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RESUMO
Este estudo buscou identificar o nível de evidenciação dos elementos do Capital Intelectual nos relatórios de Sustentabilidade no formato GRI 
dos bancos citados na Bolsa de Valores de São Paulo (B3). Utilizou-se o método descritivo, por meio de pesquisa documental em que foram 
utilizadas técnicas de analise de conteúdo com base em uma amostra de 6 instituições financeiras. Todas as empresas evidenciaram valorização 
dos funcionários; educação e treinamentos; marcas e patentes; cultura corporativa; clientes e colaborações comerciais/relacionamento com 
stakeholders. Com relação ao volume de evidenciações, os itens mais evidenciados foram “Colaborações comerciais/ Relacionamento com 
stakeholders” e “Clientes” no capital relacional, “Sistemas de informações” no capital estrutural e “Valorização do funcionário” e “Educação/ 
Treinamento” no capital humano. 

Palavras-chave: Capital intelectual. Sustentabilidade. Relatório GRI.

ABSTRACT
This study sought to identify the level of disclosure of the elements of Intellectual Capital in the Sustainability reports in the GRI format of the banks listed on 
the São Paulo Stock Exchange (B3). The descriptive method was used, through documentary research in which content analysis techniques were used based 
on a sample of 6 financial institutions. All the companies showed appreciation of the employees; education and training; brands and patents; corporative 
culture; clients and business collaborations / relationships with stakeholders. With regard to the volume of evidences, the most evidenced items were "Business 
Collaborations / Relationship with stakeholders" and "Clients" in relational capital, "Information systems" in structural capital and "Employee valorization" 
and "Education / Training" in capital human.

Key-words: Intellectual capital. Sustainability. GRI.



28

REVISTA ELETRÔNICA DO MESTRADO EM ADMINISTRAÇÃO

Revista Raunp, v.10, n.1, p. 27-40, jun./nov.2017  ISSN 1984-4204

1 INTRODUÇÃO

No cenário atual, a competitividade tem impul-
sionado as empresas cada vez mais, a buscarem um 
diferencial para se manterem no mercado. Como 
consequência da globalização recursos materiais, 
estruturais e tecnológicos são facilmente reproduzi-
dos pela concorrência e já não representam um dos 
principais recursos das organizações, mas sim o co-
nhecimento.

O conhecimento é um ativo intangível resultado 
da capacidade de raciocínio do ser humano, que di-
ferente dos ativos tangíveis não se desgasta, não se 
deprecia e não perde seu valor quando utilizada, pelo 
contrário, é uma fonte inesgotável, que sendo apri-
morada e bem gerenciada, pode valorizar qualquer 
ativo da organização, resultando em vantagens e ge-
ração de valor para mesma. (MOREIRA; VIOLIN; 
SILVA, 2014, p.300).

Um dos principais objetivos das organizações é 
otimizar esta geração de valor, que serve tanto como 
instrumento de avaliação das empresas, como fer-
ramenta na tomada de decisões. Para tal otimização 
não basta apenas o enfoque no desempenho finan-
ceiro, mas também da performance nas vertentes 
social e ambiental (REZENDE; AVILA; MAIA, 
2012, p.52). Segundo o Conselho Empresarial Brasi-
leiro para o Desenvolvimento Sustentável (CEBDS) 
(2014, p.12) “o ativo intangível ou capital intelectual 
representa em média 80% do valor de mercado de 
uma empresa de capital aberto", mostrando a impor-
tância de sua evidenciação nas demonstrações e re-
latórios ao mercado.

Barakat et al. (2016) afirma que de forma geral 
os investidores procuram por empresas socialmen-
te responsáveis, sustentáveis e rentáveis para apli-
car seus recursos, já que estas geram valor para 
seus acionistas no longo prazo, por estarem mais 
preparadas para enfrentar riscos econômicos, so-
ciais e ambientais.

Entre as ações que demonstram iniciativas das 
instituições em se adequar a essas premissas sociais 
encontra-se a publicação de relatórios de sustenta-
bilidade, que é um documento onde se demonstra a 
sociedade, iniciativas socialmente responsáveis ado-
tadas pelas empresas no intuito de reduzirem os im-
pactos sociais, ambientais e econômicos gerados por 
suas operações, demonstrados também por indica-
dores de sustentabilidade (SOUZA; LOPES, 2010).

Dentre os relatórios que servem de modelo para a 

publicação no Brasil se destacam o do Instituto Ethos 
(2011) e o da Global Reporting Initiative (GRI), que 
apresentou um crescimento significativo na última 
década em número de empresas que utilizam essa 
metodologia (CORREA et al. 2012).

O artigo objetiva evidenciar o Capital Intelectual 
nos Relatórios de Sustentabilidade nas empresas do 
setor bancário de forma a responder o seguinte ques-
tionamento: Como as instituições financeiras estão 
demonstrando em seus relatórios de sustentabilidade 
a preocupação com o Capital Intelectual?

Esta pesquisa se justifica, pois, ainda não há mui-
tos estudos que demonstrem a relação entre a susten-
tabilidade e capital intelectual e ainda, tem o intuito 
de contribuir para a literatura acerca da importância 
do capital intelectual como instrumento importan-
te na geração de valor das organizações. Segundo 
Zanol et al., (2015) é importante ressaltar que as 
empresas para se manterem no mercado, altamen-
te competitivo, estão constantemente em busca de 
um diferencial, além de medidas sustentáveis como 
a preocupação ambiental e social, de investimento 
em seu pessoal e também na sociedade em que está 
inserida, o capital intelectual passou a ser um inves-
timento fundamental.

   2 REFERENCIAL TEÓRICO

2.1 CAPITAL INTELECTUAL: CONCEITOS E 
DEFINIÇÕES

Atualmente as organizações estão cada vez mais, 
inseridas em um ambiente economicamente compe-
titivo, e diante deste cenário, o capital intelectual, 
assim como a valorização do conhecimento como 
recurso econômico, são diferenciais para um melhor 
resultado lucrativo e recurso decisivo para as empre-
sas se manterem competitivas (ANTUNES; 2005, 
p.9; MARQUES; GOMES, 2011, p. 72).

Segundo Stewart (1998) um dos principais es-
tudiosos do tema, o capital intelectual é a soma do 
conhecimento de todos em uma empresa, o que lhe 
proporciona vantagem competitiva. Ao contrário dos 
ativos como: propriedade, fabricas, equipamentos e 
dinheiro, o capital intelectual é intangível e é cons-
tituído pelo conhecimento, informação, propriedade 
intelectual, e experiência, que podem ser utilizados 
na geração de riqueza.

Já Edvinsson e Malone (1998), utilizam-se de uma 
metáfora ao conceituar o capital intelectual, através 
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da comparação de uma empresa com uma arvore, 
sendo a parte visível, correspondente aos troncos, 
galhos e folhas, que seriam os recursos descritos nos 
organogramas, demonstrações contábeis e outros 
documentos. E abaixo da superfície estariam as raí-
zes, representando o capital intelectual, que através 
de fatores dinâmicos e ocultos embasam e amparam 
a parte visível.

O capital intelectual é divido em três catego-
rias: capital humano, estrutural e relacional ou de 
clientes.

 
2.1.1 CAPITAL HUMANO

De acordo com Edvinsson e Malone (1998, p.31) 
o capital humano pode ser conceituado como toda a 
capacidade, conhecimento, habilidade e experiência 
individuais dos funcionários adicionados aos valo-
res, cultura e filosofia da empresa. Os autores ainda 
apontam a criatividade e a inovação organizacionais 
como características do capital humano, demons-
trando a frequência com que novas ideias estão sen-
do geradas e implementadas na organização, bem 
como a porcentagem de êxito destas.

Utilizando-se da metáfora de Edvinsson e Ma-
lone, Stewart (1998, p.77) evidencia a importância 
do capital humano ao mencionar que, se a organi-
zação é uma arvore, os funcionários são a seiva 
que a faz crescer. Nas palavras do mesmo autor o 
dinheiro pode até ter poder, porém não pensa, as 
maquinas operam, porém não inventam, já quan-
to ao capital humano, este “é a fonte de inovação 
e renovação dentro da organização” (STEWART, 
1998, p.68).

Stewart (1998, p.77) enfatiza que a principal ca-
racterística do capital humano é a inovação, com 
foco na criação de novos produtos e serviços, ou 
em melhorias de processos nos negócios, que obje-
tivam geração de vantagem competitiva e de valor. 
Sendo assim, não é considerado capital humano, no 
contexto de capital intelectual, o trabalho rotineiro, 
feito de forma manual que exija pouca habilidade, 
e cuja função poderia ser automatizada. O capital 
humano é formado e empregado quando os funcio-
nários dedicam o seu tempo e talento em atividades 
que gerem inovação.

É através das pessoas que são produzidos todos 
os demais ativos da organização, sendo assim, é 
necessário investimento em treinamentos, recicla-

gens e politicas motivacionais como medidas para 
valorizar e estimular o trabalho e também para o 
aperfeiçoamento e a aquisição de novas habilidades. 
O Capital humano necessita estar em conjunto com 
o Capital Estrutural, sendo preciso uma boa estru-
tura em termos de sistemas de informação, proces-
sos, para que o capital humano tenha condições de 
atuar no desenvolvimento de suas atividades (MAR-
QUES, GOMES, 2011).

2.1.2 CAPITAL ESTRUTURAL

O capital estrutural trata-se da infraestrutura 
organizacional existente na empresa que serve de 
apoio ao capital humano, envolvendo a capacida-
de organizacional, constituída pelo planejamento 
administrativo, sistemas de controle; bem como a 
qualidade e o alcance destes processos, redes fun-
cionais, politicas, pela imagem da empresa, e tam-
bém pela cultura da organização (PACHECO, 2005; 
CARVALHO; SOUZA, 1999, p. 75).

De acordo com Marque e Gomes (2011, p.76), 
existe uma troca de benefícios entre o capital huma-
no e o estrutural, já que enquanto o capital estrutural 
dá condições necessárias para o desenvolvimento do 
capital humano, este por sua vez edifica e consolida 
o capital estrutural.

Edvinsson e Malone (1998, p.32), dividem para 
melhor compreensão, o capital estrutural em 3 cate-
gorias: organizacional, de inovação e de processos 
conforme exposto abaixo:

Capital Organizacional: engloba tudo aquilo 
que fornece suporte para o capital humano, abran-
gendo o investimento da empresa em sistemas de 
informação, em instrumentos e filosofia operacio-
nal, para melhor agilidade no fluxo de conhecimento 
pela organização e também para as áreas externas. 

Capital de Inovação: é tudo aquilo que gera 
capacidade de inovação e renovação dentro da 
empresa sob a forma de direitos comerciais am-
parados por lei, compreende a propriedade inte-
lectual da empresa, como marcas, patentes e di-
reitos autorias. Capital de processos é constituído 
por conjunto de técnicas, processo e programas 
direcionados aos colaboradores que propiciam o 
aumento da eficiência da produção ou prestação 
de serviço, como exemplo ISO 9000, manuais de 
procedimentos e normas e procedimentos inter-
nos. (MARQUES; GOMES, 2011, p.77).
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2.1.3 CAPITAL RELACIONAL OU DE 
CLIENTE

Segundo Carvalho e Souza (1999, p. 75) o capital 
relacional ou de cliente diz respeito ao valor dado 
aos relacionamentos de uma empresa com as pes-
soas com as quais faz negócio, ou seja, seus clientes 
e fornecedores, com quem são criadas parcerias es-
tratégicas.

De acordo com Stewart (1998, p. 128) dentre as 
três categorias de ativos intelectuais - capitais hu-
mano, estrutural e de cliente - os clientes são os mais 
valiosos, uma vez que são os que pagam as contas 
e possibilitam que a organização se mantenha ativa 
em suas atividades.

As relações entre organização e seus clientes e 
fornecedores agregam valor, através da fidelidade 
dos clientes, que gera vendas costumeiras e reduz 
os custos da busca por novos; através do cultivo 
de bons fornecedores aumentando a qualidade, em 
termos de produtos e serviços (acertando, já na pri-
meira vez), o que também reforça a velocidade ne-
cessária para atingir as metas de comercialização 
(PACHECO, 2005, p. 54).

2.2 SUSTENTABILIDADE E RELATÓRIO 
GRI

Num conceito geral a sustentabilidade se refere 
a capacidade de atender as necessidades da gera-
ção atual sem interferir com a capacidade de suprir 
as necessidades das gerações futuras. Elkington 
(2012, p. 20) corrobora esta ideia definindo susten-
tabilidade como o “princípio de assegurar que nos-
sas ações de hoje não limitarão a gama de opções 
econômicas, sociais e ambientais disponíveis para 
as gerações futuras”.

Um dos modelos mais abordados de operacio-
nalização de sustentabilidade ou desenvolvimento 
sustentável é o Triple Botton Line (TBL), conheci-
do como Tripé da Sustentabilidade. (ELKINGTON, 
2012). Tal expressão tornou-se consagrada e também 
ficou conhecida como os “Três Ps” (people, planet 
and profit) ou, em português, “PPL” (pessoas, plane-
ta e lucro), segundo esse conceito, uma organização 
sustentável é aquele que deve ser financeiramente 
viável, socialmente justa e ambientalmente respon-
sável (INSTITUTO FILANTROPIA, 2008).

O Triple Botton Line (TBL) é composto pela 

integração de três frentes: econômica, social e am-
biental; Social: Contempla o capital humano, a co-
munidade, a sociedade de forma geral, definindo a 
necessidade de salários justos e adequados à legisla-
ção trabalhista, como também o bem-estar dos fun-
cionários; Ambiental: Refere-se ao capital natural 
de um empreendimento ou sociedade, indicando que 
é preciso amenizar o impacto ambiental negativo e 
compensar o que não é possível amenizar; e Econô-
mica : Está relacionada a temas ligados à produção, 
distribuição e consumo de bens e serviços, devendo 
levar em conta outros aspectos que envolvem o setor 
em que a organização atua (ELKINGTON, 2012).

Há uma crescente valorização por parte da so-
ciedade e Steakeholders, de empresas que aderem 
aos princípios de sustentabilidade, por evidenciar 
uma preocupação da organização com o futuro e 
também com relação a transparência de suas infor-
mações. Nesse sentido, as empresas têm buscado 
cada vez mais aderirem a divulgação de relatórios 
de sustentabilidade, visando uma maior transpa-
rência de suas informações e ações empresariais e 
também no que se refere a gestão sustentável das 
questões econômicas, sociais e ambientais (KNEI-
PP et al, 2013).

Os Relatórios de Sustentabilidade ou Relatório 
Social se destina à publicação do desempenho de 
uma organização, considerando um equilíbrio entre 
os aspectos ambientais, econômicos e sociais (GRI, 
2013). Sua elaboração e divulgação é opcional e 
voluntária, e muitos são os padrões existentes para 
orientar a construção destes relatórios. (KNEIPP et 
al., 2013).

A Global Reporting Initiative – GRI é uma ins-
tituição não governamental, sem fins lucrativos, 
que trabalha por uma economia global sustentável 
através da divulgação de diretrizes para elaboração 
dos relatórios de sustentabilidade (GRI, 2013).  O 
modelo de relatório GRI representa um dos escopos 
mais abrangentes, utilizado mundialmente para fins 
de elaboração de relatórios de sustentabilidade pelas 
empresas (KNEIPP et al., 2013).

2.3 ESTUDOS CORRELATOS

Foram identificados dois estudos correlatos ao 
tema abordado. Sousa, et al., (2008), tinham como 
objetivo analisar a evidenciação do CI das 15 maio-
res companhias de Energia Elétrica listadas na Bolsa 
de Valores de São Paulo (B3) através da analise dos 
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Relatórios da Administração, mostrando quais em-
presas mais o evidenciam, com que frequência, bem 
como fazer um comparativo entre as companhias da 
amostra nos anos de 2006 e 2007. E concluíram que 
os resultados foram positivos e demonstram uma 
tendência de crescimento, já que, no ano de 2007, 
houve uma evolução, ainda que pequena, em relação 
a algumas empresas, sobre 2006. 

Os itens mais evidenciados na pesquisa de Sou-
sa, et al., (2008) foram Clientes, Filosofia Gerencial, 
Educação e Sistemas de Informação, já os menos 
evidenciados foram Patente, Direitos autorais, Mar-
cas registradas e Acordo de franchising. E conclui-
-se que a categoria mais evidenciada também foi a 
de Capital externo e/ou Capital de clientes.

Zanol, et al., (2015) objetivou verificar a evidencia-
ção do Capital Intelectual nos relatórios de sustenta-
bilidade de um grupo de empresas de energia elétrica 
listadas na B3.  E verificou-se que mesmo as empresas 
não utilizando os termos Capital Intelectual, bem como 
seus componentes: Capital Humano, Capital Estrutural 
e Capital do Cliente, por falta de normatização refe-
rente a divulgação deste tema, foi possível identificar 
evidenciação dos elementos do Capital Intelectual nos 
relatórios de sustentabilidade analisados.

   3 METODOLOGIA

Segundo Gil (2002), a pesquisa é um procedi-
mento que objetiva proporcionar respostas aos pro-
blemas que são levantados.  O presente estudo ca-
racteriza-se como uma pesquisa descritiva, que nas 
palavras do mesmo autor, tem a finalidade de des-
crever características de determinada população ou 
fenômeno, estabelecendo relações entre as variáveis. 

Quanto aos procedimentos técnicos trata-se pes-
quisa documental através da coleta dos dados, que 
se refere ao uso de materiais que receberam algum 
ou nenhum tratamento analítico (GIL,2002, p. 46).

3.1 COLETA DE DADOS

Inicialmente foi utilizada uma amostra as 23 
instituições bancárias mencionadas na lista da B3. 
Porém das empresas listadas no site da instituição, 
foram analisadas somente aquelas que possuíam Re-
latório de Sustentabilidade no modelo GRI referente 
ao período de 2015, o que restringiu a amostra a 6 
empresas. 

1	 BCO AMAZONIA S.A.	 BOLSA	 4.101	  249 Milhões

2	 BCO BRADESCO S.A.	 NIVEL 1	 93.000	  17,8 Bilhões 

3	 BCO BRASIL S.A.	 Novo Mercado	 109.191	  14,4 Bilhões 

4	 BCO DAYCOVAL S.A.	 NIVEL 2	 1.533	  432 Milhões

5	 BCO SANTANDER (BRASIL) S.A.	 BOLSA	 193.863	 6,62 Bilhoes

6	 ITAU UNIBANCO HOLDING S.A.	 NIVEL 1	 90.320	  25,7 Bilhões

BANCO TIPO DE 
MERCADO 

NUMERO DE 
FUNCIONARIOS 

LUCRO 
LIQUIDO 

TABELA 1: AMOSTRA - EMPRESAS SETOR BANCÁRIO COM RELATÓRIO DE SUSTENTABILIDADE NO MODELO GRI 2015.

Fonte: Elaborado pelos autores. 

Para identificação dos tópicos a serem examinados 
para identificação do CI nas informações de Susten-
tabilidade, partiu-se do desenvolvimento da Tabela 2, 
onde foi consolidado os principais aspectos de capital 

intelectual identificados através da leitura de 7 artigos 
que abordaram o tema. A coleta de dados foi realiza-
da através da leitura dos Relatórios de Sustentabilida-
de das empresas da amostra.
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A.1	 Conhecimento e Competências	 X	  	  	 X	 X	 X	 X	 5

A.2	 Empreendedorismo e Inovação	 X	  	  	 X	 X	 X	 X	 5

A.3	 Liderança	  	 X	 X	 X	 X	 X	 X	 7

A.4	 Qualificação vocacional/ Experiência	  	 X	  	 X	 X	 X	 X	 5

A.5	 Valorização do funcionário	  	  	 X	  	  	  	  	 1

A.6	 Educação/ Treinamento	  	  	 X	 X	 X	 X	 X	 5

A.7	 Colaboração 	  	 X	  	  	  	  	  	 1

A.8	 Satisfação e motivação 	 X	  	 X	 X	 X	  	  	 4

A.9	 Estabilidade e baixa rotatividade	  	  	  	 X	  	  	  	 1

PROPRIEDADE INTELECTUAL	  

B.1	 Marcas e Patentes	 X	 X	  	 X	  	 X	 X	 5

B.2	 Know how	 X	 X	  	 X	 X	  	  	 4

B.3	 Direitos autorais	  	  	  	  	  	 X	 X	 2

B.4	 Produtividade processo 
	 pesquisa e desenvolvimento	  	

X	 X	  	  	  	  	 2

ATIVOS DE INFRAESTRUTURA	  

B.5	 Adequação estrutural	 X	 X	  	  	  	  	  	 2

B.6	 Filosofia gerencial	  	  	  	 X	 X	 X	 X	 4

B.7	 Cultura corporativa	 X	  	 X	 X	 X	 X	 X	 6

B.8	 Processos gerenciais	 X	 X	  	 X	  	 X	 X	 5

B.9	 Sistemas de informações	 X	 X	 X	 X	 X	 X	 X	 7

C.1	 Clientes	 X	 X	 X	 X	 X	 X	 X	 7

C.2	 Marketing	  	  	  	 X	  	  	  	 1

C.3	 Contratos favoráveis	  	 X	  	 X	 X	 X	 X	 5

C.4	 Colaborações comerciais/ 
	 Relacionamento com stakeholders	

X	 X	 X	 X	 X	 X	 X	 7

C.5	 Acordos / Alianças	 X	 X	  	  	  	  	  	 2

C.6	 Canais de distribuição	  	  	  	 X	  	 X	 X	 3

C.7	 Canais de atendimento/ Pós vendas	  	  	 X	 X	  	  	  	 2

TOTAL	 12	 13	 10	 20	 13	 16	 16	 100

CLASSIFICAÇÃO

CAPITAL INTELECTUAL	                                                          AUTORES
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Fonte: Elaborado pelos autores. 

TABELA 2: ELEMENTOS DO CAPITAL INTELECTUAL EM ARTIGOS SOBRE O TEMA – CHECK LIST1.
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3.2 ANÁLISE DE DADOS

A análise de dados foi segregada em duas tabelas, 
na Tabela 3 foi demonstrado se o item foi evidenciado, 
para isso ao identificar o item no relatório, atribuiu-se 
o código 1; e quando não havia menção do item no 
relatório atribuiu-se o código 0.

Após as atribuições dos códigos (0 e 1) na Tabela 3, 
foi feito um somatório, no eixo vertical, dos elemen-
tos presentes na divulgação dos relatórios das empre-
sas, demostrando qual a quantidade de elementos do 
capital intelectual mencionados por empresa (no caso 
do Banco Bradesco, foram citados 22 dos 26 elemen-
tos de CI). Posteriormente foi feito um somatório no 
eixo horizontal, para verificar quais itens do CI foram 
citados por em empresa (itens como valorização dos 
funcionários, cultura corporativa e clientes foram ci-
tados pelas 6 empresas analisadas).

Simultaneamente a coleta de dados da Tabela 3, 
foi demonstrado na Tabela 4 o volume de citações por 
item, através do leitura e apontamento da quantidade 
de vezes que o item foi mencionado nos relatórios. 
Realizou-se um somatório do eixo horizontal em que 
foi possível identificar por exemplo que o item quali-
ficação profissional/ experiência foi citado apenas 7 
vezes enquanto o item canais de atendimento/ pós-
-vendas foi mencionado 16 vezes. 

Posteriormente aos somatórios, foi possível ana-
lisar a frequência de divulgação em cada uma das 
categorias de CI (Capital Interno, Capital Externo e 
Capital Humano).

4 APRESENTAÇÃO DOS RESULTADOS

Na Tabela 3 verificamos que os elementos mais 
evidenciados em relação ao componente Capital Hu-
mano foram a Valorização do funcionário e Educa-
ção/ Treinamento, sendo abordados nas 6 empresas 
analisadas. Os dois itens se complementam e demons-
tram o entendimento das organizações da amostra da 
importância do desenvolvimento de seus funcionários 

bem como a preocupação com sua qualidade de vida, 
pois ambos os aspectos impactam direta ou indire-
tamente em resultados positivos para as empresas, 
que produzem profissionais capacitados a gerar novas 
ideias e motivados a trabalhar e contribuir com a ala-
vancagem da organização. 

Os dois itens menos citados dentro deste gru-
po foram Colaboração e Qualificação vocacional/ 
Experiência, ambos citados em apenas 2 relatórios. 
Acredita-se que a colaboração, apesar de ser uma 
das menos citadas esteja relacionada e representada 
de forma implícita pelos itens motivação e satisfação 
dos funcionários, citados em 4 das 6 empresas, que 
gera por partes desses, um maior empenho e desejo 
de colaboração. Já em relação a baixa evidenciação do 
item Experiência, vai em contrapartida ao item Edu-
cação e Treinamento, mostrando que ser importante 
as qualificações e experienciais profissionais, porém 
não essenciais, visto que as organizações prezam pelo 
desenvolvimento do funcionário através de treina-
mentos internos.

No componente Capital Estrutural, cultura cor-
porativa e marcas e patentes foram os mais citados. 
Sendo a cultura corporativa uma ferramenta impor-
tante de alinhamento de estratégia entre organização 
e funcionários o que resulta em maior eficiência para 
a organização. Já a importância da marca e reflexo do 
valor da organização diante da sociedade.

Corroborando com os resultados de Sousa, et al 
(2008), Direitos Autorais esta entre os menos citados, 
sendo que na amostra desta pesquisa não foi citado 
nenhuma vez, junto com o item Pesquisa e Desenvol-
vimento que foi citado em apenas duas empresas.

No componente Capital Relacional os itens mais 
mencionados foram Clientes e relacionamento com 
Stakeholders citados por todas as empresas da amos-
tra. Os dois elementos se complementam já que clien-
tes compõe o item relacionamento com Stakehol-
ders, sendo um dos mais importantes, visto que são 
os que mantem a organização em funcionamento 
(STEWART, 1998).
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A.1	 Conhecimento e Competências	 1	 1	 1	 1	 0	 0	 4

A.2	 Empreendedorismo e Inovação	 1	 0	 1	 1	 0	 0	 3

A.3	 Liderança	 1	 1	 1	 0	 0	 0	 3

A.4	 Qualificação vocacional/ Experiência	 0	 0	 0	 1	 1	 0	 2

A.5	 Valorização do funcionário	 1	 1	 1	 1	 1	 1	 6

A.6	 Educação/ Treinamento	 1	 1	 1	 1	 1	 1	 6

A.7	 Colaboração 	 1	 0	 0	 0	 1	 0	 2

A.8	 Satisfação e motivação 	 1	 1	 1	 1	 0	 0	 4

A.9	 Estabilidade e baixa rotatividade	 0	 1	 1	 1	 0	 1	 4

PROPRIEDADE INTELECTUAL	  	  	  	  	  	  	  

B.1	 Marcas e Patentes	 1	 1	 1	 1	 1	 1	 6

B.2	 Know how	 0	 1	 1	 1	 0	 0	 3

B.3	 Direitos autorais	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0

B.4	 Produtividade processo pesquisa e 
	 desenvolvimento	 0	 0	 1	 0	 0	 1	 2

ATIVOS DE INFRAESTRUTURA	  	  	  	  	  	  	  

B.5	 Adequação estrutural	 0	 1	 1	 1	 0	 0	 3

B.6	 Filosofia gerencial	 1	 1	 1	 0	 0	 1	 4

B.7	 Cultura corporativa	 1	 1	 1	 1	 1	 1	 6

B.8	 Processos gerenciais	 1	 0	 1	 1	 0	 0	 3

B.9	 Sistemas de informações	 1	 1	 1	 1	 0	 1	 5

C.1	 Clientes	 1	 1	 1	 1	 1	 1	 6

C.2	 Marketing	 0	 1	 1	 1	 1	 1	 5

C.3	 Contratos favoráveis	 0	 1	 1	 0	 0	 1	 3

C.4	 Colaborações comerciais/ 
	 Relacionamento com stakeholders	 1	 1	 1	 1	 1	 1	 6

C.5	 Acordos / Alianças	 1	 1	 1	 1	 0	 0	 4

C.6	 Canais de distribuição	 1	 1	 0	 1	 0	 1	 4

C.7	 Canais de atendimento/ Pós vendas	 1	 1	 1	 1	 0	 1	 5

TOTAL 	 17	 19	 21	 19	 9	 14	 99

IDENTIFICAÇÃO DOS TÓPICOS DE CI NOS 
RELATÓRIOS ANALISADOS

CAPITAL INTELECTUAL	                                                          AUTORES
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Fonte: Elaborado pelos autores. 

TABELA 3: IDENTIFICAÇÃO ELEMENTOS DO CAPITAL INTELECTUAL NOS RELATÓRIOS DE SUSTENTABILIDADE. 

B
an

co
 S

an
ta

nd
er

Ita
ú 

U
ni

ba
nc

o 
H

ol
di

ng

B
an

co
 d

a
A

m
az

ôn
ia

B
an

co
 B

ra
de

sc
o

B
an

co
 d

o 
B

ra
si

l

B
an

co
 D

ay
co

va
l 

R
ES

U
LT

A
D

O
S



35

REVISTA ELETRÔNICA DO MESTRADO EM ADMINISTRAÇÃO

Revista Raunp, v.10, n.1, p. 27-40, jun./nov.2017  ISSN 1984-4204

Das 6 empresas analisadas a que mais evidenciou o 
capital intelectual em seus relatórios foi o Banco Brades-
co, citando 21 dos 25 tópicos analisados, seguido do Ban-
co do Brasil e Itaú Unibanco, ambos com 19 citações.

Através da análise da Tabela 4 é possível verificar 
que os resultados se repetem aos obtidos na análise da 
tabela 3, em relação aos itens mais evidenciados do 
componente capital humano. Valorização do funcio-
nário foi citado 21 vezes enquanto que o item Educa-
ção e Treinamento obtiveram 22 citações.

Pessoas são um ativo fundamental no pro-
cesso de geração de valor do Bradesco. A 
Organização está atenta a questões como 
atração e retenção de talentos, qualidade 
de vida dos funcionários, desenvolvimento 
e crescimento dos profissionais e geração 
de emprego e renda. Tanto que estabelece 
como meta figurar nos principais rankings 
elaborados por consultorias conceituadas em 
relação ao tema clima organizacional. Em 
2015, o Bradesco esteve presente nos princi-
pais rankings de público interno do País: as 
130 Melhores Empresas para Trabalhar, da 
revista Época; As 150 Melhores Empresas 
para Você Trabalhar, da revista Você S/A; As 
Melhores na Gestão de Pessoas – Valor Car-
reira; e As Melhores Empresas para Começar 
a Carreira, também da Você S/A.  (BANCO 
BRADESCO, 2015).

O que podemos inferir da analise dos relatórios 
quanto ao tópico do capital humano é que existe uma 
valorização por parte das organizações no que com-
pete a este capital e, portanto, o desenvolvimento dos 
funcionários através de treinamentos é considerado 
um investimento e esta atrelado a geração de valor 
para as empresas.

Nossos indicadores de desempenho do ca-
pital humano são monitorados para medir a 
execução da estratégia de desenvolvimento 
desse capital. Além de indicadores financei-
ros, são observados dados como a quanti-
dade de funcionários com, no mínimo, 34 
horas de capacitação anuais; média de horas 
de treinamento presencial por funcionário; 
média de horas de treinamento à distância 
por funcionário; média de acessos diários 
ao Portal da Universidade Corporativa Ban-
co do Brasil (UniBB); e percentual de ges-
tores que realizaram a quantidade mínima 
de treinamentos gerenciais (BANCO DO 
BRASIL, 2015).

Com apenas 4 citações o item qualificação profis-
sional/experiência foi o menos citados dos itens, sen-
do citado 3 vezes pelo Banco do Brasil e 1 vez pelo 
Banco Daycoval.
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A.1	 Conhecimento e Competências	 2	 2	 3	 3	 0	 0	 10

A.2	 Empreendedorismo e Inovação	 2	 0	 1	 2	 0	 0	 5

A.3	 Liderança	 1	 3	 1	 0	 0	 0	 5

A.4	 Qualificação vocacional/ Experiência	 0	 0	 0	 3	 1	 0	 4

A.5	 Valorização do funcionário	 6	 3	 5	 3	 1	 3	 21

A.6	 Educação/ Treinamento	 2	 4	 6	 6	 2	 2	 22

A.7	 Colaboração 	 5	 0	 0	 o	 1	 0	 6

A.8	 Satisfação e motivação 	 5	 2	 4	 4	 0	 0	 15

A.9	 Estabilidade e baixa rotatividade	 0	 1	 2	 2	 0	 2	 7

PROPRIEDADE INTELECTUAL	  	  	  	  	  	  	  

B.1	 Marcas e Patentes	 3	 3	 2	 4	 1	 4	 17

B.2	 Know how	 0	 1	 3	 1	 0	 0	 5

B.3	 Direitos autorais	 0	 0	 0	 0	 0	 0	 0

B.4	 Produtividade processo pesquisa e 
	 desenvolvimento	

0	 0	 2	 0	 0	 2	 4

ATIVOS DE INFRAESTRUTURA	  	  	  	  	  	  	  

B.5	 Adequação estrutural	 0	 1	 4	 3	 0	 0	 8

B.6	 Filosofia gerencial	 1	 3	 1	 0	 0	 1	 6

B.7	 Cultura corporativa	 4	 3	 6	 1	 1	 1	 16

B.8	 Processos gerenciais	 4	 0	 2	 1	 0	 0	 7

B.9	 Sistemas de informações	 6	 6	 10	 8	 0	 3	 33

C.1	 Clientes	 8	 6	 7	 3	 2	 6	 32

C.2	 Marketing	 0	 3	 1	 1	 1	 2	 8

C.3	 Contratos favoráveis	 0	 1	 1	 0	 0	 1	 3

C.4	 Colaborações comerciais/ 
	 Relacionamento com stakeholders	 14	 6	 8	 10	 3	 8	 49

C.5	 Acordos / Alianças	 3	 5	 1	 2	 0	 0	 11

C.6	 Canais de distribuição	 4	 3	 2	 1	 0	 2	 12

C.7	 Canais de atendimento/ Pós vendas	 2	 2	 6	 3	 0	 3	 16

TOTAL 	 72	 58	 78	 61	 13	 40	 322

QUANTIDADE DE VEZES QUE CADA TÓPICO FOI 
MENCIONADO NO RELATÓRIO

CAPITAL INTELECTUAL	                                                          AUTORES
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Fonte: Elaborado pelos autores. 

TABELA 4: VOLUME ELEMENTOS DO CAPITAL INTELECTUAL NOS RELATÓRIOS DE SUSTENTABILIDADE. 
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No que tange a Capital estrutural os tópicos mais 
citados foram o da Cultura corporativa e de Siste-
mas de Informação, obtendo 23 e 38 citações res-
pectivamente.

No Relatório de sustentabilidade do Bradesco o 
item Sistemas de Informação, foi citado 10 vezes, e 
embora seja um tópico do capital estrutural sua evi-
denciação esteve em vários momentos atrelada ao ca-
pital de cliente devido ao uso massivo da tecnologia e 
inovação no sentido de facilitar o dia-a-dia do clien-
te, e por consequência fideliza-lo. No ano de 2015 o 
investimento do Bradesco em infraestrutura, tecno-
logia da informação e telecomunicações foi de R$ 
5,720 bilhões. Entre os investimentos foi citado em 
seu relatório aquisição de um novo mainframe que 
ampliou para 40% a capacidade do computador cen-
tral do Bradesco Seguros.

Os investimentos em TI reduzem custos, me-
lhoram os controles e a segurança da informa-
ção, liberam os funcionários para que atuem 
com os clientes e em projetos estratégicos e 
minimizam o impacto ambiental das ativida-
des do Banco (BANCO DO BRASIL, 2015).

No relatório do Itaú Unibanco extraímos que o 
banco investe em tecnologia por acreditar que assim 
pode melhorar o mundo de seus colaboradores e clien-
tes, neste sentido prioriza os esforços no desenvolvi-
mento de plataformas e serviços que utilizam o melhor 
da tecnologia, com o objetivo de simplificar e facilitar a 
vida de todos que se relacionam com o banco.

Embora muito citado o item Sistemas de infor-
mação diferente da teoria foi mais observado com as 
ações direcionadas ao público externo do que ao in-
terno, embora tenha ações para este último também.  
Isso se deve a observação pelas organizações na iden-
tificação de um público cada vez mais conectado com 
o uso da tecnologia e buscando mais praticidade em 
seu dia a dia.

Clientes e Relacionamento com Stakeholders fo-
ram os tópicos mais abordados no que se refere a evi-
denciação do Capital Relacional, e também de todos 
os tópicos de Capital Intelectual, corroborando com o 
que foi abordado na pesquisa de Sousa, et al (2008). O 
item clientes foi abordado 32 vezes em nosso estudo, 
sendo 8 vezes pelo Banco Santander, 7 pelo Bradesco 
e 6 pelo Itaú Unibanco. 

O Banco Santander conta com uma carteira de 
aproximadamente 121 milhões de clientes, e de acor-
do com o extraído de seu relatório uma de suas prio-
ridades é impulsionar relações com os clientes com 

foco na sua fidelização, pois um cliente satisfeito será 
mais leal e, portanto, será um cliente que irá utilizar o 
Banco por mais tempo.

O Capital Relacional não se limita apenas aos 
clientes, o tópico relacionamento com Stakeholders 
por exemplo obteve 49 citações nos relatórios, e foi o 
item mais abordado do CI. Os Stakeholders contem-
plam os funcionários, os clientes, acionistas, fornece-
dores, governos e sociedade como um todo. 

Identificamos em quase todos os relatórios uma 
preocupação e responsabilidade na contratação de 
fornecedores. 

Em setembro de 2015, com o início da im-
plantação do novo sistema para homolo-
gação de fornecedores, todas as empresas 
(100%) passaram a ser avaliadas sob aspec-
tos socioambientais, cadastrais, comerciais e 
econômico-financeiros. Caso a empresa não 
atinja a nota mínima de 50%, são elaborados 
planos de oportunidades de melhoria, com o 
planejamento de ações de adequação e cum-
primento da legislação (BANCO BRADES-
CO, 2015).

Para o Banco do Brasil as relações com funcioná-
rios, fornecedores, parceiros, clientes, credores, acio-
nistas, concorrentes, comunidade, governo e entida-
des ligadas ao meio ambiente são pautadas pela ética, 
pelo respeito e pela transparência.

O Itaú Unibanco possui processos de engajamento 
com Stakeholders que estão baseados em diretrizes 
internas, que definem a metodologia para conquistar 
o engajamento de seus Stakeholders com relação à es-
tratégia de sustentabilidade. Tal metodologia começa 
com a priorização dos públicos (colaboradores, clien-
tes, acionistas, sociedade e fornecedores) e a identi-
ficação de questões fundamentais, selecionadas com 
base nos impactos social, ambiental e econômico para 
a organização e os Stakeholders envolvidos.

   5 CONCLUSÃO

O objetivo desta pesquisa foi analisar a evidencia-
ção do capital intelectual nos relatórios de sustenta-
bilidade e foi possível concluir que, embora não haja 
citação direta do capital intelectual, bem como suas 
divisões em capital humano, estrutural e relacional, 
os relatórios de sustentabilidade das empresas ana-
lisadas evidenciaram os elementos que constituem o 
Capital Intelectual.

Em relação ao capital humano, todas as empresas 
evidenciaram os aspectos: valorização dos funcioná-
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rios; educação e treinamentos; marcas e patentes; cul-
tura corporativa; clientes e colaborações comerciais/
relacionamento com stakeholders.

Com relação ao volume de evidenciações, os itens 
mais evidenciados foram “Colaborações comerciais/ 
Relacionamento com stakeholders” e “Clientes” no 
capital relacional, “Sistemas de informações” no 
capital estrutural e “Valorização do funcionário” e 
“Educação/ Treinamento” no capital humano.

Por fim, este trabalho contribuir com a teoria acer-
ca do tema capital intelectual evidenciando a sua rela-
ção com a sustentabilidade e que ambos estão muito 
relacionados pois refletem compromisso, transparên-
cia, valorização da marca, e consequentemente gera-
ção de valor para as organizações.

Do ponto de vista gerencial esta pesquisa permite 
com que os gestores de instituições financeiras me-
lhorem seus relatórios de sustentabilidade e planejem 
melhor suas ações relacionadas à gestão do capital 
intelectual.

Quantos as limitações da pesquisa, por ser docu-
mental, não se pode afirmar que os dados encontra-
dos nos relatórios são realmente aplicados na prática e 
que a interpretação destes depende do autor.

Como sugestão para trabalhos futuros, fica a com-
paração entre dois ou mais anos, a fim de se anali-
sar a variação do nível de evidenciação, bem como 
a mensuração das informações referentes ao Capital 
Intelectual.
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