FARN

LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
FACULDADE NATALENSE PARA O DESENVOLVIMENTO DO RN
CURSO DE ADMINISTRACAO

A CHEGADA DA TERCEIRIZAGAO NAS GRANDES EMPRESAS DE NATAL/RN:
ESTUDO AVALIATIVO

Rita de Cassia Garcia Guedes da Silva

NATAL
2004



FARN

RITA DE CASSIA GARCIA GUEDES DA SILVA

A CHEGADA DA TERCEIRIZAGAO NAS GRANDES EMPRESAS DE NATAL/RN:
ESTUDO AVALIATIVO

Monografia apresentada a Coordenagao
do curso de Administracao da Faculdade
Natalense para o Desenvolvimento do Rio
Grande do Norte como requisito parcial
para a obtencao do titulo de Bacharel em
Administracao

Orientadora:

Rosangela Menezes Cortés Bezerra, M.Sc.

NATAL
2004



)
B

20928

Catalogagdo na Publicagdo — Biblioteca da FARN
Setor de Processos Técnicos

Silva. Rita de Cassia Garcia Guedes da

A chegada da terceirizagdo nas grandes empresas de Natal - RN: estudo
avaliativo / Rita de Céssia Garcia Guedes da Silva. - Natal: FARN, 2004.
50 p.

Orientadora: Rosangela Meneses Cortéz Bezerra (M.Sc.)
Monografia (Graduag¢do em Administragdo) — Faculdade Natalense para o
Desenvolvimento do Rio Grande do Norte.

1. Administragdo de Empresas - monografia 2. Terceirizagdo -
monografia I. Titulo

RN/FARN/BC CDU 658

N° Reg

FARN

BIBLIOTECA

\() \ll J[}

A%, o4 |




LIGA DE ENSINO DO RIO GRANDE DO NORTE
FACULDADE NATALENSE PARA O DESENVOLVIMENTO DO RN
CURSO DE ADMINISTRACAO

A CHEGADA DA TERCEIRIZAGAO NAS GRANDES EMPRESAS DE NATAL/RN:
ESTUDO AVALIATIVO

Rita de Cassia Garcia Guedes da Silva

Monografia apresentada e aprovada em de novembro de 2004 pela banca
examinadora
Composta pelos seguintes membros:

Rosangela Menezes Cortés Bezerra, M.Sc
Orientadora

Aluisio Alberto Dantas, M.Sc
Membro Examinador

Catarina da Silva Souza, M.Sc
Membro Examinador

NATAL
2004



“Eu sonho, confronto os meus sonhos com as minhas crengas,
ouso correr riscos e ponho em pratica minha visdo para que

esses sonhos se tormem realidade”

Walt Disney




Dedico este trabalho a Deus, por todas as
oportunidades, por ser a luz que iluminou meu
caminho, refugio nos momentos dificeis e fonte
de renovagao para que eu possa seguir em
frente.

Ao meu esposo Célio Guedes e meus filhos
Felipe e José Victor pelo amor, paciéncia,
compreensao e companheirismo que recebi,
principalmente nas horas mais dificeis para a
realizacao desse sonho, € uma vitdria e esta
dedico especialmente a vocés.

Obrigada, por sempre acreditar na minha

competéncia.



FARN

AGRADECIMENTOS

A Deus, pois “Grandes foram as lutas, maiores as vitérias. Sempre estiveste -.
comigo. Muitas vezes, pensei que este momento nunca chegaria. Queria recuar ou
parar, no entanto tu sempre estavas presentes, fazendo da derrota uma vitéria, da
fraqueza uma forga. Com a tua ajuda venci. A emocao é forte. Nao cheguei ao fim,
mas ao inicio de uma longa caminhada. Por isso. Digo obrigado”.(Isaias 55,10-11)

O caminho para a concretizagdo de um sonho, por vez apresenta momentos
de dificuldades, mas, ao mesmo tempo proporciona alegria e satisfacao pelas
vitérias alcangadas. Ao longo dessa trajetoria foram inumeras pessoas com cujo
apoio, carinho e troca de experiéncia pude contar visando sempre a tao almejada
realizagao desse sonho. A estas pessoas expresso meus sinceros agradecimentos.

Ao meu esposo Célio Guedes, pois foi a presenca maior que me ajudou na

realizacao deste trabalho, me incentivando principalmente nos momentos de
dificuldades.

Aos meus filhos Felipe e José Victor pela paciéncia e a falta de atencao a eles
dispensados.

A minha mae Salete, irmaos e familiares que contribuiram direta ou
indiretamente para a realizacao desse sonho.

A todos os professores pelos ensinamentos ministrados e pelo estimulo aos
desafios profissionais e académicos que deles recebi.

Em especial a professora Rosangela Menezes, minha orientadora, pelas
excelentes instrugdes transmitidas e palavras de incentivos e motivagao em todo os
momentos.

A professora Teresa Pires, coordenadora de estagio, que sempre esteve
presente incentivando o meu trabalho.

Ao professor Marcilio pela sua paciéncia e competéncia nas horas em que
precisei dele.

A Faculdade Natalense para o desenvolvimento do Rio Grande do Norte
particularmente nas pessoas de seus diretores, professores e funcionarios, pela
presteza e suporte que me ofereceram para realizagao e conclusao desse objetivo.

Aos diversos amigos que contribuiram para a realizacao deste trabalho,

especialmente Cléa, Mari, Alexsandra e Joao.




Aos meus colegas de turma, pelo carinho, compreenso, incentivo, e
péquenas desavencas e um especialmente ao meu grupo de estudo: Mari,

Alexsandra, Fernanda, Malu e Keylle pela a realizacao dos trabalhos em equipes.




RESUMO

O presente trabalho buscou elaborar um estudo avaliativo nas grandes empresas de
Natal/Rn, que optaram em terceirizar os seus setores. Ao avaliar os aspectos que
uma empresa necessita nao apenas de profissionais na area de higienizagao,
limpeza, mas predomina-se a seguranga, recursos humanos como também no setor
contabil para se especializar cada vez mais. Ao constatar esses motivos pelos quais
uma empresa terceiriza as suas atividades encontramos que a qualificagao da mao-
de-obra, redugdo de custos e como as agilidades nos servicos sao fatores positivos
para que a concentragdo nas suas atividades seja percebida, ja que apos a
terceirizacao nao ocorreu nenhuma perturbacao no clima interno, nao afetando o
bom relacionamento dos parceiros e colaboradores. Concluimos que nao ha fatores
capazes de restringir a implantacdo do processo de terceirizagao, alguns
destacavam ser um fator de resisténcia e conservadorismo ou falta de cultura ou
parametro. O projeto deixou claro que a responsabilidade tanto dos terceiros como
dos colaboradores sofre riscos inerentes a instituicdo. A palavra de ligagao &
sintonia, nao interessa quem € ou quem estar, o importante € ambos buscarem a
perfeicao para satisfazerem e prestarem bons servicos aos clientes sempre
ressaltando a qualidade, pontualidade e principalmente a ética.

Palavras-chaves: Terceirizar, empresas; parcerias; clientes; qualidade; agilidade.




ABSTRACT

The present document looked for to elaborate a study that evaluates the great
companies of Natal/RN, that opted in terceirizar its sections. When evaluating the
aspects that a company not just needs professionals in the hygiene area, cleaning,
but he/shelit prevails the safety, human resources as well as in the accounting
section to specialize more and more. When verifying those reasons for the which a
company terceiriza its activities found that the qualification of the labor, reduction of
costs and as the agilities in the services are positive factors so that the concentration
in its activities is noticed, since after the terceirizacdao it didn't happen any
disturbance in the internal climate, not affecting the partners' good relationship and
collaborators. We ended that there are not factors capable to restrict the implantation
of the terceirizacao process, some highlighted to be a resistance factor and
conservatism or culture lack or parameter. The project left clear that the responsibility
so much of the third as of the collaborators it suffers inherent risks the institution. The
connection word is syntony, it doesn't interest who is or who to be, the important is
both they look for the perfection for they satisfy and they always render good services
to the customers standing out the quality, punctuality and mainly the ethics.

Word-keys: Terceirizar; companies; partnerships; customers; quality; agility
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1 INTRODUGCAO

Este projeto buscou pesquisar o que levam as grandes empresas de Natal
a optarem pelos servigos da terceirizagao.

A menos de uma década do novo milénio, o pais encontra-se diante de
um derradeiro desafio. Ou se langa em busca da modernidade e a idéia supde
basicamente condigées dignas de vida para todos os brasileiros ou mantém uma
postura inerte, continuando como expectador aténito do Primeiro Mundo. Com um
papel fundamental nessa mudancga, a empresa nacional vem-se mostrando sensivel
a nova postura. Talvez as provas mais evidentes sejam a procura por modernas
tecnologias e o uso da informatica, visando sempre a qualidade maior do produto e
servico, conseqiientemente, a garantia de mercado.(LEIRIA, 1992 p.21).

A historia nos relata que terceirizar € uma medida administrativa que
oferece margem também, para uma reengenharia empresarial. Pode-se, dessa
forma, reduzir custos e, principalmente, melhorar a qualidade do atendimento ao
cliente interno e externo e expandir sua competitividade no mercado.

Segundo Cotrim. (1992 p. 214):

Préprio esforco despendido pelas poténcias durante o conflito
estimulou o progresso técnico e industrial, que foi extremamente
importante para acelerar o processo de recuperaciao do pos-guerra.
Assim, ja em 1948, a Apesar das grandes perdas econdmicas
resultantes da segunda guerra, a produgcao e o comercio mundial
reconquistavam o nivel anterior ao inicio da guerra. Pouco tempo
depois, em 1950, a economia mundial encontrava-se praticamente
recuperada dos danos causados pelo conflito.

Quando retornamos do periodo pos-segunda guerra, no século passado,
podemos nos deparar com o surgimento e o segmento de muitas das grandes
corporagoes atuais.

A terceirizagao originou-se nos Estados Unidos, a partir da década de 50,
com o desenvolvimento acelerado da industria. Um pouco mais tarde foi introduzido
no Brasil pelas fabricas de automoveis que adquiriram as pegas de um sem-numero
de outras empresas, guardando para si a atividade fundamental de montagem dos

veiculos.
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Essas empresas, com a abertura econémica dos paises, logo sentiram
necessidades de atribuir a terceiros, atividades que se tornaram onerosos dentro das
organizagoes. Tais atividades, sendo executadas por especialistas, trariam muito
mais lucro as empresas do que se fossem executadas pelas proprias organizagoes,
ressaltando que estas fungdes a serem terceirizadas nao sao as unicas atividades

desempenhadas pelas empresas que procuram terceirizar seus Servigos.

1.1 Contexto e Colocagao do Problema

A empresa se tornara competitiva se definir suas estratégias, isto €, aquilo
que ela decide fazer, considerando o ambiente para atingir seus objetivos,
respeitando os principios e visando cumprir sua missao dentro do seu negocio.

No entanto, algumas estratégias, como é o caso da terceirizagao, por sua
alta relevancia para a empresa, merecem um tratamento especial: Uma boa
implantagao e apresentar projetos eficientes, equipes de trabalhos comprometidos,
havendo um acompanhamento seguido de avaliagbes, decisdes e previsées que
fara da terceirizagcdo um aspecto positivo no desenvolvimento da organizacao.

Segundo Kardec e Carvalho (2002, p.46):

Os principais beneficios obtidos com a pratica adequada da
terceirizacao, que pressupde uma relacao de parceria, sao: aumento
da qualidade; redugao de custos; melhor administracdo do tempo
para gestao de negocio; diminuir e eliminar os desperdicios; redugao
de areas ocupadas e melhor atendimento.

Tornar uma empresa prestadora de servigos eficiente € um grande desafio
que deve ser abragado por todos os seus colaboradores, cabe a alta clpula da
terceirizada manter a eficiéncia e analisar os resultados buscando sempre a
qualidade dos seus servigos. Estando atualizado no avango da tecnologia e no
aperfeicoamento de suas tarefas.

Diante do exposto apresenta-se a seguinte questao de pesquisa: O que leva uma

empresa a optar pela terceirizagao?
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1.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

1.2.1 Terceirizacao
Para Kardec e Carvalho (2002, p.41),

De repente, o Brasil comecou a falar em terceirizagao e, como
acontece na maioria das vezes, transformou-se num modismo e
num remeédio a ser aplicado para resolver todos os problemas de
uma empresa; confunde-se ferramenta com objetivo e estrategia
global de resultados com apenas reducgao de custos.

Terceirizar € o ato de administrar e de transferir para uma empresa, que
seja comprovada ser idénea e especializada, que possua uma atividade nao
estatutaria até entdo executada com recursos proprios, fundamentando o
relacionamento em um acordo transparente que haja o espirito fundamental de
parceiro.

Terceirizar nao deveria ser, simplesmente, contratar atividades de menor
importancia e que possam trazer alguma economia operacional para a empresa
contratante. Também uma forma de contratar mao-de-obra mais barata e sem
maiores vinculos empregaticios, quer para atividades temporarias quer
permanentes.

Na opinido de Leiria (2000, p.15) “assim, a hora € de entrar no novo e
excitante jogo do ganha-ganha, que se constroi através de parceiros. Sao novas
relacoes, mais modernas, mas influentes sobre o ambiente, mais interativo”.

De qualquer forma terceirizar passa pelo pressuposto de uma relagao de
parceria, por uma atuacao semelhante com a contratante e, sobretudo, que seja
uma relacao de resultados empresariais para as partes envolvidas, trazendo
vantagem competitiva para as mesmas, tem mostrado resultados reconhecidos na
eficacia, na desburocratizagao administrativa, na economia de recursos, aumento de
produtividade e melhoria da qualidade do produto. Como todos os envolvidos correm
riscos e esta € a palavra-chave para o crescimento e a existéncia de uma economia
de mercado todos se concentram ao maximo na sua atividade para que a efetividade

das relagdes acontega.
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1.2.2 Terceirizagao no Brasil

A terceirizacao nao € um fenémeno atual, no Brasil ela desembarcou na
década de 50, com o desenvolvimento acelerado da industria junto com as
multinacionais montadoras de automoéveis, no entanto, sua grande arrancada so6
pode ser sentida mais recentemente.

Na opinidao de Ferreira (1996, p.378), “Durante o governo de Juscelino
Kubitschek, o governo procurou atrair o capital estrangeiro para investir no pais,
obtendo empréstimo e incentivando empresas internacionais”.

Nesse sentido a terceirizacdo amplia o mercado de trabalho, incrementa
as empresas e o mercado regional. Hoje em dia, dificimente se imagina qualquer
empreendimento industrial ou comercial que nao possua ramificagbes ou que nao
tenha parte de seus servigcos ou produtos realizados por terceiros. Uma das formas
adotadas pela empresa para reduzir seus custos foi, enxugar suas estruturas,
cancelando divisdes inteiras e dispensando seus altos executivos. Com isso o
mercado de trabalho foi premiado com a mao-de-obra de alta qualificacao técnica e
administragao e sem nenhuma oportunidade. Isso gerou a necessidade de ter idéias

criativas de absorcao dessa mao-de-obra, surgiram entao os pequenos negocios

que hoje ja estao tendo papel significativo para nossa economia.
A terceirizacao insere-se no contexto empresarial, como saida mais viavel
e moderna de fazer com que as organizacoes se coloquem novamente no mercado

de forma competitiva.

1.2.3 As Empresas e a Terceirizagao

A terceirizagao e a organizacao devem buscar a mesma ideologia sempre
voltada para o desenvolvimento da qualidade e da perfeicao das tarefas. As

organizagoes sao sistemas extremamente complexos e dentro desta complexidade

existem as organizacgdes voltadas para a producao (artigos de consumo, maquina,
equipamentos, entre outros), e as organizacdes voltadas para a prestacao de

servicos (saude, ensino, servigcos bancarios, para citar poucos). Todas elas exercem
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influéncia na vida dos individuos e passam a ser por eles influenciados, dando papel
fundamental da busca da qualidade e do aperfeicoamento no atendimento pela
terceirizada.

Existem pelo mundo algumas sociedades que ja estao bem mais
evoluidas no processo da terceirizagcao do que a do Brasil. Ainda estamos testando
o sistema com muita cautela e desconfiangca. Como nosso estilo de direcao € mais
autocratico do que os de outras culturas, gostamos de centralizar mais nossos
poderes e com isso somos mais refratarios a mudangas. Os servicos sao mais
terceirizados do que as atividades que envolvem aspectos de producao
propriamente ditos. As atividades, transporte, manutencao, assisténcia técnica, que
pesavam em nossas estruturas, sao naturalmente terceirizadas. Algumas atividades
de projetos e componentes de produtos estao agora se iniciando na linha da
terceirizacao. Em termos de areas de economia, as mais ativas sao as
multinacionais, com atividades local e as grandes empresas brasileiras que ja foram
influenciadas pelas multinacionais. O ramo do setor publico € o mais resistente a
essa tendéncia.

No Brasil, nos dias atuais destacamos os bancos e financeiras que
transferiram para outras empresas a administracao de seus cartées de créditos. A
quase totalidade das empresas petroliferas terceirizou as areas de limpeza e de
manutencao de suas refinarias. Boa parte das grandes empresas transferiu suas
operagbes de processamento de dados para agéncias de bancos. Empresas
industriais terceirizam o projeto, o desenho e a constru¢do de novos bens. Empresas
prestadoras de servicos estdo surgindo a todo o momento para trabalhar com
servicos terceirizados, como malotes, limpeza e manutencao de escritorios e
fabricas, servicos de expedicao, guarda e vigilancia, refeitorios e etc. Empresas de
consultoria em contabilidade, advocacia, engenharia, propaganda, relagées publicas
representam antigos departamentos ou divisdbes que foram terceirizados para
reduzirem a estruturas da organizagao, dos empregos e enxugarem 0s seus custos
fixos. No fundo a grande vantagem da terceirizagao representa uma transformacao
nos custos fixos em custos variaveis. Na pratica representa uma enorme
simplificagéo do processo decisorio dentro das organizagées e uma focalizacao cada
vez maior no core business e nos aspectos esséncias de negocios.

Na opiniao de Fontonella; Tavares; Leira (1994, p. 28 - 29) que quando a

dessintonia ou a disfusdo € constatada, vem com o sabor do comportamento
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petrificado, sobre o qual ndo ha mais remédio. Assim, as empresas ou 0s
departamentos, sao vistos como “pequenas fabricas” de transformar pessoas boas
em pessoas mas. Ou, de uma hora para outra, transforma sistemas de trabalho
adequado em inadequados. Porém nao é assim muitas vezes, as deficiéncias estao
nas pessoas e nao no sistema de trabalho; outras no sistema e nao nas pessoas;
outros, ainda, nas pessoas e nos sistemas. Todas estas situagdes sao reformaveis.
Ainda segundo os autores devem-se na fase da escolha, o essencial € a definicao
do perfil profissional. Que tipo de pessoa a empresa precisa, para atender a quais
necessidades especificas? E imperioso que se leve em conta as caracteristicas da
equipe que recebera o novo colaborador, as de seu superior hierarquico, bem, como
de pessoas externas a organizagdo que eventualmente ou sistematicamente
manterao contato com a mesma (clientes/fornecedores/comunidade). Em outras
palavras esta pessoa nao estara somente ligada a uma atividade de trabalho, mas
muito mais do que isto interagira num ambiente social pré-existente, onde podera

adaptar-se ou nao, e nisso também tem o lado econémico-financeiro.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Avaliar o que leva uma grande empresa a optar pela terceirizagao.

1.3.2 Objetivos Especificos

« Verificar qual o principal motivo que leva uma empresa a terceirizar
seus Sservigos;
e |dentificar quais os beneficios percebidos pelas grandes empresas

diante da terceirizacao;
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e Identificar quais os prejuizos que a terceirizada pode trazer para uma
empresa,
e Comparar em quais os setores das empresas que a terceirizacao

tornou-se mais eficiente e eficaz.

1.4 JUSTIFICATIVA DO ESTUDO

De acordo com Kardec e Carvalho (2002, p.41), “a terceirizacao € uma
ferramenta estratégica, como tantas outras, que pode trazer resultados bastante
positivos, quando utilizados de maneira adequada, mas que pode trazer, também
grandes prejuizos quando usado de maneira incorreta’.

A pratica empresarial esta repleta de resultados bem sucedidos, mas,
também, ja existem exemplos de empresas que estao fazendo um caminho de volta,
sendo este retorno denominado de primeirizagdo. Pode-se afirmar que esses
fracassos nada mais sdo do que as praticas gerenciais inadequadas da
terceirizacao.

Em todo mundo, a terceirizagao tem se consolidado como uma tendéncia
firme. Nas empresas brasileiras apés uma primeira etapa em que se limitava as
atividades meio (manutencao de equipamentos, limpeza, segurancga, transporte e
alimentagao), vém se estendendo ao processo produtivo dentro do proprio plano
industrial ou espago fisico. Assim cada vez mais as empresas contratam as partes
mais simples de seus produtos.

Devido ao processo de globalizagcao, da complexa legislacao trabalhista no
Brasil e da necessidade estratégica de se concentrar em suas atividades fim, as
organizagdes também tiveram que buscar alternativas para o gerenciamento da sua
mao-de-obra ou, transferéncia de parte da sua produgéo para terceiros a fim de
reduzirem custos, administrarem melhor a producao e continuarem competitivas.

Justifico este estudo em funcao da terceirizagao ser hoje um fato concreto
dentro das organizagcoes e da necessidade de sabermos até que ponto a mesma
nao esta sendo utilizado como valvula de escape para a nao contratacao regular de

pessoas que venham a compor o quadro funcional das organizagoes.




Ao mesmo tempo vivemos a era do cliente munido de todos os seus
direitos. A tendéncia do homem €& acomodar-se as situacoes e adotar
comportamentos que, na sua avaliagdo, estdo adequados ao ambiente
organizacional.

Pretendo averiguar o que leva uma empresa a optar pela terceirizacao, e
colocar em pratica o aprendizado tedrico adquirido no decorrer do curso de

administracao.




2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 MERCADO DE TRABALHO

Segundo Leiria (1992, p.15), “Derrubar os muros através da terceirizagao
bem feita resulta em segmentagao por especialidade e crescimento do Mercado de
trabalho”.

Mercado de Trabalho € a busca por algum profissional qualificado, que
deseja conquistar e se beneficiar desta especializacao para preparar-se para o
futuro.

Do outro lado, sao as organizacoes, estas disponibilizam cargos e buscam
pessoas capazes para desenvolver os respectivos papéis nas mesmas.

O Mercado de Trabalho sofre regulamentacdes e restricoes. As regras da
legislacao trabalhista nem sempre € pacifica. Existem forgcas que desejam aumentar
e fortalecer as restricbes impostas pela legislacao trabalhista ao mercado de
trabalho para tornar a sociedade mais solidaria. Por outro, existem forcas que
preferem que o mercado fique livre, deixando que o impeto da iniciativa privada
fomente uma sociedade mais prospera. Deste lado, a legislacao trabalhista é
criticada por ser uma forca impeditiva da geracao de emprego pelo fato de
sobrecarregar demasiadamente os custos das empresas.

Uma das formas adotadas pela empresa para reduzir seus custos foi,
enxugar suas estruturas, cancelando divisbées inteiras e dispensando seus altos
executivos. Com isso o Mercado de Trabalho foi premiado com a mao-de-obra de
alta qualificacao técnica e administracdo e sem nenhuma oportunidade. Isso gerou a
necessidade de ter idéias criativas de absorcao dessa mao-de-obra,

Surgiram entdo os pequenos negoécios que hoje ja estao tendo papel

significativo para nossa economia.



2.1.1 O Surgimento das Empresas

O cinema e a televisao revivem as tribos e hordas do passado e
aproximam de nos as comunidades isoladas de hoje, eliminando o tempo e as
distancias ao mostrarem que o homem sempre viveu em coletividade. Nada mais
natural, pois, que a curiosidade humana levasse a pesquisas para o melhor
conhecimento dos fendmenos que ocorrem nessas associagbes de pessoas, num
processo de estudos que percorreu os séculos até o momento em que acumulados,
foi possivel designa-los como produto de uma nova ciéncia. Assim desde os
primordios do século XIX foram estabelecidas teorias sobre o que ocorre em
comunidade, vilas no interior dos pais e em grandes capitais.(BERNARDES, 2000
p.11).

Por outro lado, muito antes do inicio de nossa era comecaram a formar-se
associagbes produtoras de bens e prestadoras de servigos, que hoje sao
designadas pelo termo genérico de organizagdes (entre as quais estdao as
empresas), tornando-se preponderantes em toda a Terra. Nela nascemos, vivemos e
morremos, pois, se alguém nao veio ao mundo em um hospital, logo vai estudar em
alguma escola. Para depois, ja adulto, trabalhar em fabricas ou escritorios, comprar
em lojas e supermercados. Frequentar clubes e igrejas, assistir a espetaculos em
teatros, comer em restaurantes e acabar em cemitérios publicos ou particulares
(ETZIONI, 1967, p.7).

Um tipo de organizagao deve ser destacado, o que engloba as chamadas
empresas. O que significa essa palavra? Como grande parte das definicoes nas
areas sociais, qualquer tentativa de conceitua-la seria imprecisa e, por isso, passivel
de criticas. Entretanto, a caracteristicas de vender algo se destacam das demais
organizagoes, a qual poderia servir para caracteriza-la.

Para Bernardes (2000, p.15) “Empresa € um tipo de organizagao cujos

clientes trocam seu dinheiro pelos bens ou servigos que ela produz”.




2.1.2 Organizacao

As organizagoes por diversos motivos buscam solugbes para seus
problemas sejam aumentar a produtividade, a qualidade, a especializagao,
racionalizar os processos produtivos ou administrativos, diminizar os fluxos
decisorios. Agilizar e tornar eficiente as suas estruturas.

Na opiniao de Chiavenato (1999, p.364), “a organizagao (do grego,
organon = ferramenta) significa o arranjo e disposicao dos recursos organizacionais
para alcancar objetivos estratégicos”. Isso pode ser considerado como uma definicao
que estabelece a pura necessidade de tornar um grupo de pessoas para tornar uma
organizacgao.

Ja para Drucker (1983, apud KANAANE, 1995, p.29), “as organizagdes
nao existem para si proprias. Sao meios, representando um 6rgao social que visa a
realidade de uma tarefa social”. E assim que se compreendem as organizacoes
como uma entidade formada por pessoas voltadas para uma finalidade social e que
desenvolve habilidades coletivas para atingir um objetivo comum.

Também se pode considerar o que afirmam Schermerhorn Jr., Hunt e
Osborn (1999, p. 30), que “organizagao € um conjunto de pessoas que trabalham
juntas numa divisdo de trabalho para atingir um objetivo comum”. Essa definicao
abrange uma ampla variedade de clubes, organizagdes voluntarias e instituicoes
religiosas e outras entidades como empresas, escolas e hospitais.

As organizagbes recebem das terceirizadas os objetivos especificos de
contribuir para o atendimento do programa de produgdo, maximizando a
confiabilidade e a disponibilidade dos equipamentos e instalagbes dos oOrgaos
operacionais, otimizando os recursos disponiveis com qualidade e seguranga e
preservando o meio ambiente, contribuindo para a continuidade do seu

desenvolvimento.



2.1.3 Por que Terceirizar?

Para uma empresa o fato de contratar uma terceirizacao, e se houver uma
boa administracado a contratacao de terceiros s6 traz vantagens. O que é fator
importante, para ambos.

Alvarez (1996) afirma que as iniciativas para terceirizar bens e servicos,
quase sempre, partem de grandes empresas que hoje convivem com macigas
pressdes por enxugamento, downsizing, reducao de efetivo, reengenharia e outras
modalidades para o mesmo fim. Tudo isso pode ser traduzido por demandas de
mudancas.

Leiria (1992, p.89) também diz,

Que depois da modernidade e competitividade, outras expressoes
tém bombardeado os ouvidos dos brasileiros, principalmente dos
empregados. E a terceirizacdo, apontada como o caminho mais
curto e democratico para alcancar os outros dois patamares que
abrirdo as portas do primeiro mundo para o Pais. Mas antes que
terceirizar se transforme em mais um modismo, de vida curta e com
reflexos negativos nas sociedades, € preciso entender bem o
conceito e, também saber aplica-lo com cautela.

Vale ressaltar que, no momento atual brasileiro, terceirizar € estratégico,
oportuno e legal.

E estratégico, porque permite a concentracao total das empresas nas suas
atividades — fim, com ganhos adicionais pela redugao de custos administrativos.

E oportuno, porque o judiciario trabalhista vem alterando seus conceitos,
abandonando a prioridade as garantias individuais e dirigindo-se para os ganhos
coletivos.

E legal, no sentido de seguranga de que a vontade da empresa seja
consagrada pela otica judicial, desde que sejam tomados os devidos cuidados nas
contratagoes. O que € perfeitamente possivel e desejavel.

A terceirizagao, em sua concep¢ao moderna, frequenta constantemente a
midia especializada, entretanto no meio empresarial brasileiro ainda € menor
difundida do que parece, embora seja bastante oportuna para a criacdo de

empregos e geragao de riquezas através do fortalecimento das pequenas empresas.



Apesar de todos os beneficios proporcionaveis pela terceirizagao, ela
encontra no Brasil um poderoso inimigo, o imediatismo da maioria dos executivos,
Sabe-se que ela oferece resultados no curto prazo, contudo, seus maiores

beneficios s6 sdo realmente percebidos nos médios prazos.

2.1.4 Etapas do processo do planejamento da terceirizagao

As empresas que optam pela terceirizacao passam pela premissa de um
planejamento, para ter uma visao e saber decidir estrategicamente.
Para Giosa (1993 p.01):

Planejamento € a fungdo administrativa que determina
antecipadamente o que se deve fazer e quais objetivos que devem
ser alcangadas, e visa dar condi¢gdes racionais para que se organize
e dirija a empresa ou seus departamentos ou divisées a partir de
certas hipoteses a respeito da realidade atual e futura.

Que objetivos e resultados a empresa precisa alcancar para continuar
naquele negocio, e que estratégia ela utiliza para atingir esses objetivos.

Segundo Pagnoncelli (1993, p.100) “o processo de planejamento
estratégico de uma empresa para que haja sucesso nos objetivos e que alcance
este sucesso, devera ser implantado em seis etapas”.

12 etapa —A conscientizacdo —E fundamental que dirigentes, gerentes e
funcionarios se comprometam com a mudanga ou devera ocorrer uma discursao
interna sobre o seu significado estratégico, utilizando os recursos de comunicagéo
possiveis, seminarios, palestras, leituras e treinamentos.

22 etapa — Decisbes e critérios gerais, superadas a etapa de
conscientizagao (consciéncia nao é concordancia), € hora de identificar as atividades
que podem ser terceirizadas e as atividades que, por razbes estratégicas de
segurancga, segredos tecnologicos, etc, tem que ser executados internamente.

Nesta etapa o setor juridico tera papel importante junto aos aspectos

legais. Esta estratégia nao € uma novidade do ponto de vista administrativo, mas ela



efetivamente tem que ser muito bem implementada para se evitarem problemas
futuros. Por isso, desde o inicio a presenca do setor juridico da empresa deve ser
uma preocupacao central. O ideal € que haja uma discursado profunda sobre o tema
para que ele comece a penetrar na empresa. Uma idéia para promover a
conscientizagao que vem sendo utilizado por algumas empresas é a formagao de
conselhos; de clientes, de fornecedores, de membros da comunidade e etc. Deve-se
ter um cuidado com os mecanismos de informacdes havendo constantemente a
discursao, reunides e troca de informagcées na empresa. Com isso destruira e
minimizara as reacoes naturais a mudanca. Deve haver muita transparéncia e
objetividade, na realidade, sdo mais que cuidados essenciais, sao cuidados vitais.

3? etapa — Projeto de terceirizagao, conscientizada toda a empresa,
tomada a decisao e estabelecidos os critérios gerais, € chegada a hora de planejar,
de elaborar para cada atividade a ser transferida a terceiros um projeto estratégico
de terceirizacdo. E neste momento que se entrega a contratada a atividade de
terceirizar. Devera haver uma atividade capaz de se tornar o piloto das atividades
para que nao haja reagdes negativas e duvidas. Nao basta terceirizar, € necessario
mudar a cabeca das pessoas para que a estratégia deve a empresa ao sucesso e
permita o sucesso individual das pessoas da empresa. Terceirizar € mudar, e mudar
implica em mudancga de cultura.

4% etapa - Paralelamente ao projeto piloto deve-se ir preparando um
programa de desenvolvimento profissional para os funcionarios especialmente
aqueles com potencial para empreendedor.

Vencida a 4° etapa, os projetos de terceirizacdo de diversas atividades
serao implantados de acordo com um cronograma que deve ser discutido com os
envolvidos e estabelecidos de forma participativa.

5% etapa — Esta e a etapa que vem acompanhar e supervisionar os
terceiros.

Trata-se de uma mensagem muito importante, por referir-se a criacao e a
manutencao do programa de acompanhamento que contempla e monitoria do
proprio projeto de terceirizagdo. Este programa € de acompanhamento permanente,
no inicio devera ser desenvolvido pela area de Recursos humanos da empresa,
depois numa 22 fase o proprio programa podera vir a ser terceirizado.

6° etapa — Avaliacao dos resultados.



Esta parte nao deve ser apenas um “termémetro e sim um termostato” isto
e, deve trazer implicito o que chamamos correcao de rota. Administrar
estrategicamente pressupde uma permanente correcao de rota em que devem ser
considerados varios aspectos, social, trabalhista, financeiro, contabil, previdenciario,
resultados de qualidade, produtividade, competitividade, avanco tecnoldgico e etc.

Faz-se neste momento o check-list dos beneficios, especialmente os
beneficios financeiros, administrativos e sociais, procurando quantifica-los e ou
qualifica-los, acompanhando seus resultados e corrigindo a rota. Este trabalho deve
registrar, analisar e divulgar o acompanhamento e a evolucao do que foi terceirizado
e especialmente corrigir o que se apresentou distorcido. Em fungao de modificagoes

no ambiente por ventura ocorridos, € necessario sua adequacao a nova realidade.

2.1.5 Terceirizacao e a Qualidade

A terceirizagao provoca a especializagao por natureza de servico a ser
prestado, o mais importante deles, & a busca constante pela qualidade.
Conforme Leiria (1992, p.34),

A empresa terceirizante é que pode estabelecer parametros da
qualidade de seu produto, competitividade, suporte técnico (infra-
estrutura e recursos humanos), organizagao (documentacao e
atividade afins), dominio tecnolégico e prazos de execucgao.

Por varias razdes, a preocupagao com a qualidade vem se tornando um
imperativo na condugcdo dos negocios de empresas, governos e outras
organizagbes. Sendo assim como topico obrigatério na maioria dos discursos sobre
terceirizagao.

Se a gestao da qualidade e a terceirizacao estao igualmente contidas em
um modelo maior, suas relagdes ficam implicitas. Logo, nao e razoavel dissociar
uma da outra, se fazem parte do mesmo todo. Por isso, a qualidade possui o status
de ponto basico da terceirizagao.

A qualidade prioriza a agregacgao de valor a cadeia produtiva, que culmina
na geracao de valor para clientes e usuarios. Quando se terceiriza, partes dessa

cadeia sao de incumbéncia do parceiro; portanto, a relagdo entre as partes tem



como principal interesse e adequalibilidade das contribuicboes do terceiro para a
satisfagao dos clientes e usuario do contratante.

O melhor exemplo da importancia do terceiro para a incorporagao de um
processo de qualidade total € encontrado nas normas de Organizacao Internacional
de Normatizacao (ISO) Série 9000. Nelas se observa um conjunto de requisitos que
orienta as relacoes entre contratantes e fornecedores tendo em vista a obtencao e
manutencao da qualidade. Assim, denota-se que a qualidade nos termos da ISO
9000 figura como garantia para o éxito do relacionamento. A qualidade final de um
produto €, sem duvida, resultante da qualidade dos elementos que o compdem.Em
resumo, terceirizacao, parceria e qualidade fundem-se em um unico conceito.

As organizacoes recebem das terceirizadas os objetivos especificos de
contribuir para o atendimento do programa de produgao, maximizando a
confiabilidade e a disponibilidade dos equipamentos e instalagbes dos oérgaos

operacionais, otimizando os recursos disponiveis com qualidade e seguranca.

2.1.6 Terceirizacao e as Pessoas

A maior dificuldade na terceirizacao € lidar com os Recursos humanos —
internos e externos desde seu inicio, passando pela implantagdo, bem como na sua
manutencao. Os artigos e obras escritas a respeito do tema abordam aspectos
técnicos, legais e praticos, mas poucos contribuem no que compete as relagdes das
pessoas.

e Empregados,

e Empresarios,

o Empresarios -parceiros,

¢ Dirigentes sindicais,

¢ E acomunidade em geral.

Os resultados da introducao da terceirizacao na empresa sao dificeis de

contabilizar, mas, Leiria (1992, p.94) afirma “que os empresarios, que era mais



preocupado com a tecnologia, passou a perceber que pode aplica-la via recursos
humanos, com a potencializagao dos resultados”.

A reducdo de custos € hoje palavra de ordem para quem pretende
permanecer no mercado, tanto a nivel nacional como internacional. No periodo poés-
guerra havia uma necessidade de reestruturacao total e o mercado se mostrava
avido por inovagbes. A economia mundial desfrutava de um crescimento sem
precedentes. A demanda por novos produtos e novas tecnologias parecia
inesgotavel. Junto a isto, dispunha-se de recursos abundantes, tanto de insumos
como de mao-de-obra. Com o mercado em rapida expansao, com baixo custo de
produgao e consumidores menos preocupados com a qualidade, reinava um clima
prospero e otimista. A administracdo, neste contexto, estava apoiada
prioritariamente em dois pilares: produzir e vender.

Por isso, ao implantar um processo de terceirizagdo, ha de analisar-se
criteriosamente qual o foco de interesse da empresa ao adotar esta alternativa.
Certamente, ela ndo pode servir como um instrumento tranquilizador para as
organizacées que necessitam demitir pessoas. Se este for o unico interesse, com
toda certeza, a terceirizacdo esta fadada ao insucesso. E preciso que se saiba que o
ganho obtido através da terceirizacao esta também na redug¢ao dos custos fixos,
sem ferir a qualidade, o que pode significar tal reducéo de forma gradual. Reducgéo
de quadro, ou compra de servicos de baixo custo, simplesmente isso nao é

terceirizacao.
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DE PESQUISA

A presente pesquisa teve como finalidade realizar, estudo sobre o que
leva as grandes empresas a terceirizarem 0s seus Servigos.

Esta pesquisa foi caracterizada como exploratéria-descritiva. Exploratoria
porque buscou coletar o maior niumero de informagdes pertinentes ao estudo sobre
0 que leva as grandes empresas a terceirizarem o0s seus servicos das empresas em
estudo. E descritiva porque descrevem as caracteristicas e os fatos das empresas,

opinides e percepgoes em relagao ao estudo a ser realizado.(VERGARA, 1998).

3.2 UNIVERSO E AMOSTRA DO ESTUDO

Segundo dados do Sebrae, defini-se a classificagcao das empresas por
numero de empregados, como se pode ver:

ME - (Microempresa) Na industria até 19 empregados, no
comercio/servigo até 09 empregados.

PE - (Pequena Empresa) Na industria de 20 a 99 empregados, no
comeércio/servico de 10 a 49 empregados.

MDE - (Média Empresa) Na industria de 100 a 499 empregados, no
comercio/servigo de 50 a 99 empregados.

GE - (Grande Empresa) Na industria acima de 499 empregados, no
comeércio/servico mais de 99 empregados.

Portanto o universo desta pesquisa limita-se as grandes empresas que
representam:

Oferecimento de muitos empregos;

- Desenvolvimento da regiao onde estar localizada;

- Fomentador da economia local com o recolhimento de impostos e encargos
sociais;

- Desenvolvimento do mercado, com a concorréncia de um novo participante;



- Proporciona melhor padrao de vida com o oferecimento de empregos diretos

e indiretos.

A delimitacdo do universo consiste em explicar que pessoas ou coisas,
fendomenos, etc. serdo pesquisados. A presente pesquisa incluiu a totalidade de 40
grandes empresas que compdem a cidade de Natal/RN.

Segundo Lakatos (1992 p.108):

A finalidade da pesquisa cientifica ndao €& apenas relatério ou
descricdo de fatos levados empiricamente, mas o desenvolvimento
de um carater interpretativo, no que se refere aos dados obtidos.
Para tal, & imprescindivel correlacionar a pesquisa com 0 universo
tedrico, optando-se por um modelo tedrico que sirva de
embasamento a interpretacdo do significado dos dados e fatos
colhidos ou levantados.

3.3 INSTRUMENTO DA COLETA DE DADOS

Como instrumento de coleta de dados foi utilizado nesta pesquisa, um
questionario estruturado e composto em sua totalidade por questées fechadas, que
buscaram identificar o perfil das empresas e as suas percepgdes em relagao ao que

leva as empresas a terceirizarem seus servicos.

3.4 COLETA DOS DADOS

A coleta dos dados foi realizada pelo proprio pesquisador com o objetivo
de obter informagdes necessarias diante da formulacao de resposta ao problema em
estudo. Portanto, os meios utilizados para a coleta dos dados desta pesquisa foram
através de uma entrevista com um questionario com perguntas fechadas para cada
uma das empresas pesquisada. O preenchimento do guestionario foi desenvolvido
pelo proprio pesquisador.



A execucao da coleta dos dados da pesquisa € a etapa que toma quase
sempre o tempo do pesquisador. Segundo Lakatos (1996, p.30), a execucao da
coleta dos dados € uma tarefa que, “exige do pesquisador paciéncia, perseveranga e
esforco pessoal, além do cuidadoso registro dos dados e de um bom preparo

anterior”.

3.5 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Para o tratamento e analise dos dados da pesquisa em estudo, os dados
foram tabulados e apresentados graficamente com as suas respectivas analises por
meio do programa excel. Sendo os dados reunidos em conjunto para analise e
conclusao do relatério final do trabalho.

De acordo com Vergara (2000, p.59), “o tratamento dos dados refere-se
aquela seg¢ao na qual se explicita para o leitor como se pretende tratar os dados a

coletar, justificando por que tal tratamento € adequado aos propositos do projeto”.
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4. ANALISE E INTERPRETAGCAO DE DADOS

A pesquisa se desenvolveu conforme a metodologia e seguiu o0s
parametros estabelecidos na bibliografia que especifica as caracteristicas da
pesquisa exploratéria. Os dados foram coletados junto as grandes empresas de
Natal/Rn, no periodo de 03 de outubro a 15 de outubro de 2004.

A pesquisa foi realizada em 40 grandes empresas da cidade de Natal/Rn,
e baseada em diversos autores com intuito de saber o que influencia e quais as
necessidades das grandes empresas terceirizarem seus servigos. As questoes da
pesquisa procuram identificar esses aspectos.

No ambito das questdes abordadas foi identificado o que, o por que e
para que serve a terceirizacao.

Todas as variaveis foram analisadas com base no somatério de respostas
obtidas nas questdes relacionadas, tendo sido obtida a soma dos quesitos
marcados, de onde se chegou aos numeros que foram utilizados para o calculo das
porcentagens decorrentes.

Os resultados da pesquisa sao registrados a seguir, acompanhados dos

comentarios e analises que foram elaborados.



4.1- Setores terceirizados das empresas de Natal-RN

Tabela 1- Setores terceirizados das empresas de Natal-RN

Setores Terceirizados Quantidade Percentual
Limpeza e Higienizagao 31 22%
Seguranca 23 16%
Manuten¢ao Equipamento 16 11%
Adm. Restaurante 14 10%
Juridico 13 9%
Transporte 10 7%
Logistica 8 6%
Telefonia/Telemarketing 7 5%
Adm. Mao-de-obra 7 5%
Setor Contabil 6 4%
Recursos Humanos 3 2%
TOTAL 143 100

Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

Grafico 1 - Setores Terceirizados das empresas de Natal/RN
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Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

Pode-se observar no grafico 1, os setores terceirizados das empresas
entrevistadas, predomina-se 22% (31) para os setores de limpeza e higienizagao e
16% (23) para seguranga, também demonstra que nao ha tanta necessidade da
terceirizacao nos setores de recursos humanos 2%(03) e setor contabil 4% (06).
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4. 2 — Motivos da terceirizacao

Tabela 2 — Motivos da terceirizagao

Motivos N° de resposta Percentual
Mao-de-obra qualificada 21 37
Reducao de Custos 19 33
Agilidade nos servigos 8 14
Qualidade do servico 6 11
Concentracgdo de Esforgos 3 5
TOTAL 57 100

Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.
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Concentracgéo de

Esforcos 9%

o
uo
4
N Qualidade do servico _ 1%
o
o
) Agilidade nos
= servigos _ il
(1]
T
(7))
_g Reducao de Custos 33%
=
Mao-de-obra 37%
qualificada
0 5 10 15 20 25 30 35 40

Numero de motivos

Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

No grafico 2, pode-se observar os motivos que levam as empresas
entrevistadas a terceirizar os setores. Sendo assim 37%(21) delas afirmaram ser
pela mao de obra qualificada, 33% (19) a redugao de custos e 14% (8) a agilidade
nos servicos. Em contrapartida 5%(3) responderam a concentracdao de esforgos.

Esses dados estao no grafico 2.



4. 3 — A terceirizagao afetou o clima interno

Tabela 3 — A terceirizagao afetou o clima interno

Opiniao N° de resposta Percentual
Nao 30 73
Sim 6 15
Nao responderam 2 5
TOTAL 41 100

Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

Grafico 3 - A Terceirizagao afetou o clima interno
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Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

Pode-se observar na tabela 3, a opiniao das empresas se a terceirizacao
afetou o clima interno. Sendo assim 79% (30) responderam que nao afetou, 16% (6)
afirmou que afetou e 5% (2) nao responderam.



4.4 - Se respondeu “sim”, na pergunta 3, de que forma afetou o clima interno

Tabela 4 - Se respondeu “sim”, na pergunta 3, de que forma afetou o clima interno

Opiniao N° de resposta Percentual
Favoravel 6 15
Desfavoravel 3 8
Nao Sabe 31 78
TOTAL 40 100

Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

Grafico 4- Se respondeu "sim", na pergunta 3, de que forma afetou o clima interno
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Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004,

Através da Tabela 4, pode-se observar como a terceirizagao afetou o
clima interno organizacional. Na visao dos funcionarios entrevistados, 77% (31)
deles afirmaram nao saber, 15 %(6) afirmou ser favoravel e 8% (3) desfavoravel.

Essas informagdes estao no grafico 4.




4.5 — Fatores restritivos na implantagao da terceirizagao.

Tabela 5 — Fatores restritivos na implantagao da terceirizagao.

Fatores N° de resposta Percentual
Nenhum 31 72
Resisténcia e Conservadorismo 8 18
Falta de parametro 3 g
Cultura e influéncia 1 2
TOTAL 43 100

Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

Grafico 5- Fatores restritivos na implantacao da Terceirizagcao
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Fonte: Pesquisa realizada junto as empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a 15/10/2004.

A tabela 5 demonstra os fatores restritivos na implantacao do processo de
terceirizagao. Diante disso, a empresas entrevistadas afirmaram com 72%(31)
nenhum fator restritivo, enquanto 19% (8) responderam o fator de resisténcia e

conservadorismo, 7% (3) a falta de parametro e 2% (1) o fator cultura e influéncia.



4.6 — Avaliagédo do padrao de servigo apos a terceirizagao.

Tabela 6 — Avaliagao do padrao de servigo apos a terceirizagao

Opiniao N° de respostas Percentual
Teve melhora 31 78
Nao houve diferenca 5 13
Sofreu baixa 2 5
Terceirizada Decepcionou 1 3
Nada a declarar 1 3
TOTAL 40 100

‘Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a

15/10/2004.

Grafico 6- Avaliacao do padrao de servigo apos terceirizagao
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Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a

15/10/2004.

Na tabela 6, pode-se observar que apos a terceirizagao realizada nas

empresas entrevistadas, alguns aspectos foram avaliados. Sendo assim, 78%(31)

das empresas afirmaram que houve melhora no servico, 13% (5) afirmam que nao
houve diferenca e 3% (1) dizem nao ter nada a declarar, sobre isso.Pode-se

observar este fato no grafico 6.
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4.7 — Vantagens da terceirizacao.

Tabela 7 — Vantagens da terceirizagao

Vantagens N° de resposta Percentual
Parceria 18 45
Profissionalismo 16 40
Preco 5 13
Pontualidade 1 3
TOTAL 40 100

Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a

15/10/2004.
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Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a
15/10/2004.

Conforme a Tabela 7, as vantagens para a terceirizacao dos setores das
empresas entrevistadas, sao com 45% (18) as parcerias, 40% (16) o
profissionalismo, 13%(5) o preco e 3% (1) a pontualidade. Essas informacoes estao

dispostas no grafico 7.
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4.8 — Fatores negativos da terceirizagao.

Tabela 8 — Fatores negativos da terceirizacao

Fatores N° de respostas Percentual
Nenhum 12 30
Preco 11 28
Falta de atencao 11 28
Descaso 4 10
Falta de ética 1 3
Nao respondeu 1 3
TOTAL 40 100

Fonte: Pesquisa realizada juntd as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a

15/10/2004.
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Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a
15/10/2004.

O Grafico 8 mostra os fatores negativos da terceirizacao na visao das
empresas entrevistadas. A maioria 30% (12) nao apontaram nenhum aspecto
negativo, no entanto 28% (11) ficou para a questdo do preco como também a
atuacao da empresa contratada, 10% (4) apontaram o descaso ser um fator negativo

e 3% (1) ficaram para a falta de ética e nao opinaram sobre o assunto.



4.9 - A continuidade do processo de terceirizagdo dependera de quem.

Tabela 9 - A continuidade do processo de terceirizagao dependera de quem.

Opiniao N° de respostas Percentual
Parcerias 28 70
Empresa 9 23
Func. da empresa 2 5
Func. da terceirizada 1 3
TOTAL 40 100

Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no périodo de 03/10 a
15/10/2004.

Grafico 9- A continuidade do processo dependera de quem
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Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a
15/10/2004.
Observa-se na tabela 9, a responsabilidade pela continuidade do
processo de terceirizagao, 70% (28) afirmaram ser o fator de parcerias, 23% (9)
depende da empresa contratante, 5% (2) de seus funcionarios e 3% (1) ser dos

funcionarios que representam a empresa contratada.
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4.10 — Fatores que podem dificultar a terceirizacao dentro da empresa.

Tabela 10 — Fatores que podem dificultar a terceirizagao dentro da empresa

Fatores N° de respostas Percentual

Padrao de Qualidade 36 80
Habilidade da Terceirizada 4 9
Problemas fiscais e trabalhistas 2 4
Organizacao 1 2
Falta de empreededorismo 1 2
Nao opinou 1 2

TOTAL 45 100

Fonte: Pésquisa realizada junto as grandes e-m_ﬁraaé_dé Natal/RN, no periodo de 03/10 a15/10/2004.
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Fonte: Pesquisa realizada junto as grandes empresas de Natal/RN, no periodo de 03/10 a
15/10/2004.

Conforme o grafico 10, pode-se observar alguns fatores capazes de
dificultarem a terceirizagdo nas empresas, sendo 80% (36) afirmaram que ¢ a falta
de padrao de qualidade, como 9% (4) para a falta de habilidade da empresa
terceirizada, enquanto 4% (2) apontaram as questées fiscais e trabalhistas e 2% (1)

ficou para a falta do empreendedorismo, organizagao e nao opinaram.
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5. CONCLUSOES E RECOMENDAGOES

5.1 CONCLUSOES

De acordo com a analise sobre os resultados obtidos na pesquisa com as
grandes empresas de — Natal/RN, é possivel afirmar que as mesmas tém a
necessidade de terceirizar os seus setores para obter mao-de-obra qualificada que
tém a predominancia de 37% e 33% para reduzirem 0s seus custos.

A respeito das informacdes obtidas com as empresas, percebeu-se que a
decisao de implantar a terceirizacao € uma decisao estratégica de concentra-se
naquilo em que ela é competente, buscando qualidade, produtividade e
competitividade, e nao s6 a redugao do quadro de pessoal. A vantagem € de obter
foco e especializacao nas atividades estratégicas, com melhor qualidade final para o
cliente.

Em relacdo ao fato da terceirizacao afetar ou nado o clima interno das
empresas, ficou evidenciado que 73% nao afetam ao clima interno e que 15% diz
que sim, e 5% nao responderam, demonstrou que a terceirizacdo & um pré-requisito
para o desenvolvimento de um programa de terceirizagao gerenciada, & definir, com
base no Planejamento Estratégico, o negocio, a missao e os principios da empresa.
Isso serve como constante referencial de direcionamento da agéo estratégica.

Nos fatores restritivos na implantacdo do processo de terceirizagdo, as
empresas afirmaram com 72% que nao ha nenhum fator restritivo, enquanto 19%
responderam que € o fator de resisténcia e conservadorismo, enquanto 7% da-se a
falta de parametro e 2% ao fator de cultura e influéncia. Quando foi abordada a
questao da avaliacao do padrao de servigo apos a terceirizagao, ficou evidenciado
que 78% teve melhora e que favorece o bom desempenho das atividades
operacionais das empresas e que 13% nao houve diferenca e 3% nao tendo nada a
declarar.

Na abordagem a respeito da vantagem da terceirizacao 45% afirmam que
se da devido a parceria e 40% ao profissionalismo, enquanto que 13% ao preco e
3% na pontualidade. Isto serve como constante referencial de direcionamento da

acao estratégica de um bom planejamento estratégico.
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Nos fatores negativos da terceirizagdo, na visao das empresas
entrevistadas, afirmaram que 30% nao tem nenhum aspecto negativo, no entanto
28% afirmaram a questdo do prego e a falta de atengao por parte das empresas
terceirizadas e 3% nao responderam esta questao em estudo.

No que se refere ao fator da continuidade da terceirizagao, ficou
evidenciado que 70% depende das parcerias, 23% da propria empresa, enquanto
5% dos seus funcionarios e 3% dos funcionarios da empresa terceirizada, isso
demonstra o amadurecimento das empresas que estao adotando esse sistema para
comprovar a sua eficiéncia naquilo que ela faz de melhor.

Na questao qual € o fator que pode dificultar a terceirizagao dentro das
empresas, ficou evidenciado que 80% € nao manter o padrao de qualidade dos
servicos prestados, enquanto 9% afirmaram a falta de habilidade da empresa
terceirizada e 2% nao deram a sua opiniao.

Conclui-se que nas respostas em relagao ao tema de estudo, que a
terceirizacao € uma ferramenta técnica forte e que tem a necessidade de
desempenhar suas atividades com responsabilidades tanto pelos riscos inerentes a
instituicdo quanto pelos fatores que envolvem altos valores de terceiros e que
servem para viabilizar as empresas em suas operacoes, visando sempre a qualidade
dos servigos prestados aos seus clientes com precisao, pontualidade, flexibilidade,

conforto e prego.

5.2 RECOMENDACOES

Tendo desenvolvido as analises dos resultados que foram obtidos na
pesquisa realizada nas grandes empresas de Natal/RN, julga-se ser adequado
apresentar algumas recomendagdes que tragam possibilidade das empresas
atentarem pela a opcao da qualidade que visa o cliente, dando a opcao pela
especializacao e competéncia de focalizar e conhecer seus objetivos e se
concentrarem naqueles produtos e atividades que executam melhor, eliminando
atividades paralelas que despendem energias. As empresas focalizadas em seus
produtos ou em servicos essenciais devem desempenhar todos os papeéis a sua
volta, e uma das estratégias adequada é a terceirizagao. A vantagem de obter foco e

especializacao nas atividades estratégicas, com melhor qualidade final para o



46

cliente, deve prevalecer sobre o interesse em obter economia de escala nas

operacgoes.
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ANEXOS

Questionario para avaliar o que leva as grandes empresas a terceirizarem os seus
Servigcos:

PERFIL DA EMPRESA:

Nome da Empresa:
Tempo de Mercado:
Nuameros de
Colaboradores: Entrevistado(Cargo/Funcao:
Dentro da sua empresa quais sao os setores terceirizados, assinale mais de
um se for o caso.

( ) Servigos de limpeza e conservagao de ambiente;

( ) Recursos Humanos(recrutamento e selecao);

( ) Setor juridico;

( ) Servigos de transporte(produtos e funcionarios);

( ) Manutencao de equipamentos;

( ) Logistica e distribuicao;

( ) Telefonia e telemarketing;
()
()
()
()

Seguranca e Vigilancia;
Administracao de mao-de-obra;
Administracao de restaurante
Setor Contabil

Qual o motivo que levou sua empresa a terceirizar?

( ) reducao de custos ( )melhoria da qualidade do produto

( ) mao-de-obra qualificada ( ) agilidade nos servigos(desburocratizacao)
( ) concentracao de esforgcos

Na sua opinido a decisdo de adotar a terceirizacado por parte da empresa afetou o
clima interno?
() Sim ( ) Nao

Se Sim, de que forma?
( ) Favoravelmente ( )Desfavoravelmente ( ) Nao sabe

5-Quais os fatores restritivos na implantagao da terceirizagao na sua empresa?

( ) Desconhecimento da alta administragcao ( ) Resisténcia e conservadorismo

( ) Desconhecimento da legislacao trabalhista ( ) Falta de parametro dos
custos internos

( ) Nenhum

6-A partir da terceirizagdo como & avaliado o padrao de servigcos?

( ) o padrao de servigcos teve uma melhora ( )o padrao de servicos sofreu
baixa

( ) nao houve diferenga nos servigos ( )a empresa de terceirizagao

decepcionou

7- Para sua empresa qual € a maior virtude da terceirizagao?
( ) pontualidade ( )transparéncia ( )profissionalismo ( )pregco ( )parceria
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8- Para sua empresa qual o fator negativo da terceirizacao?
( Jpreco ( )descaso ( )falta de atengao ( )falta de ética ( )nenhum

9- A continuidade do processo de terceirizagao para sua empresa dependera de
quem?

( )dos funcionarios da sua empresa ( )dos funcionarios da terceirizadas
( )da sua empresa ( )das parcerias(contratada e a contratante

10- Qual o fator que pode dificultar a terceirizagdo dentro da sua empresa

( )nao manter o padrao de qualidade ( )terceirizado nao empreendedor

( )Jorganizagao

( )falta de habilidade por parte dos terceirizados ( )problemas fiscais e
trabalhistas
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