequa conforme o propoésito e os utilizadores interessados
(internos e externos) na informacdo proporcionada pelo mesmo. Este trabalho ndo pretende
analisar exaustivamente cada modelo, mas apenas fornecer uma visdo geral sobre as

caracteristicas dos principais modelos.

3.2.3.1. Balanced Scorecard

O modelo Balanced Scorecard foi desenvolvido por Kaplan e Norton (1992:71) com o objetivo

de proporcionar um conjunto de medidas de desempenho para ajudar os gestores a terem uma
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visdo mais abrangente do negocio. Na opinido desses autores, a gestdo das organiza¢fes num
ambiente competitivo passou a ser uma tarefa complexa que requer que os gestores utilizem
modelos de gestdo que se baseiam em indicadores financeiros e ndo financeiros para serem
capazes de visualizar em simultdneo o desempenho nas diversas &reas da organizacao e definir

corretamente as suas estratégias.

Este modelo é utilizado como instrumento de gestdo para avaliar o desempenho das
organizacOes através de quatro perspetivas: (i) perspetiva de cliente; (ii) perspetiva de processos
internos de negdcio; (iii) perspetiva de aprendizagem e crescimento e (iv) perspetiva financeira.

Figura 6 - Modelo Balanced Scorecard: Quatro perspetivas

Perspetiva
Financeira

Perspetiva de
processos internos de
negocio

Perspetiva de clientes

Perspetiva de
aprendizagem e
crescimento

Fonte: Kaplan e Norton (1996:54)

Na perspetiva de cliente, os gestores identificam os clientes e os segmentos de mercado em que
a unidade de negdcio ira competir e as medidas de desempenho desta unidade de negocio nesses
segmentos. Na perspetiva de processos internos de negécio, os executivos identificam os
processos internos criticos, nos quais a organizacgdo precisa primar para satisfazer os clientes.
Na perspetiva de aprendizagem e crescimento, os executivos identificam a infraestrutura que a
organizacdo deve construir para gerar crescimento a longo prazo e melhorias. As medidas de
desempenho financeiro (perspetiva financeira) definem os objetivos de longo prazo das
unidades de negdcio e devem ser complementadas com as medidas de desempenho das outras
perspetivas (Kaplan e Norton, 1996:56, 58, 62 e 63).
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Pode-se verificar que neste modelo estdo incluidas medidas financeiras que evidenciam 0s
resultados de acdes passadas e medidas ndo financeiras (satisfacdo dos clientes, processos
internos, inovacdo e atividades de melhoria da organizagdo) que sdo indicadores do

desempenho financeiro futuro.

Segundo Bandeira (2010:92) o Balanced Scorecard “deve ser entendido como uma ferramenta
alternativa de medigdo da performance da empresa” que permite (i) a articulacdo dos objetivos
estratégicos com a missdo e visdo da empresa; (ii) uma compreensdo partilhada em toda a
organizacéo das atividades chave para atingir os objetivos; (iii) uma explicacdo da relacdo de
causalidade com os requisitos financeiros da empresa; (iv) uma linguagem comum que articula
e comunica os objetivos estratégicos, planos e alvos em toda a organizagdo. Por isso, “a
informacdo fornecida pelo modelo revela os passos a tomar para que 0s objetivos estratégicos

delineados possam ser alcangados” (Bandeira, 2010:92).

3.2.3.2. Skandia Navigator

O modelo Skandia Navigator € considerado uma ferramenta de gestdo para medir e divulgar o
capital intelectual. Este modelo foi desenvolvido pelo grupo Skandia com o objetivo de explicar
a diferenca encontrada entre o valor contabilistico e o valor de mercado. Assim, no referido
modelo, o valor de mercado da empresa € estimado através da combinacéo de capital financeiro

e um conjunto de valores ocultos que representam o capital intelectual.
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Figura 7 - Modelo Skandia Navigator: Esquema conceptual do valor de mercado

Valor de mercado

Fonte: Bontis (2001:45)

O modelo divide o Cl em capital humano e em capital estrutural. O capital humano compreende
a combinacdo de conhecimentos, habilidades, capacidade de inovacdo, e também inclui os
valores, cultura e filosofia da empresa. Por sua vez, o capital estrutural estd constituido pelo
hardware, software, bases de dados, patentes, estrutura organizacional e toda a capacidade
organizacional que suporta a produtividade dos empregados (Bontis, 2001:45). O capital
estrutural esta dividido em capital cliente que abrange as relacbes com os clientes e outros
parceiros da empresa e em capital organizacional. Este Ultimo compreende capital inovacdo —
considera a capacidade de inovacdo dos produtos e servicos, processos de producdo, etc. e

capital de processo — relacionado com os procedimentos de trabalho internos da empresa.

O modelo Skandia Navigator apresenta cinco areas de focagem, em que cada uma constitui
uma proposta para medir o Cl através dos indicadores de desempenho estabelecidos para cada

area: (i) financeira; (ii) clientes; (iii) processo; (iv) renovacao e desenvolvimento e (v) humana.
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Figura 8 - Modelo Skandia Navigator

Historia

cl Hoje

|
|

Os autores deste modelo recorreram a “metafora da casa” para explicar a interligagdo entre as

Amanha

Fonte: Adaptado de Bandeira (2010:96)

suas componentes. O foco financeiro esta representado pelo telhado da casa — é orientado para
0 passado uma vez que considera os resultados financeiros da empresa (relatorios e contas
anuais) e todos os esforgos para criar valor monetario. O foco no cliente e no processo estdo
representados pelas paredes da casa e sdo orientados para o presente — os clientes devem ser
considerados como parte integrante da empresa que fornecem valor acrescentado para a mesma
e no foco do processo sao considerados os fatores tecnoldgicos que a empresa deve apoiar para
a criacdo de valor, derivados principalmente do capital humano (sistemas de tecnologia de
informagdo, procedimentos de trabalho, etc.). O foco na renovagdo e desenvolvimento esta
representado pela base da casa e é orientado para o futuro - considera que a inovacgao e o
desenvolvimento podem conduzir a identificacdo de atividades que resultam na criacdo de
novas oportunidades para o crescimento da empresa. No centro da casa encontra-se o foco
humano, isso &, o capital humano (conhecimento, competéncias, habilidades, atitudes, etc.) que
representa o coracgdo da organizacgdo e por isso tem ligacdo a todas as outras componentes da

casa.
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3.2.3.3. Intangible Asset Monitor

O modelo Intangible Asset Monitor foi proposto por Karl Eric Sveiby com o objetivo de
ultrapassar as dificuldades de mensuracdo dos ativos intangiveis. Este modelo revela-se uma
ferramenta de gestdo para medir o desempenho do capital intelectual através de um conjunto de

indicadores.

Sveiby prop6s a divisdo dos ativos intangiveis em trés familias: (i) estrutura externa (marcas,
relagbes com clientes e fornecedores, etc.); (ii) estrutura interna (a organizagdo: processos de
gestéo, estrutura legal, softwares, assim como todas as pessoas que se encarregam de manter
essa estrutura.) e (iii) competéncia individual (conhecimentos, experiéncias, etc.) (Bontis,
2001:51).

Para cada familia, o autor propde trés grupos de indicadores e recomenda que a selecdo dos
mesmos se baseiem na estratégia da empresa: (i) indicadores de crescimento e renovacdo —
refletem o potencial futuro da empresa; (ii) indicadores de eficiéncia — refletem a produtividade
do ClI e (iii) indicadores de estabilidade — avaliam o grau de permanéncia do Cl na empresa.
Sveiby afirma que os gestores devem selecionar um ou dois indicadores para cada familia para
permitir obter uma percecdo ampla da avaliacdo de desempenho e nédo tornar a avaliacéo
exaustiva (Bontis, 2001:52).
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Tabela 6 - Matriz dos indicadores dos ativos intangiveis

Competéncia

individual

Estrutura Interna

Estrutura Externa

Indicadores de
crescimento e

renovacao

- Anos de profisséo;
- Nivel de educacao;

- Custos de formacao
e educacéo;

- Rotatividade dos
profissionais;

- Volume de
negacios.

- Investimentos na
estrutura interna;

- Investimentos nos
sistemas de
processamento de
informacao;

- Contributo dos
clientes para a
estrutura interna.

- Rentabilidade por
cliente;

- Crescimento
organico.

Indicadores de

- Proporcéo de
profissionais na
empresa;

- Valor acrescido por

- Proporcéo do
pessoal de apoio;

- Vendas por pessoal
de apoio;

- Indice de satisfacao
dos clientes;

- indice de
ganhos/perdas;

rotatividade.

eficiéncia profissional; - Valores e atitudes | - Vendas por cliente.
- Efeito de alavanca | da empresa.
dos profissionais.
- |dade média; - ldade da - Proporcéo de
- Antiguidade: organizagéo; grandes clientes;
. - Rotatividade do - Idade da estrutura;
Indicadores de - Rel_agao media de pessoa' de apoio' L.
bilidad vencimentos; ’ - Réacio de
estabilidade idelizaca
“Taxa de Rac_lg _dos fu_jellza?ao de
estagiarios. clientes;

- Frequéncia de
encomendas.

Fonte: Bontis (2001:53)

3.2.3.4. Technology Broker

O modelo Technology Broker foi desenvolvido por Annie Brooking com o objetivo de fornecer
uma contribuicdo pratica para a mensuracdo do Cl. Este modelo divide o Cl em quatro
componentes: (i) ativos de mercado; (ii) ativos humanos; (iii) ativos de propriedade intelectual

e (iv) ativos de infraestrutura.
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Os ativos de mercado sdo representados pelos intangiveis relacionados com o mercado: marca,
fidelizacdo de clientes, canais de distribuicdo, negocios recorrentes, negocios em curso, etc. Os
ativos humanos englobam os beneficios provenientes das habilidades, competéncias,
experiéncias, conhecimentos técnicos, capacidade de inovagdo, motivagdo dos funcionarios da
empresa. Os ativos de propriedade intelectual estdo relacionados com os mecanismos de
protecdo legal dos ativos da empresa, tais como: direitos autorais, segredos comerciais,
patentes, marcas, etc. Os ativos de infraestrutura estdo relacionados com as tecnologias,
metodologias e processos que permitem o funcionamento da organizagdo: metodologia de
avaliacdo de riscos, cultura da organizacdo, sistemas de comunicacéo e de informacéo, métodos

de gestdo, banco de dados de clientes, etc.

Este modelo propde a realizagdo de uma auditoria ao Cl da empresa, baseada numa lista de 20
perguntas de carater qualitativo com o objetivo de efetuar a valorizagdo monetaria desse ativo.
Uma vez realizada a auditoria, Brooking apresenta trés métodos para calcular o valor monetario
do Cl identificado (Bontis, 2001:51):

e Abordagem do custo: que é baseada na estimativa do custo de substituicdo do ativo;
e Abordagem de mercado: que utiliza dados do mercado para estimar o valor;
e Abordagem de rendimento: que estima a capacidade de producéo de rendimento do

ativo.

3.2.3.5. Modelo Intelect

O modelo Intelect é o resultado de um projeto sobre a mensuragdo do CI levado a cabo pelo
Instituto Universitario Euroforum Escorial sob a direcdo do professor Eduardo Bueno.

De acordo com Bueno et al. (2003:17), o referido modelo “por um lado, trata de inventariar
todos 0s elementos intangiveis que uma organizacao possui e por outro lado, trata de emitir um

juizo sobre a sua capacidade de agregar valor”.

O modelo esta composto por blocos ou componentes, elementos e indicadores. Nos
componentes do modelo — capital humano, capital estrutural e capital relacional - sdo agrupados
0s ativos intangiveis de acordo com a sua natureza ¢ cada um dos componentes “devem ser

medidos e geridos com uma dimensdo temporal que integra o futuro com o presente, como
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perspetiva dinamica e evolutiva do conceito” (Bueno et al., 2003:17). Os elementos sao
representados por cada um dos Al que estdo integrados nos blocos e os indicadores

correspondem a forma de medir ou de avaliar os elementos.
O modelo Intelect incorpora as seguintes dimensdes (Arango et al., 2008:118):

e Presente/Futuro: os ativos intangiveis sdo mensurados no presente e efetua-se uma
previséo do futuro da empresa com base nos esforgos realizados para o desenvolvimento
desses ativos;

e Interno/Externo: sdo considerados tanto o0s ativos intangiveis desenvolvidos
internamente pela empresa como 0s intangiveis que resultam da relacdo com a
envolvente externa;

e Fluxo/Stock: devido ao caracter dinamico do modelo, além do stock de capital
intelectual, também sdo considerados os processos de conversdo entre os diferentes
blocos;

e Explicito/Técito: sdo considerados tanto os conhecimentos facilmente transmissiveis

(explicitos) como os mais subjetivos e dificeis de partilhar (tacitos).

Figura 9 - Modelo Intelect de capital intelectual

Capital + Capital Capital
Humano Estrutural Relacional

Presente — Futuro

Fonte: Bueno et al. (2003:18)

O capital humano refere-se ao conhecimento (explicito ou tacito) util que os colaboradores da

empresa possuem, assim como as suas capacidades para aprender e partilhar conhecimentos.
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Tabela 7 - Elementos do capital humano no modelo Intelect (Euroforum 1998)

Presente Futuro
Satisfacdo dos colaboradores Melhoria das competéncias
Tipos de colaboradores Capacidade de inovacdo das pessoas e das

Competéncia dos colaboradores SOILLpEs

Lideranga

Trabalho em equipa

Estabilidade: Risco de perda

Fonte: Arango et al. (2008:119)

O capital estrutural esté relacionado com o conjunto de conhecimentos que sdo propriedade da
organizacdo, isto €, engloba todo o conhecimento que pode ser sistematizado, codificado,

internalizado pela organizacéo através de rotinas e procedimentos.

Tabela 8 - Elementos do capital estrutural no modelo Intelect (Euroforum 1998)

Presente Futuro

Cultura da organizagéo

Filosofia de neg6cio

Processos de reflexdo estratégica
Estrutura da organizagao
Tecnologia de processo e de produto Processos de inovagdo
Processos de apoio

Mecanismos de transmissao e de comunicagdo

Tecnologia de informacgéo

Fonte: Arango et.al (2008:119)

O capital relacional esta ligado ao conjunto de relagbes externas (clientes, fornecedores,

investidores, etc.) da organizacao que geram valor para a mesma.
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Tabela 9 - Elementos do capital relacional no modelo Intelect (Euroforum 1998)

Presente

Futuro

Bases de dados dos clientes relevantes
Lealdade dos clientes

Intensidade das relagdes com clientes
Satisfagéo dos clientes

Processos e servicos de apoio ao cliente
Proximidade do mercado
Reconhecimento da marca

Reputacdo/ nome da empresa

Aliancas estratégicas

Interagdo com os fornecedores

Interagéo com 0s outros agentes

Capacidade de melhoria/ renovacdo da base
de dados dos clientes

Fonte: Arango et.al (2008:121)
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4. ESTUDO DE CASO

4.1. Apresentacdo do estudo e método de recolha de dados

A crescente importancia do capital intelectual na criacdo de valor para as empresas e a
necessidade de perceber quais sdo as suas componentes que mais contribuem para a melhoria
do desempenho organizacional estdo na origem da elaboracdo de um grande ndmero de estudos

de cariz académico sobre esta tematica.

Como metodologia de investigacdo, adotou-se o estudo de caso. Segundo Yin (2009:4), as
pesquisas realizadas através do estudo de caso contribuem para 0 nosso conhecimento
individual, organizacional, social, politico, etc., e podem ser aplicadas em diversas areas,
psicologia, sociologia, ciéncias politicas, negocios, educacao, economia, etc. O mesmo autor
refere que esta metodologia € a estratégia mais adequada quando (a) se pretende conhecer o
“como?” e 0 “porqué?”; (b) o investigador detém escasso controlo dos acontecimentos reais; e,
(c) o foco de investigacdo esta direcionado para um fendmeno contemporaneo dentro de um
contexto da vida real (Yin, 2009:2).

Este estudo tem como objetivo averiguar a importancia e a situacdo dos indicadores de capital
intelectual presentes no BISTP, com base numa avaliacdo efetuada pelos gerentes das agéncias.
Pretende-se identificar os pontos fortes e fracos de cada componente do capital intelectual
através de uma analise descritiva dos seus indicadores com base na estrutura do modelo Intelect.
Como jé foi referido, o modelo Intelect € um modelo de mensuracéo e de divulgacdo do ClI, no
qual se utiliza um conjunto de indicadores para proporcionar informacdo util. Segundo o
referido modelo, os indicadores devem ser selecionados em consonéncia com 0s elementos

existentes em cada componente do Cl: capital humano, capital estrutural e capital relacional.

Assim sendo, para a recolha dos dados foi utilizado um questionario (ver anexo 2), dirigido aos
gerentes de todas as agéncias do BISTP (12 agéncias), através de correio eletrénico. O
questionario foi elaborado baseando-se no estudo de Mesquita e Lima (2009), com ligeiras

adaptacOes a realidade em causa.

Quanto a estrutura do questionario, este esta organizado em trés partes, em que a primeira parte
procura obter respostas sobre o capital humano estando constituida por 15 indicadores, a
segunda parte diz respeito ao capital estrutural que procura obter resposta para 10 indicadores
e por ultimo a terceira parte destina-se ao capital relacional e apresenta 11 indicadores. Os

indicadores foram selecionados de forma a corresponder as carateristicas da organizagéo objeto
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de estudo e foi pedido aos gerentes das agéncias que avaliassem cada um dos indicadores numa
escala de 0 (Mau) a 5 (Excelente) de forma a corresponder mais fielmente a situacdo da

empresa.

4.2. Apresentacao e analise dos resultados

Expbem-se de seguida, em tabelas resumo, os resultados da avaliacdo dos gerentes das 12
agéncias do BISTP, para cada indicador selecionado para o estudo. O grupo dos respondentes
estd composto por oito mulheres e 4 homens, tendo todos respondido ao questionario e a todas

as questdes integrantes.

Com base nas respostas obtidas, foi calculada a média de cada indicador, a fim de identificar a
situacdo dos indicadores selecionados. Para uma melhor compreensdo da anélise das tabelas

foram efetuadas representac@es graficas dos resultados, para as quais se utilizou o grafico radar.

4.2.1. Capital humano

Tabela 10 - Resultado da avaliagéo dos indicadores de capital humano

1 Nivel de motivagdo e de 333 443443 4 4 3 35
satisfacdo dos empregados.

2 Grau de comprometimentoede 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 375
competéncia dos empregados na
realizacdo das suas atividades.

3 Nivel de habilidade e de 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 3 375
experiéncia dos empregados.

4  Nivel de escolaridade dos 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 400
empregados.
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Tabela 10 - Resultado da avaliagdo dos indicadores de capital humano (continuacgéo)

6 Capacidade derelacionamento 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 358
dos empregados.

7  Capacidade de trabalho em 4 333344333 3 4 333
equipa.

8 Climaorganizacionalemgeral. 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 358

9 Numero de informagdes e de 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 358
conhecimentos trocados entre 0s
empregados.

10 NuUmero de horas de formagao 313332 2333 3 2 258
oferecidas aos empregados.

11 Numero de empregados que 4 1 3 3 3 44333 3 3 308
recebem formacéo.

12 Nivel de preocupacéao dos 4 3 23 343333 3 3 308
empregados para melhorar a sua
formacéo profissional.

13 Numero de empregados. 5522243333 3 5 33

14 Indice de rotatividade dos 4 4 3 3 35 43 43 3 4 358
empregados. (turnover)

15 NuUmero de pesquisas 2 321133122 1 3 200

direcionadas aos clientes com o
objetivo de recolher
informagdes sobre 0s
colaboradores.

Fonte: elaboracédo prépria
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Figura 10 - Resultado da avaliacdo dos indicadores de capital humano

Nivel de motivacdo e
de satisfacdo

N2 de pesquidas
(recolher inf. sobre

os colaboradorg
Indice de
rotatividade

Compromet. e de
competéncia

Nivel de habilidade e
de experiéncia

Numero de
empregados

Nivel de escolaridade

Nivel de preocupacao
para melhorar a sua
formacgao profiss.

Conhecimento
técnico

N2 de empregados
gue recebem
formacgao

Cap. de
relacionamento

N2 de horas de ap. de trabalho em

formagdo equipa
N2 de infor. e conhe . o
Clima organizacional
trocados

Fonte: elaboracédo prépria

No ambito dos indicadores de capital humano, pode-se verificar que o indicador que obteve a
melhor avaliacdo, com uma média igual a 4 valores, € o nivel de escolaridade dos empregados,
0 que indica que a formacao constitui um fator fundamental no processo de recrutamento da
empresa para 0 bom desempenho dos colaboradores e consequentemente para 0 bom

desempenho da empresa.
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Em seguida, com médias entre 3 e 4 valores, encontram-se os seguintes indicadores: o
conhecimento técnico dos empregados, 0 grau de comprometimento e de competéncia dos
empregados na elaboracdo das suas atividades, o nivel de habilidades e de experiéncia dos
empregados, a capacidade de relacionamento dos empregados, o clima organizacional em geral,
0 numero de informacdes e de conhecimentos trocados entre os empregados, o indice de
rotatividade dos empregados, o nivel de motivacao e de satisfacdo dos empregados, capacidade
de trabalho em equipa, 0 nimero de empregados, 0 nimero de empregados que recebem
formacao e o nivel de preocupacéo dos empregados para melhorar a sua formagéo profissional.

Estes indicadores apresentam um desempenho considerado muito satisfatério o que permite
verificar a eficiéncia da politica de recrutamento, pois a empresa consegue contratar
trabalhadores habilidosos e competentes bem como consegue aproveitar a sua competéncia e
experiéncia, indicando também que os empregados que desenvolvem as suas atividades laborais
nas agéncias possuem uma formacéo adequada para a realizacdo das mesmas. Pode-se verificar
também que os trabalhadores estdo satisfeitos com a empresa, que existe uma boa relacédo
interpessoal, que existe um ambiente de conforto na empresa, que os empregados partilham
informacdo e conhecimento e que a empresa tem capacidade para manter os seus colaboradores

0 que permite reduzir o custo com formacao para a preparacdo de novos funcionarios.

Os resultados também demonstram que o namero total dos funcionarios das agéncias esta
adequado e que, quando trabalham em equipa, podem gerar resultados produtivos para
organizacdo. Ha que sublinhar que estas conclus@es sdo sempre na perspetiva dos gerentes, nao

se tendo considerado a perspetiva dos funcionarios.

O numero de pesquisas direcionadas aos clientes com o objetivo de recolher informac6es sobre
os colaboradores e o nimero de horas de formagdo oferecidas aos empregados, com médias
inferiores a 3 valores, sdo os indicadores com médias baixas. Estes indicadores podem ser
melhorados, uma vez que as pesquisas ajudariam na identificacdo dos pontos fortes e dos pontos
fracos dos funcionarios, o que contribuiria para adequar o conteldo e o tempo das formacoes,
consequentemente melhorar a qualidade do atendimento aos clientes bem como a execugéo das

atividades diarias da empresa.
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4.2.2. Capital estrutural

Tabela 11 - Resultado da avaliagdo dos indicadores de capital estrutural

1 Capacidades dos equipamentos
utilizados no desenvolvimento das
atividades.

2 Comprometimento da empresa com a
melhoria da qualidade dos produtos e
Servicos.

3 Nivel de eficiéncia dos procedimentos
utilizados na empresa.

4  Capacidade do sistema de informacdo da
empresa (rapidez no acesso a
informacao relevante).

5  Tempo gasto para realizagdo de uma
operacao.

(Na vossa empresa ha excesso de
burocracia?)

6 Investimento no desenvolvimento das
atividades da empresa.

7 Investimento no desenvolvimento do
mercado onde operam.

8  Numero de sugestdes de empregados e
de clientes implementadas pela empresa.

9  Cultura organizacional em geral.

10 N°de sistemas e procedimentos
adotados gque apoiam a inovagéao.

4 4 3 3 4

4 4 3 2 2

Fonte: elaboracédo prépria

4,00

4,25

3,92

3,75

3,25

4,00

3,67

2,75

3,67

3,00
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Figura 11 - Resultado da avaliacdo dos indicadores de capital estrutural
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Fonte: elaboracéo prépria

Pode-se verificar através do grafico que os indicadores de capital estrutural com melhor
avaliacdo sdo: o comprometimento da empresa com a melhoria da qualidade dos produtos e
servicos, a capacidade dos equipamentos utilizados no desenvolvimento das atividades e o
investimento no desenvolvimento das atividades da empresa, com médias iguais ou superiores
a 4 valores. Esses valores mostram que empresa procura satisfazer as necessidades dos seus

clientes através da melhoria da qualidade dos seus produtos, servi¢os e das suas atividades
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diarias e mostram também que a empresa apresenta equipamentos adequados para prestar

Sservigos aos seus clientes.

A seguir, surge o nivel de eficiéncia dos procedimentos utilizados na empresa, a capacidade do
sistema de informagdo da empresa, o investimento no desenvolvimento do mercado onde
operam e a cultura organizacional em geral com médias entre 4 e 3,50 valores. Os resultados
obtidos para estes indicadores permitem aferir que os procedimentos utilizados pela empresa
sdo eficientes, os sistemas de informacao da empresa facilitam o acesso a informacao, a cultura
organizacional contribui para o bom desempenho da empresa e existe preocupa¢do com o

desenvolvimento do mercado onde operam.

Os indicadores com avaliacdo mais baixa sdo: 0 nimero de sugestbes de empregados e de
clientes implementados pela empresa, 0 numero de sistemas e procedimentos adotados que
apoiam a inovacao e o tempo despendido na realizacdo de uma operacao, com médias inferiores
a 3,5 valores. Estes indicadores apresentam uma avaliacdo satisfatoria apesar de serem as mais
baixas dessa componente, mas estes valores podem ser melhorados, uma vez que o bom
desempenho dos mesmos podem refletir-se na satisfacdo dos colaboradores e dos clientes, na
abertura a inovacao e na obtencdo de vantagens competitivas.
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4.2.3. Capital relacional

Tabela 12 - Resultado da avaliagcdo dos indicadores de capital relacional

10

11

Grau de reconhecimento e 0
respeito da marca da empresa
perante o mercado.

Nivel de preocupacdes da
empresa em identificar e atender
as necessidades do mercado.

Nivel de participagdo que a
empresa tem no mercado.

Relacionamento da empresa com
parceiros comerciais.

Numero de clientes satisfeitos
com a empresa.

Longevidade do relacionamento
com os clientes.

Nivel de lealdade/fidelidade dos
clientes.

Despesas relacionadas com
marketing.

NUmero de pesquisas
direcionadas aos clientes com o
objetivo de apurar o grau de
satisfacdo dos mesmos e as suas
sugestoes.

NUmero de reclamacdes dos
clientes e tempo de resposta.

NUmero de agéncias.

Fonte: elaboragdo prdpria

5

54325

4,50

4,17

4,08

4,58

3,67

4,17

4,00

3,17

2,17

Zaos

3,92
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Figura 12 - Resultado da avaliacdo dos indicadores de capital relacional
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Fonte: elaboracédo prépria
De acordo com o gréafico, pode-se observar que o relacionamento da empresa com 0S seus
parceiros comerciais, 0 grau de reconhecimento e respeito da marca da empresa perante o
mercado, o nivel de preocupacdo da empresa em identificar e atender as necessidades do
mercado, a longevidade do relacionamento com os clientes, o nivel de participacdo que a
empresa tem no mercado e o nivel de lealdade/fidelidade dos clientes, com médias iguais ou
superiores a 4 valores, permitem aferir que existe um bom relacionamento entre a empresa e 0s
parceiros comerciais 0 que contribui para trocarem informacgdes relevantes para o bom

desempenho da empresa e mostram que as atividades desenvolvidas pela empresa sdo notorias
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e que a mesma ndo possui grandes dificuldades na manutencao de um bom relacionamento com

0s seus clientes.

E possivel verificar que o nimero de agéncias esta adequado para atender as necessidades dos
clientes e que os clientes da empresa, na 6tica dos gerentes, se encontram satisfeitos com a
mesma, pois estes indicadores obtiveram médias entre 3 e 4 valores. Sendo os clientes a alma
do negdcio, a sua satisfacdo é de extrema importancia e por isso a empresa devera continuar a
evidenciar esforgos para melhorar este indicador, por outra parte, neste ambito, seria de enorme
relevancia confrontar este resultado com a opinido dos clientes para verificar se existe
alinhamento nas opinides. O indicador “despesas relacionadas com marketing” obteve uma
avaliacdo satisfatoria com uma média entre 3 e 4 valores, 0 que parece evidenciar alguma

necessidade de um maior investimento em marketing por parte da empresa.

O numero de pesquisas direcionadas aos clientes com o objetivo de apurar o grau de satisfacéo
e as suas sugestdes e 0 numero de reclamacéo dos clientes e tempo de resposta, com médias
entre 2 e 3 valores séo os indicadores com a avaliacdo mais baixa. Estes indicadores mostram
que a empresa tem de procurar realizar mais pesquisas para avaliar a satisfacdo dos seus
clientes, isto é auscultar de forma mais intensiva as sugestdes dos mesmos, 0 que podera
contribuir para reduzir o nimero de reclamacdes e o respetivo tempo de resposta e, em especial,

0 seu grau de satisfacdo e de fidelizacdo a empresa.

4.2.4. Discussao dos resultados

Para atingir o objetivo proposto comecou-se por analisar os indicadores selecionados para cada
componente do capital intelectual. A tabela 13 sintetiza a valorizacdo média atribuida a cada

componente do capital intelectual.

Tabela 13 - Média geral das componentes do capital intelectual

Capital humano 3,37
Capital estrutural 3,63
Capital relacional 3,70

Fonte: elaboracéao prépria
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De acordo com a tabela anterior, pode-se verificar que o capital relacional obteve a melhor
média, 3,70 valores, seguido do capital estrutural, com uma média de 3,63, e do capital humano,

com 3,37 valores.

O capital humano ¢é importante e valorizado na empresa, pois 0s gerentes consideram que o
nivel de escolaridade e de conhecimento técnico dos empregados é bastante satisfatorio, que o0s
trabalhadores possuem as habilidades adequadas, séo experientes e competentes, que aprendem
uns com os outros, que as relagdes internas e o clima organizacional é adequado para o
desempenho das atividades, que o nimero de trabalhadores estd adequado e 0s mesmos estdo
satisfeitos com a empresa. Os indicadores que obtiveram as menores médias de avaliagcdo sao
0 nimero de pesquisas direcionadas aos clientes com o objetivo de recolher informaces sobre

os trabalhadores e o nimero de horas de formacéo oferecidas aos empregados.

Em relagdo ao capital estrutural, 0 mesmo também é importante e valorizado na empresa, pois
¢ possivel constatar que existe uma preocupacdo em atender as exigéncias do mercado e as
necessidades dos clientes através da melhoria da qualidade dos produtos e dos servicos
oferecidos, de investimento nas atividades didrias e no mercado onde operam, que 0S
equipamentos utilizados tém uma capacidade adequada e o sistema de informacéo facilita o
acesso a informacao relevante e que a empresa tem uma cultura que contribui para o seu bom
desempenho. O nimero de sugestdes de empregados e de clientes implementado pela empresa

é o indicador que obteve a menor média.

O capital relacional é valorizado na empresa, pois pode-se verificar que a empresa se preocupa
com a satisfacdo dos seus clientes e com a sua relacdo com 0s seus parceiros comerciais,
mantém relac6es de longevidade com os seus clientes, os clientes se encontram satisfeitos com
a empresa e a mesma procura identificar e atender as necessidades do mercado, pelo que se
pode considerar que s&o aspetos que contribuem para o reconhecimento e respeito da marca da
empresa perante o mercado. Os indicadores que obtiveram a avaliacdo mais baixa sdo: 0 numero
de pesquisas direcionadas aos clientes com o objetivo de apurar o grau de satisfacdo e as suas

sugestdes e o numero de reclamacéo dos clientes e tempo de resposta.

Depois da anélise efetuada sobre os indicadores de capital intelectual e tendo por base o objetivo
de averiguar a importancia e a situacdo do mesmo no BISTP, pode-se constatar que as
componentes do capital intelectual, em geral, obtiveram um resultado satisfatorio na avaliacdo
efetuada pelos gerentes das agéncias e que a interacdo das trés componentes do capital

intelectual (capital humano, capital estrutural e capital relacional) sdo importantes para o bom
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desempenho das atividades da empresa. Com esta avaliacdo pode-se identificar os pontos fracos
e fortes, ao nivel da gestdo do capital intelectual, e definir os elementos prioritarios (0s que
obtiveram a menores médias) a serem melhorados para proporcionar um melhor desempenho

da empresa.

A avaliacdo do capital intelectual permite elaborar um relatério sobre 0 mesmo, o que constitui
mais uma ferramenta de gest&o. E importante realcar que a selecfo dos indicadores é de extrema
importancia para a obtengdo de resultados relevantes, por isso 0s mesmos devem ser
selecionados de acordo com o0s objetivos e estratégias definidas pela empresa para auxiliarem

no processo de tomada de deciséo.
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5. CONCLUSAO

O estagio realizado no BISTP revelou-se muito gratificante uma vez que permitiu consolidar e
desenvolver os conhecimentos académicos, adquirir competéncias no setor bancario e melhorar

as competéncias interpessoais e de relacionamento, com o auxilio de todos os colaboradores.

O crescente interesse das empresas e dos investigadores em avaliar os ativos intangiveis das
organizagOes e principalmente os ativos que advém do conhecimento, das habilidades, das
atitudes e dos valores de todas as pessoas relacionadas com a empresa demonstra a importancia
desta tematica no contexto empresarial atual. Neste ambito, o contacto com o mundo do
trabalho permitiu verificar que efetivamente os ativos intangiveis disponiveis na empresa sdo
fundamentais para a realizacdo das suas atividades, isto é, a realidade empresarial atual valoriza
0s intangiveis, sendo o capital intelectual um dos elementos que pode sustentar as vantagens
competitivas. No setor bancério, esse elemento assume-se de crucial importancia. Por isso,
considerou-se pertinente efetuar uma pesquisa sobre essa (nova) realidade empresarial, que séo

os intangiveis e o capital intelectual, para o caso da entidade acolhedora.

Na revisdo da literatura, em primeiro lugar analisaram-se varias definicdes, caracteristicas e
regulamentacdo contabilistica sobre os ativos intangiveis para permitir compreender melhor
esta tematica. Pode-se concluir que a crescente importancia dos intangiveis € inegavel para as
organizacOes e a sua avaliagdo é importante na medida em que contribui significativamente

para a gestdo das empresas e para proporcionar maior transparéncia aos seus stakeholders.

Também se pode concluir que se tem vindo a registar progressos na sua contabilizacdo que
permitem aos utilizadores da informacédo contabilistica compreenderem melhor a informacéo
divulgada, mas a mesma continua a ndo ser suficiente devido as limitagdes que a contabilidade
vem enfrentando no cumprimento do seu objetivo de fornecer informacdes Uteis, relevantes e

integradas acerca dos intangiveis.

Na segunda parte da revisdo da literatura analisaram-se varios trabalhos no ambito do capital
intelectual, abordando conceitos e modelos, permitindo concluir que existe um vasto leque de
definicBes de capital intelectual e uma diversidade terminoldgica. Porém, existe um consenso

generalizado relativamente as componentes do capital intelectual.

Apbs a revisdo da literatura apresentou-se um estudo de caso com o objetivo de averiguar a

importancia e a situagdo dos indicadores de capital intelectual presentes no BISTP. Para o efeito
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utilizou-se um questionario constituido por 36 indicadores, sendo estes selecionados com base
no modelo Intelect e, como tal, foram organizados em trés categorias (capital humano, capital
estrutural e capital relacional). O questionario foi dirigido aos gerentes de todas as agéncias do
BISTP.

Os resultados obtidos com o estudo desenvolvido permitem constatar que as componentes do
capital intelectual, em geral, sdo valorizadas pelos gerentes das agéncias, o que indica que 0
capital intelectual é relevante para a empresa. Esta avaliagdo permitiu identificar os pontos
fortes e fracos relativos a gestdo do capital intelectual do BISTP, o que podera contribuir para
que esta empresa melhore o desempenho dos indicadores com classificagdes médias mais

baixas.

Torna-se necessario realcar que a selecdo dos indicadores é de extrema importancia para a
obtencéo de resultados relevantes, por isso 0s mesmos devem ser selecionados de acordo com
0s objetivos e estratégias definidas pela empresa para auxiliarem no processo de tomada de
decisdo. Assim, para as futuras avaliacdes do capital intelectual o BISTP podera acrescentar,
substituir ou manter os indicadores tendo em conta a relevancia da informagdo que podem
proporcionar e também obter a perspetiva de outras partes envolvidas, a fim de confirmar se

existe uma visao préxima ou um gap na avaliacdo de alguns indicadores.
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Anexo 1 - Organograma do BISTP

Fonte: BISTP




CE — Comissao Executiva
SGE — Secretéaria Geral
MDT — Mediateca

DSO - Direcdo de Suporte Operacional

DAC — Diregdo de Auditoria e Controlo Interno

DLP — Direcédo de Logistica e Patrimonio
DEM - Diregéo de Empresas

DPA — Direcdo de Particulares e Agéncias
GRH — Gabinete de Recursos Humanos
GPC — Gabinete de Planeamento e Controlo
GAJ — Gabinete de Assuntos Juridicos
GCT — Gabinete de Contabilidade

GSI — Gabinete de Sistemas de Informacéo
GMK — Gabinete de Marketing

GRC - Gabinete de Recuperacdo de Crédito
GEO — Gabinete de Execucéo de Operacdes
CO — Compliance Office

GON - Gabinete de Organizacdo de Normas
SOE - Servico de Operagdes Externas

SCO - Servigos de Compensacéo

STC — Servico de Tesouraria Central

NAA — Ndcleo de Apoio Administrativo
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Anexo 2 — Questionario sobre o capital intelectual

Questionario sobre o capital intelectual

Tendo em conta a evolugdo do meio empresarial e a crescente importancia assumida pelo capital
intelectual no desempenho organizacional, o questionario que se segue, realizado no &mbito do
Mestrado em Auditoria Empresarial e Pablica do Instituto Superior de Contabilidade e
Administracdo de Coimbra, tem por objetivo avaliar os indicadores de capital intelectual

presentes na sua empresa.

A conclusdo desse questionario é de extrema importancia para a realizacdo do presente estudo,

pelo que a sua participacao neste estudo € vital.

Para o efeito, pedimos que dedique alguns minutos a responder o presente questionario,
assinalando cada uma das questdes com um (X), numa escala de 1 a 5, de forma a corresponder
mais fielmente a situacdo da sua empresa, enquanto representante da mesma. Por favor,

certifique-se de completar todas as questdes. Mais uma vez, obrigada pela sua participacao.
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1.

Capital Intelectual

1 — Mau; 2 - Satisfaz; 3 - Bom; 4 - Muito Bom e 5 - Excelente.

1.1 Capital Humano

O 00 N o u »~» W

10

11
12

13
14
15

O Capital humano inclui o Know How, capacidades, habilidades e conhecimentos

proprios dos colaboradores da organizagao.

Grau de comprometimento e de competéncia dos
empregados na realizacdo das suas atividades.

Nivel de habilidade e de experiéncia dos empregados.
Nivel de escolaridade dos empregados.

Conhecimento técnico dos empregados.

Capacidade de relacionamento dos empregados.
Capacidade de trabalho em equipa.

Clima organizacional em geral.

Numero de informagdes e de conhecimentos trocados
entre os empregados.

Numero de horas de formacdo oferecidas aos
empregados.

Numero de empregados que recebem formacao.

Nivel de preocupac¢do dos empregados para melhorar a
sua formagdo profissional.

Numero de empregados.

indice de rotatividade dos empregados. (turn over)
Numero de pesquisas dirigidas aos clientes com o objetivo

de recolher informagdes sobre os colaboradores.

Nivel de motivagao e de satisfacdo dos empregados.
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1.2 Capital Estrutural

O capital estrutural inclui processos de gestdo, redes de comunicacdo e informagéo,

politicas, culturas e outras capacidades organizacionais.

1

10

Capacidades dos equipamentos utilizados no
desenvolvimento das atividades.

Comprometimento da empresa com a melhoria da
qualidade dos produtos e servicos.

Nivel de eficiéncia dos procedimentos utilizados na
empresa.

Capacidade do sistema de informagdo da empresa
(rapidez no acesso a informacao relevante).

Tempo gasto para realizagdo de uma operagao.

(Na vossa empresa ha excesso de burocracia?)
Investimento no desenvolvimento das atividades da
empresa.

Investimento no desenvolvimento do mercado onde
operam.

Numero de sugestdes de empregados e de clientes
implementadas pela empresa.

Cultura organizacional em geral.

N2 de sistemas e procedimentos adotados que apoiam a

inovacgao.
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1.3 Capital Relacional

O capital relacional esta relacionado com as ligagdes da organizagcdo com o exterior

(clientes, parceiros comerciais, investidores, reputacdo, quota de mercado, etc.).

1

O 00 N o un

10

11

Grau de reconhecimento e o respeito da marca da
empresa perante o mercado.

Nivel de preocupacdes da empresa em identificar e
atender as necessidades do mercado.

Nivel de participagdo que a empresa tem no mercado.
Relacionamento da empresa com parceiros
comerciais.

Numero de clientes satisfeitos com a empresa.
Longevidade do relacionamento com os clientes.
Nivel de lealdade/fidelidade dos clientes.

Despesas relacionadas com marketing.

Numero de pesquisas direcionadas aos clientes com
o objetivo de apurar o grau de satisfagdo dos mesmos
e as suas sugestodes.

Nimero de reclamagdes dos clientes e tempo de
resposta.

Numero de agéncias.

Obrigada pela sua colaboracao!
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