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Resumo:

Este artigo tem como objetivo estudar a importancia do capital intelectual em empresas e analisar como
uma boa administracdo do mesmo pode trazer resultados para as organizagdes. Tendo em vista que se
trata de uma das riquezas mais importantes e de dificil obtencdo, faz-se necessaria uma boa gestdo do
conhecimento e retencdo de talentos, para assim garantir o efetivo sucesso. Deste modo, pode-se definir
o capital intelectual como um ‘estoque’ de conhecimento que uma empresa retém internamente, em
busca de vantagens competitivas, para ficar a frente de seus concorrentes no mercado. Contudo, é dificil
mensurar o capital intelectual, pois trata-se de bens intangiveis, abstratos, impossibilitando assim a sua
contabilizag&o. O caso estudado é da empresa multinacional Apple (hoje avaliada como uma das maiores
empresas do mundo), a pesquisa quantitativa e qualitativa foi baseada na técnica de pesquisas
bibliogréficas e dados divulgados pela prépria empresa durante 20 anos (1997-2017), destacando-se a
gestdo do capital intelectual e da inovacdo durante esses anos, tornando-a referéncia no setor de
tecnologia e inovacgéo.

Palavras-chave: Gestédo do Conhecimento, Capital Intelectual, Inovagdo, Apple.

Knowledge management: Analysis of data and results in a
multinational company

Abstract

The purpose of this article is to see the importance of the intellectual capital in companies and analyze
how a good administration of it could bring results to these corporations. Considering that, it is one of
the most important and difficult wealth that an organization can obtain, is necessary a good knowledge
management and retaining talents to ensure the effective success. Thus, it can define intellectual capital
as a ‘stock’ of knowledge that a company retains internally, in search of competitive advantage, staying
ahead of their competitors at market. However, it is difficult to do the measurement of intellectual
capital, because it is intangible goods, abstract, being impossible to be accounted. The case studied is of
the multinational Apple company (today evaluated one of the world’s largest company), this qualitative
and quantitative research was based on the technique of bibliographical research and data released by
the company itself during 20 years (1997-2017), highlighting the management of intellectual capital and
innovation during these years, becoming a reference in the technology and innovation sector.
Key-words: Knowledge management, Intellectual capital, Innovation, Apple.
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1. Introducéo

Atualmente, diante do mercado economicamente competitivo, é notavel que as empresas tém
tido dificuldades para se manter frente a concorréncia e tornarem-se um referencial para os
consumidores. Logo, podemos destacar alternativas que agregam valores as organiza¢ées como
a gestdo do conhecimento, capital intelectual, vantagem competitiva e retencdo de talentos.
Essas novas formas de gestdo incorporam valores imensuraveis e tornam a organizagdo mais
inovadora, tecnologica e competitiva, deixando-as com potencial de crescer cada vez mais.

Segundo Drucker (1990), Gestdo do Conhecimento ¢ a capacidade de criar, gerenciar, mapear,
distribuir, multiplicar e reter conhecimento com eficiéncia e eficacia. Com isso, a Gestdo do
Conhecimento nas empresas tem como objetivo dar acessibilidade as grandes quantidades de
dados e informacoes, a fim de facilitar a captura, armazenamento e uso desses elementos em
prol da produgéo do conhecimento.

As aplicacbes da Gestdo do Conhecimento sdo fatores essenciais para as organizacdes que
buscam as vantagens como: rapida comercializacdo, aumento do valor agregado, melhorias
internas e maximizacdo do capital intelectual. Como resultado, a empresa constroi ativos
intangiveis que soO atribuem valores em todas as acdes exercidas pela empresa.

Outra forma que as organizagdes tém utilizado para se garantir no mercado é a retencéo de
talentos, que de acordo com Gretz (1997) é a tentativa de permanéncia de funcionarios dotados
de percepcdo do que realmente deve ser feito e o senso da responsabilidade que obriga a
realizacdo de atividades cada vez melhores, tornando essas pessoas diferenciadas através de
suas experiéncias pessoais.

Com isso, as empresas tém buscado novas formas de atrair talentos através de fatores
motivacionais (realizacdo profissional, qualidade de vida, incentivos financeiros e etc.) que
estimulam a permanéncia e produtividade, visando o aumento do capital intelectual e o
enriquecimento do quadro de experiéncias da empresa. Tendo em vista que a perda desses
talentos citados pode trazer prejuizos a organizacdo, levando consigo todo conhecimento ja
adquirido.

A empresa estudada, Apple Inc., vem crescendo cada vez mais todos os anos e batendo recordes
de vendas, aumentando seu valor de mercado. Com isso, trata-se de uma empresa ao qual agrega
referéncia aos seus produtos e servicos a partir de seus ativos intangiveis. Pode-se destacar que
a Apple aplica de forma eficaz as trés vertentes do capital intelectual — Capital Humano, Capital
de Clientes e Capital Estrutural — dando valor a todo tipo de conhecimento e experiéncias de
seus colaboradores altamente capacitados, resultando em vantagem competitiva e se destacando
diante das demais empresas.

2. Fundamentacéo teorica
2.1 A empresa: Apple

Fundada em 1976, a empresa teve seu inicio com o desenvolvimento malsucedido da Apple 1,
pois apesar de possuir uma tecnologia avangada, ndo teve aceitagéo por duas grandes empresas
da época: Atari e HP. Mesmo assim os socios Steve Jobs e Steve Wozniak resolveram continuar
a investir e produzir seus proprios recursos. (MORIMOTO, 2009).

De acordo com Zambarda (2016), a empresa Apple Computers INC., inicialmente conhecida
como Apple Computer, esta localizada em Cupertino, California, com sua sede principal. A
empresa trabalha com a venda de produtos como computadores pessoais, reprodutores de midia
portéteis, software e hardware, além de oferecem o servico de suporte.
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Entre os pontos de venda existentes podemos citar os seguintes paises: Estados Unidos,
Inglaterra, Canadd, Japdo, Italia, Australia, China, Suica, Alemanha, Franca, Espanha, Turquia,
Holanda e Brasil, totalizando em mais de 200 lojas. Todos 0s pontos vendem a maior parte dos
produtos que a empresa oferece, alem de suporte ao hardware e software. Em termos de
empregados, a empresa possui mais de 20.000 na totalidade (ZAMBARDA, 2016).

Por diversos motivos, a Apple possui consumidores que séo leais aos produtos de informética
e eletronicos da empresa. Um fato importante, ocorrido em 2011, foi a renincia de um de seus
fundadores, Steve Jobs, e no mesmo ano veio a falecimento (ZAMBARDA, 2016).

2.2 Gestao da inovacao

Dependendo da aplicacdo, o conceito de inovacdo pode variar bastante. Um desses conceitos
estd ligado a uma exploracdo de ideias de forma bem-sucedida. Segundo Drucker (1985),
também existe a ideia de que inovacédo € uma especificidade de empreendedores, sendo utilizada
como uma oportunidade de novos produtos, servicos e ideias.

Inovacdo se relaciona com novos mercados, modelos de negdcios, processos, métodos
organizacionais, fontes de suprimentos, entre outros. Quando relacionada com produtos ou
processos, é definida como inovagdes tecnoldgicas. Além disso, inovagdo pode ser algo novo
para o negdcio, podendo assumir outras defini¢des, como uma nova ideia, uma nova pratica ou
até mesmo um material novo (COLETT], 2010).

O conceito de novas ideias interfere beneficamente na organizacdo em questdes culturais e
financeiras. Entretanto pode-se obter melhores resultados quando sé&o aliados aos trabalhos em
equipe, buscando o melhor de cada um afim de gerar forca positiva para a inovacao (COLETTI,
2010).

2.3 Gestao do conhecimento

No periodo do progresso da Administracdo Cientifica, os operarios eram tratados como
maquinas. Buscando o melhoramento dos maquinarios, Quel (2006) defendia a busca de grande
produtividade através de pesquisas cientificas e avancos tecnolégicos.

Conforme Terra e Gordon (2011), citado por Pacheco at el (2016), buscando um modelo de
substituicdo referente a mao de obra barata pela gestdo do conhecimento, as organizacdes
passam necessariamente pela captacao das caracteristicas e demandas do ambiente competitivo,
também pelo entendimento das necessidades individuais e coletivas, associadas aos processos
de criacdo e aprendizado.

No Brasil, a gestdo de conhecimento vem sendo reconhecida cada vez mais no ambiente
empresarial. Consequentemente, esta sendo vista como um recurso importante e indispensavel
para o crescimento da organizacdo. Terra e Gordon (2011) afirmam que h& uma grande
dificuldade da empresa se tornar competitiva e sobreviver aos desafios impostos, se ndo possui
taticas bem estruturada.
A Gestdo do Conhecimento como um processo estratégico continuo e dindmico para
estimular o processo de conversdo de conhecimentos. Com isso, afirma-se que a
implantacdo dessa parte estratégica tem que ser garantida e patrocinada pela alta

geréncia, pois é a este nivel que deve ser subordinado todo o processo de Gestdo do
Conhecimento (ROSSATTO, 2006).

2.4 Retencgéo de talentos

Micheletti (2006) define que uma pessoa que possui varias capacidades intelectuais e
competéncias técnicas é considerada um talento. Ainda, tem interesse pelas suas funcdes e
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atividades exercidas pela empresa. Também, tem carisma e o dom de lidar com pessoas, além
de ser flexivel.

Segundo Herman (1993), citado por Souza (2011), defende que esse conceito se aplica a
experiéncia técnica de alguém ou refere-se a dedicacdo, produtividade, iniciativa e
determinacdo, alto grau de realizacdo, capacidade criativa, experiéncia, nivel educacional,
posicdo na sua area ou atividade, ou seja, seria 0 que cada um tem de diferencial para que o
trabalho seja exercido com qualidade e as metas serem atingidas.

A perda de um funcionario pode fazer estragos em uma organizacgdo, pois toda a experiéncia e
conhecimentos adquiridos vao embora junto dele. E para preencher essa perda nem sempre é
de modo satisfatdrio e no tempo desejado. “Em uma empresa comercial, perder um ativo vital
para um competidor € um prejuizo duplo — ndo somente ndo teremos o beneficio, como ainda
poderia trabalhar ativamente contra n6s” (MAYO, 2003).

Branham (2002) menciona que a insatisfacdo salarial, a desvalorizacdo profissional, o
impedimento de crescimento na empresa, clima organizacional desfavorével, entre outros, sdo
0s principais motivos da perda de capital intelectual. Portanto, é nitido que, muitas vezes, a falta
ou a ma gestdo sdo fatores determinantes no quesito retencéo de talentos e ndo em negligencias
cometidas pelos funcionarios.

Parodi (2009) afirma que para a empresa obter sucesso, 0 segredo é ter alta capacidade de
identificacdo, desenvolvimento e retencdo dos seus talentos. Ainda, o proprio mercado forca a
seguir esta politica, devido a percep¢do dos recursos humanos dos concorrentes em reter o
capital intelectual. “A organizacdo viavel, do ponto de vista de recursos humanos, é aquela que
ndo apenas capta e aplica seus recursos humanos adequadamente, mas também os mantém na
organizagdo” (CHIAVENATO, 2003).

O processo de retencdo de talentos deve estar de acordo com o proposito de cada empresa e 0s
gestores tém que ter certeza de todos os fatores relacionados as perspectivas dos funcionarios e
da empresa.

3. Metodologia

Esta pesquisa caracteriza-se como qualitativa, pois segundo Gerhardt (2009), busca explicar o
porqué das coisas, exprimindo o que convém ser feito. Ainda, 0 mesmo autor, menciona que a
pesquisa qualitativa se preocupa com aspectos da realidade, centrando-se na compreensao e
explicacdo da dinamica das relagbes sociais. A pesquisa quantitativa se apresenta na
quantificacdo dos dados obtidos pela empresa em estudo.

O estudo também é classificado como descritivo. Exige do investigador uma série de
informacGes sobre o que deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fatos e
fendmenos de determinada realidade (TRIVINOS, 1987).

Os dados expostos neste artigo foram obtidos de através de pesquisas bibliograficas e de notas
publicadas pela propria empresa, a fim de reforcar as vantagens de uma gestao de conhecimento
eficaz. De acordo com Fonseca (2002), a pesquisa bibliogréafica € feita a partir do levantamento
de referéncias teoricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrénicos, como livros,
artigos cientificos, paginas de web site.

Outro método utilizado foi a pesquisa documental. Fonseca (2002) relata que este estudo recorre
a fontes mais diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como: tabelas estatisticas,
jornais, revistas, relatorios, documentos oficiais, cartas, filmes, fotografias, pinturas, tapecarias,
relatorios de empresas, videos de programas de televisdo, etc.
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Além do mais, é baseada em um estudo de caso, do qual, visa conhecer em profundidade o
como e 0 porqué de uma determinada situacdo que se supfe ser Unica em muitos aspectos,
procurando descobrir o que ha nela de mais essencial e caracteristico (FONSECA, 2002).
Portanto, foram atrelados acontecimentos historicos e seus resultados.

Apbs o levantamento de dados, o0 mesmo foi organizado e realizado os devidos tratamentos.
Utilizando o Excel, foi plotado gréficos comparando o desenvolvimento das contratacdes de
funcionarios, classificando-os em género e etnia.

4. Resultados e discussdes

Conforme o estudo realizado, em 1997, a Apple ja lucrava cerca de U$$ 875,00 por unidade
produtiva e registrou um lucro de U$$ 818 milhdes, equivalente a uma margem de cerca de
25%. Também, investiram 150 milhdes de dolares em uma parceria com a Microsoft,
aumentando em 30% as a¢Oes da empresa (CARVALHO, 2011).

A Apple é mestre em conquistar mercado, principalmente em relacdo a sociedades, melhorando
0 seu produto e diminuindo a concorréncia. A Deloitte € um dos exemplos mais recentes
(setembro de 2016). Segundo Souza, esta relacdo, ird introduzir consultorias, no iPhone e no
iPad, auxiliando empresarios a mudar a forma que administram, a interacdo com os clientes,
vendas, servigos de campo, recrutamento e, até pesquisa e desenvolvimento.

Em maio de 2017, a Apple anuncia a assinatura de um acordo de licenca de patentes de longo
prazo com a Nokia, dando fim a uma disputa sobre o uso de propriedade intelectual.

O acordo comercial prevé o fornecimento de determinados produtos e servigos de
infraestrutura de rede pela Nokia a Apple. A Apple voltard a oferecer os produtos
digitais de saude da Nokia (que pertenciam & marca Withings) em suas lojas fisicas e
online, e as duas marcas exploram colaboracdo futura em iniciativas tecnoldgicas
voltadas a saude (SOUZA, 2017).

De acordo com Molina (2004), a capacidade de inovar gera valor para a empresa e defende que
a gestdo da inovacao centrada na gestdo do conhecimento da empresa, de tal forma que seja
percebido os mais diversos sinais de oportunidades existentes antes que seus concorrentes o
diagnostiquem. Portanto, parte desse sucesso, deve-se a adaptacdo constante da empresa em
relacdo ao mercado e a faculdade de “prever” as necessidades dos clientes, sendo considerada
como inovadora.

Em junho de 2017, a empresa divulgou que atingiu lucros de mais de US$ 70 bilhGes, desde o
langamento do App Store em 2008. Este valor foi alcangado pelos desenvolvedores e nédo
incluem as demais areas. Também nos Gltimos meses, 0os downloads de aplicativos da App Store
aumentaram em mais de 70%. “E simplesmente inacreditavel que os desenvolvedores tenham
faturado setenta bilhdes de dolares. Estamos maravilhados com todos 0s novos e sensacionais
aplicativos que nossos desenvolvedores sdo capazes de criar...” (SOUZA, 2017).

Ainda, neste ano (2017), a Apple divulgou a unido com a Standford e a American Well
(universidades renomadas), objetivando aprimorar as funcées do Apple Watch. O estudo é
voltado para possibilitar o dispositivo a detectar problemas cardiacos, como arritmia, fibrilagdo
atrial, batimentos anormais, entre outros. “Se de fato isso se concretizar, certamente o Apple
Watch seria considerado um dispositivo indispensavel tanto para quem ja tem problemas
cardiacos quanto para aqueles que sdo propensos a desenvolvé-los” (KLOPPER, 2017).

Juntamente, com a proposta do novo Apple Watch, a empresa divulgou as novas tecnologias
empregadas no iPhone 8. Segundo o IDG, o novo sucessor do iPhone 7, contara com
processadores mais rapidos, inovagfes na camera e uma tela que se adapta a luz do ambiente,
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trazendo conforto visual ao usuario. Além do mais, sera o primeiro do mercado feito para a
realidade aumentada, constituido pela alta tecnologia.

Jobs queria trazer os consumidores para dentro da loja, tornando um estabelecimento onde os
clientes pudessem ter um gostinho do estilo de vida digital Apple. Com isso a “meta de
enriquecer vidas levou a dois objetivos claros: projetar lojas em torno da experiéncia do
consumidor e estar consciente da experiéncia de ser proprietario de um produto durante todo o
periodo de vida dele” (KAHNEY, 2008). Alem, do mais, a empresa investe em designer,
ganhando vantagem competitiva no mercado.

Janh (2011), identifica o éxito das estratégias em relacdo aos produtos, em um fato ocorrido em
outubro de 2011, onde, devido ao falecimento de Steve Jobs, houve uma queda nas agoes.
Entretanto, a fim de reverter esse quadro, a empresa lancou o iPhone 4S, consequentemente,
faturou U$$ 422 bilhdes.

A Apple fechou o terceiro trimestre de 2011 com receita recorde de 28,57 milhdes de ddlares e
um lucro liquido de 7,31 milhdes de dolares, com uma margem bruta de 41,7% comparado aos
39,1% do trimestre do ano anterior. O lucro da empresa alcancou 125%, para US$ 7,31 bilhdes,
enquanto o faturamento chegou a US$ 28,6 bilhdes, aumento de 82% ante 0 mesmo periodo de
2010 (JANH, 2011).

Outro ponto forte da empresa é a retencdo de talentos. De acordo com Fischmann (2017), a
vice-presidente sénior da Apple, Angela Ahrendts, em uma entrevista em maio de 2017, contou
como consegue uma taxa de retencdo de 88% empregados. Esse percentual equivale a cerca de
67 mil funcionarios espalhado no mundo todo.

Acima de tudo, quando pensamos na diversidade da nossa equipe, pensamos nos
valores e nas ideias que eles trazem como individuos. Ideias conduzem a inovacéo
Unica que a Apple promove e elas entregam o nivel de exceléncia que 0s nossos
clientes esperam (FISCHMANN 2017).

Segundo Fischmann (2017), a vice-presidente Ahrendts destaca na entrevista que 0s
empregados das lojas séo tratados e valorizados da mesma forma que consumidores da Apple
como um todo. Uma das metodologias utilizadas sao as realizacdes periddicas de pesquisa de
satisfacdo entre eles, que envolvem até mesmo perguntas do tipo “Qual a probabilidade de vocé
recomendar 0 seu emprego a um parente/amigo?”’, 0 que ajuda a tragar métricas de sucesso.
Além do mais, em uma lista divulgada em abril de 2017, Ahrendts esta na entre as 50 mulheres
mais poderosas do mundo da tecnologia (Santana, 2017).

Em 2014, de acordo com os dados da empresa, a Apple contratou mais de 11 mil mulheres
globalmente, 2200 empregados negros nos Estados Unidos e 2700 hispanicos. Entretanto, o
CEO se mostrou insatisfeito com este resultado e esta trabalhando duro para melhoré-los.
Conforme salienta, quando pensa na diversidade da equipe, pensa nos valores e nas ideias que
eles trazem como individuos. Ideias conduzem a inovacdo Unica que a Apple promove e elas
entregam o nivel de exceléncia que os clientes esperam (Apple 2017).

Este projeto de diversificacdo e de igualdade é um processo lento e requer muitos esforcgos,
visto a dimensdo da empresa. Entretanto, mesmo com a prevaléncia de brancos no quadro de
funcionarios, a empresa caminha positivamente a este resultado. Nos graficos abaixo, pode-se
observar nitidamente a evolucdo de contratacGes de empregados em relacéo a etnia e género.
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Gréfico 2 —Evolugdo do quadro de funciondrios por género

Portanto, em 2015, quase 50% das contratacfes femininas foram de negras, hispanicas ou
americanas nativas, afim de diversificar o quadro de funcionarios. “Noés acreditamos em
igualdade para todos, ndo importa a raca, a idade, o género, a identidade de género, a etnia, a
religido ou a orientagao sexual” (MARQUES, 2015).

Atualmente, a Apple é uma das empresas mais desejadas a se trabalhar. Conforme os diversos
materiais disponiveis na imprensa sobre a empresa, € possivel perceber que ha um grande
interesse em ocupar uma vaga de trabalho nela. O potencial de inovacdo e desafios
apresentados, juntamente com os produtos diferenciados produzidos pela empresa Apple, sdo
0s responsaveis pela satisfacdo e orgulho do empregado, destacando essa qualidade para
exemplificar o poder de atracdo da empresa.

Devido a todas as estratégias tomadas e a forma de gerenciamento do conhecimento, em
setembro de 2016, Souza (2017) publicou que a empresa declarou receita de US$ 46,9 bilhdes
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no trimestre e renda liquida trimestral de US$ 9 bilhdes. Também, houve aumento nas receitas
de servigos, onde cresceram 24% revelando um recorde trimestral sem precedentes de US$ 6,3
bilhdes.

Em janeiro de 2017, de acordo com Souza (2017), a empresa registrou um recorde histérico de
receita trimestral (US$ 78,4 bilhdes) e de vendas. “E com muito entusiasmo que comunicamos
que a Apple alcangou os melhores resultados de todos os tempos no trimestre passado,
quebrando recordes por todos os lados. Batemos o recorde de vendas do iPhone e alcangcamos
recordes historicos de receita com iPhone, Servigos, Mac e Apple Watch”, declarou Tim Cook,
CEO da Apple.

Ainda em julho do mesmo ano, a receita de servicos atingiu recorde histérico. A empresa
declarou uma receita de US$ 45,4 bilhdes, representando crescimento em trés semestres
consecutivos. Com as novidades a serem langadas, a Apple espera, para o proximo trimestre,
uma receita entre US$ 49 bilhdes e US$ 52 bilhdes. Portanto, a expectativa € de crescimento
constante, através da inovagéo.

5. Conclusodes

Cada vez mais a sociedade do conhecimento, principalmente relacionado ao capital humano,
vai interferir em todos os aspectos, sendo eles no mundo das tecnologias, da ciéncia da
computacdo, da automacéo, das tecnologias, dos produtos inteligentes, dos trabalhadores do
conhecimento e da comunicagdo instantanea. Portanto, a gestdo do conhecimento se torna
fundamental para a manutencdo e evolucdo de qualquer empreendimento.

O real poder da gestdo do conhecimento é de apresentar solugdes completas para toda a
organizacao, unindo estratégias, tecnologia de apoio, aspectos culturais, entre outros. Com a
implantacdo e o gerenciamento adequado, a probabilidade de sucesso aumenta, tendo como
grande exemplo a Apple.

Atualmente, a Apple continua investindo em inovacdo e, principalmente, em seus talentos,
valorizando o capital intelectual da empresa. O processo de diversificagdo da organizagéo, ainda
estd em andamento, mas pode-se notar que € um dos principais focos dos recursos humanos.
Além do mais, analisando todos os registros, disponibilizados pela prépria multinacional,
grande parte do éxito deve-se a competéncia dos empregados.

A gestdo do conhecimento é uma disciplina atual e pouco difundida. Como ndo é um método
100% quantitativo, ha muita dificuldade em enxergar os resultados e a contribuicdo para a
competitividade das empresas que a utilizam de forma eficaz. Entretanto, ja é visto que muitas
das grandes organizacdes relacionam parte de seu sucesso com a forma que valorizam o seu
capital humano e intelectual. Entdo, a tendéncia é que cresca e seja a principal fonte de riqueza,
nos préximos anos.

Em pesquisas futuras, sugere-se gque seja realizado um comparativo entre 0s grandes potenciais
empresariais do setor de tecnologia e inovagédo. Baseado na gestdo do conhecimento, analisar
as formas de administragdo, encontrando os diferenciais que os destacam no mercado.
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