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RESUMO

Terceirizagao (outsourcing) € uma das tendéncias mais marcantes que se nota
na grande maioria dos shopping centers. E uma decorréncia da filosofia da
qualidade total. A terceirizacdo se da quando uma operagdo interna da
organizagcdo € transferida para outra empresa que consiga fazé-la com
qualidade superior e com custos mais baixos. No fundo a terceirizagao
representa a transformagao de custos fixos em custos variaveis e, na pratica,
uma tremenda simplificagdo do processo decisorial dentro da empresa e uma
focalizagdo cada vez maior no core business e nos aspectos essenciais do
negécio da empresa. Como em todo o mundo, a terceirizagdo tem se
consolidado como uma tendéncia firme nas empresas brasileiras. Atualmente
no mercado de Natal possui sete grandes shoppings centers , todos ainda com
pouca ou nenhuma mao de obra terceirizada. Assim cada vez mais o0s
shopping de Natal contratam as partes mais simples de seus produtos. Devido
ao processo de globalizagdo, da complexa legislagao trabalhista no Brasil e da
necessidade estratégica de se concentrar em suas atividades fim, os shoppings
também tiveram que buscar alternativas para o gerenciamento da sua mao-de-
obra ou transferir parte de sua produgédo para terceiros a fim de reduzirem
custos, administrarem melhor a producdo e continuarem competitivas.
Surgiram entdo empresas especializadas em prestar servigcos, nas atividades
de: servigos de terceirizagao; trabalhadores temporarios; conservacéo e
limpeza; sele¢do de pessoal; avaliagao psicologica; promogao; merchandising,
eventos; divulgacdo; vendas; marketing e varejo. O objetivo desse trabalho é
analisar as potenciais e reais vantagens da terceirizagdo de servigos nos
shopping centers da cidade do Natal-RN. O estudo foi realizado em sete
shoppings centers localizados na cidade do Natal, sendo eles: ( Natal Norte
Shopping , Shopping Cidade Jardim , Praia Shopping ,Orla Sul , Estagao
Shopping, Natal Shopping e Midwal Mall ). Tendo como pesquisados,
encarregados, superintendentes, administradores, gerentes, etc. Estudando
esse mercado promissor, €& possivel analisar onde estido todas as
oportunidades em cada shopping instalado na cidade do Natal. Um ponto que
merece destaque é a questdo da preocupagdo dos shoppings pesquisados
com relagao a qualidade especializada da empresa prestadora de servigco e de
seus profissionais.

Palavras-chave: servigos, terceirizagao, economia, redugao de

custos.



ABSTRACT

Outsourcing (outsourcing) is one of the most significant trends that can be seen
in most shopping malls. It is a result of the philosophy of total quality.
Outsourcing occurs when an operation within the organization is transferred to
another company that can do it with higher quality and lower costs. In the
background is outsourcing the processing of fixed costs into variable costs and,
in practice, a tremendous simplification of the process decisorial within the
company and an increasing focus on core business and the key aspects of the
business of the company. How in the world, the outsourcing has been
consolidated as a strong trend in Brazilian companies. Currently in the
Christmas market has seven major shopping centers, all even with little or no
labor-outsourced. So more and more Christmas shopping to hire the most
simple of its products. Due to the process of globalization, the complex labor
laws in Brazil and the strategic need to focus their activities in order, these malls
also had to seek alternatives for the management of its labor force or transfer
part of its production for the third order to reduce costs, better manage the
production and remain competitive. Then came companies specialized in
providing services, the activities of. outsourcing services, temporary workers,
conservation and cleaning, selection of personnel, psychological evaluation,
promotion, merchandising, events, dissemination, sales, marketing and retail.
The aim of this study is to analyze the potential and real benefits of outsourcing
services in shopping malls in the city of Natal-RN. The study was conducted in
seven shopping centers located in the city of Natal, which were: (North
Christmas Shopping, Garden City Shopping, Shopping Beach, South Rim,
Station Mall, Christmas Shopping Mall and Midwal). Having researched as
responsible, superintendents, administrators, managers, etc.. Studying this
promising market, you can analyze where the opportunities are all installed in
each shopping in the city of Natal. One point that deserves mention is the
question of concern of malls surveyed with regard to the quality of specialized
service company and its professionals.

Keywords: services, outsourcing, economy, reduction of costs.
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1 INTRODUGCAO

A terceirizagdo da operacionalizagao de bens e servigos ndo traz algo
completamente novo. Como pratica de administragido empresarial, ela se consolidou
no E.U.A, a partir da década de 50, com o desenvolvimento acelerado da industria.
Um pouco mais tarde foi introduzido no Brasil, fabricas de automéveis que adquiriam
as pecas de outras empresas, guardando para si a atividade fundamental de

montagem dos veiculos.
Segundo Sani (1992), diretor superintendente do Riocell:

Pode-se dizer que inédita mesmo € a importancia que a terceirizagao
adquiriu nos panoramas cultural, social e econdmico do mundo todo e, no
Brasil em especial nos campos juridico, trabalhista e empresarial. A
contratagéo de parceiros pressupde um jogo negociavel com regras novas
adaptadas caso a caso, mas onde sejam contempladas modificagbes na
cultura empresarial aprimorando-se 0 conhecimento e a informagéao,
reconhecendo-se efetivamente que o saber adquire supremacia em larga
escala.

Nas relagbes de trabalho, com a terceirizagdo, o mérito de cada
profissional passa a ser medido pela sua qualificagdo, pelo dominio intelectual que
tem de sua especialidade, quando colocado em pratica. Ambos os lados
CONTRATANTE E CONTRATADA - devem estar conscientes de que o sentimento
de parceria sempre ird nortear as relagdes como uma bussola.

Como a terceirizagdo, ao contrario do que se verifica na maioria dos
contratos classicos, todos os lados devem ganhar, na pratica realmente ganham. E o
chamado ganha — ganha, com as empresas contratantes posicionando-se lado a

lado.

1.1 CONTEXTUALIZACAO E COLOCAGCAO DO PROBLEMA

O crescimento da terceirizagéo foi impulsionado nos Ultimos anos por
certo modismo, que teve seu inicio por volta de 1993 (GIOSA, 1997, p.14). Foi

quando algumas empresas, animadas com os conceitos da reengenharia, adotaram
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a terceirizagdo como uma possivel resolugdo para o aumento da produtividade
interna. A grande maioria dessas empresas nao obteve os resultados desejados, e,
voltar a estrutura antiga, foi inevitavel.

Dessa experiéncia, restou o aprendizado. A maioria ndo abandonou a
terceirizagdo, porém esta utilizando esses servicos de forma mais comedida.
Descobriram que nao se deve terceirizar areas estratégicas de producdo, que
possam comprometer o seu produto. Também ficou claro, para muitas empresas,
que o custo operacional nem sempre é reduzido quando se terceiriza. (GIOSA,
1997, p. 14)

Porém, diversas empresas, de todos os ramos, utilizam a prestacao de
servigos de terceiros, e estdo obtendo bons resultados. Nesse caso, a terceirizagao
faz parte da filosofia da empresa, com metas muito bem definidas, e regras muito
claras, sustentadas num rigoroso controle do processo. Tais empresas sé trabalham
com fornecedores organizados, com alto padrao de qualidade.

Para sobreviver nesse campo, a fornecedora desse tipo de servigo
precisa estar preparada para enfrentar a concorréncia global, ou seja, precisa saber
exatamente qual € o seu papel: oferecer a empresa contratante um servigco
especializado, que lhe seja prestado de forma no minimo igual, ou melhor, do que
ela executa internamente; possibilitando a mesma que se especialize em suas
atividades-fim, conseqiientemente estimulando o aumento da produtividade.
Também é exigido da empresa contratada rapidez, qualidade, execugdo em tempo
recorde, onde a mesma devera realizar suas incumbéncias exatamente como foi
determinado pela sua contratante.

A partir das mudangas no comportamento dos consumidores, novos
nichos de mercado para o pequeno capital estdo surgindo na economia. As
empresas que antes se encarregavam de produzir todos os elos de sua cadeia
produtiva, agora estdo sendo forcadas a transferir, para terceiros, suas atividades
meio — & o chamado processo de terceirizagao.

Segundo Giosa (1997, p.14), a terceirizagdo é , um dos instrumentos
principais para a diminuicdo do nivel de desemprego dos paises em
desenvolvimento, vez que flexibiliza as relagdes trabalhistas e possibilita o
aparecimento de pequenas e médias empresas prestadoras de servicos
especializados, promovendo o aumento no nivel de qualidade, produtividade e

competitividade das empresas terceirizadas. Além disso, ha uma diminuigao real dos
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seus custos fixos, que se transformam em variaveis, liberando o capital
anteriormente concentrado no imobilizado da empresa, bem como reduzindo os
gastos da folha de pagamento.

A terceirizacdo vem sendo muito utilizada no mercado brasileiro de
trabalho, seja em forma primaria, na qual as empresas deixam de produzir sua
matéria-prima, para adquiri-las de terceiros; quer, também, na sua fase secundaria,
em que se terceiriza a area-meio das empresas, ou seja, aqueles servicos que nao
fazem parte dos objetivos sociais da empresa; ou, ainda, no desenvolvimento de
servigos especializados para a linha basica de produc¢do ou para a area comercial da
empresa, como, por exemplo, os servicos de manutengcdo industrial e de
distribuicdo; e, por fim, a terceirizacdo do controle externo sobre as empresas
prestadoras de servigos.

De acordo com o contexto apresentado, pergunta-se; quais as vantagens
percebidas com a implantagcdo de servicos nos Shopping Centers da cidade do

Natal/RN em suas atividades — meio?

1.2 CARACTERIZACOES DO MERCADO

Atualmente o mercado da regido metropolitana de Natal, possui cerca de
7 grandes shopping centers, todos ainda com pouca mao de obra terceirizada
(maximo higiene e limpeza e a vigildncia) sendo assim um potencial mercado a ser
explorado. A economia da cidade do Natal encontra-se em um momento de grande
aquecimento, fato esse que permite um aumento significativo dos investimentos
relacionados a criagdo de novos empreendimentos na cidade . Outro ponto
importante a ser informado é que apés a inauguragcdo da nova ponte Newton
Navarro gque interliga os bairros das Rocas e Redinha , valorizou muito a Zona Norte,
que antes nao tinha investimentos de grande porte por falta de um acesso que

permitisse isso .
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1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Geral

e Analisar as potenciais e reais vantagens da terceirizacdo de servigos nos

shopping centers da cidade de Natal .

1.3.2 Especificos
¢ Indentificar as o grau de satisfagdo dos shoppings da cidade do Natal com
os servigos dos terceirizados .
¢ Indentificar as caracteristicas que qualificam uma prestadora de servigo .

e Indentificar as vantagens obtidas com a implantacdos dos servigos

terceirizados nos shoppings da cidade do Natal .
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1.4 JUSTIFICATIVA

A terceirizacdo nada mais & que uma forma alternativa de gerenciamento
empresarial, visando o aprimoramento da atividade-fim que por um acréscimo de
servigos extraordinario podem-se terceirizar determinadas situagées como produgao,
da empresa, permitindo dessa forma que a empresa possa realmente ter o seu foco
em sua atividade-fim. Consiste em repassar gradativamente para terceiros as
atividades-meio, que é a descentralizagcao das atividades que somente podera
ocorrer na atividade auxiliar a sua principal como manutengdo, limpeza e
administracdo, a fim de concentrar as energias da empresa na atividade-fim.
Observe-se que o processo de terceirizagdo ndo € um fim em si mesmo, mas um
meio para o crescimento continuo da empresa.

Existem basicamente duas opinidées sobre a definicdo de terceirizagao,
alguns autores, empresarios, executivos e dirigentes governamentais enquadraram-
na como modernismo, outros a consideraram um movimento na diregdo de um novo
modelo de gestao.

Apesar das divergéncias de opinides todas as teorias deixam a mostra
alguns elementos comuns: parceria, qualidade e mudanca. Pode-se, entéo,
conceituar a terceirizagdo como uma tecnologia de administracao que consiste na
compra de bens e servigos especializados, de forma sistémica e intensiva, para
serem integrados na condicdo de atividade-meio a atividade-fim da empresa
compradora, permitindo a concentragdo de energia em sua real vocac¢ao, com intuito
de potencializar ganhos em qualidade e competitividade.

A terceirizacdo € um processo de gestdo pelo qual se repassam
atividades secundarias para terceiros, com os quais se estabelece uma relagéo de
parceria - ficando a empresa concentrada apenas em tarefas essencialmente ligadas
ao ramo de negdcios em que atua.

Os Shoppings Centers sdao um cliente em potencial dos processos de
terceirizacéo, pois a quase todas as atividades que sao executadas nele podem ser
terceirizadas, facilitando dessa forma que a sua administracdo possa focar em

resultados, lucratividade, busca de clientes, campanhas promocionais, etc.
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2 REVISAO DA LITERATURA

2.1 CONCEITOS E CLASSIFICACAO DE SERVIGCOS

As operagdes de servigos constituem uma transacéo realizada por uma
empresa ou por um empresario, cujo objetivo ndo esta associado a transferéncia de
um bem (JUDD apud LAS CASAS, 1991).

Um servico é uma atividade colocada a venda que gera beneficios e
satisfagdes, sem levar a uma mudanca fisica na forma de um bem (STANTON apud
GRONROSS, 1995). E Grénross (1995) define servigos da seguinte forma:

O servigo € uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as intera¢des entre clientes e empregados de servigo e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servicos — que é fornecida
como solugdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).

O servico é qualquer ato ou desempenho que uma parte possa ofertar a
outra, esta deve ser intangivel e nao resulta na propriedade de nada. Sua produg¢ao
pode ou nao estar vinculada a um produto fisico, segundo Kotler (1998). O autor
ensina que freqglientemente, uma oferta de uma empresa ao mercado inclui alguns
servigos. O componente servigo pode ser ou ndo parte importante dessa oferta.

Cinco categorias de ofertas podem ser distinguidas (KOTLER, 1998):

 Bem Tangivel: oferta consiste em um bem tangivel como sabao, creme
dental ou sal. Nenhum servigo acompanha o produto.

» Bem Tangivel Acompanhado de Servico: a oferta consiste em um bem
tangivel acompanhado por um ou mais servigos para enriquecer seu apelo de
consumo.

» Hibrido: a oferta consiste em partes iguais de bens e servigos. Por
exemplo, as pessoas escolhem um restaurante tanto pelo alimento, mas também
pelo servico.

e Servigco Principal Acompanhado de Bens e Servigos Secundarios: a

oferta constitui em um servigo principal junto com alguns servigos adicionais. Por
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exemplo, os passageiros de linhas aéreas estdo comprando servigo de transporte,
entretanto a viagem inclui alguns bens tangiveis como alimento e bebidas, servi¢co
de bordo e efc.

e Servicos: a oferta consiste, principalmente, em um servigo. Por
exemplo, incluem o trabalho de babysister, psicoterapia e massagens.

Como conseqiiéncia deste varios compostos de bens e servigos, é dificil
generalizar sobre servigos, a menos que outras distingbes sejam feitas. Entretanto,
algumas generalizagdes parecem seguras:

e Primeiro, os servigos variam a medida que sdo baseados em maquinas
e equipamentos ou baseados nas pessoas. Os servicos baseados em pessoas
também diferem se sao prestados por profissionais especializados.

o Segundo, alguns servigos exigem a presenca do cliente. Assim, a
cirurgia cerebral envolve a presenca do cliente.

e Terceiro, os servicos diferem de acordo com o atendimento de
necessidades pessoais ou necessidades administrativas.

» Quarto, os prestadores de servigos diferem em seus objetivos (visam o

lucro) e propriedade (particulares ou publicos).

Kotler (1998) explica que a crescente urbanizagao do pais esta levando a
uma necessidade cada vez maior de servicos (domeésticos, comerciais, publicos,

industriais e técnicos), tais como os abaixo relacionados:

« Servigos de lazer: turismo, hotéis de lazer, voos charters, excursdes
etc.;

» Servicos domésticos: limpeza, conservagdo, pequenas instalagdes e
reparos, consertos em geral etc.;

« Servigos de interesse publico: transportes - aéreo, rodoviario, maritimo,
fluvial e ferroviario, comunicacgéo, limpeza publica etc;

« Servigos imobiliarios: locagdo ou venda de apartamentos com servigos
do tipo flat-service etc.;

o Servicos de alimentagdo: & crescente o numero de restaurantes,
rotisseries de alimentos em geral e congelados, que entregam verduras cortadas e

limpas; pizzarias para entregas em domicilio;
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» Servicos de despacho e de entrega: cresce o setor de transportes que
retira e entrega mercadorias;

« Servicos de engenharia: instalagdes elétricas, hidraulicas, manutengéo,
acabamento e pintura etc.;

o Servigos de educacao e cultura: cursos de especializagdo em linguas,
em administracao, escritério, hotéis, cursos por correspondéncia, de treinamento
programado a distancia etc.;

o Servigos de seguro: de vida, de incéndio, contra roubo, de acidentes
pessoais, contra furto de veiculos etc.;

o Servigos de saude: com planos especiais de seguro-saude, hospitais,
consultérios médico e odontolégico, laboratério de analises clinicas etc.;

« Servigos de escritdério e despachos em geral: copias de documentos,
encadernacao, plastificac@o, licenciamento de veiculos, obtengdo de passaporte,
carteira de identidade etc.;

e Servicos bancarios: cobranca e pagamento de titulos, duplicatas,
empréstimos pessoais, aplicagao de dinheiro, saques etc.;

o Servicos de computagao: prestagido de servicos de computagdo em
geral, soft etc.;

« Servicos de consultores juridicos: area juridica;

« Servicos de franquia: para cadeias de lanchonetes, pizzarias,

restaurantes e lojas etc.

Gronross (1995, p.11) apresenta uma nova necessidade de servigo: a boa

forma fisica. Desenvolvido por profissionais de educacgao fisica nas academias.

2.1.1 Tipos de servigos

Kotler (1998, p. 440) define os tipos de servigo da seguinte forma:
e Servico de Consumo - Sao aqueles prestados diretamente ao

consumidor final. Nesta categoria eles subdividem-se em:
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« De conveniéncia - ocorre quando o consumidor nao quer perder tempo
em procurar a empresa prestadora de servicos por ndo haver diferengas
perceptiveis entre elas.

o« De escolha - caracteriza-se quando alguns servigos tém custos
diferenciados, de acordo com a qualidade e tipo de servigos prestados, prestigio da
empresa, etc. Neste caso compensara ao consumidor visitar diversas firmas na
busca de melhores negécios.

« De especialidade - sdo aqueles altamente técnicos e especializados. O
consumidor neste caso fard todo o esforgo possivel para obter servicos de
especialistas.

e Servicos Industriais - Sao aqueles prestados a organizagbes
industriais, comerciais ou institucionais. Nesta categoria podem ser:

« De equipamentos - sdo servigos relacionados com a instalagao,
montagens de equipamentos ou manutengao.

e De facilidade - neste caso estdo incluidos os servigos financeiros, de
seguros, etc., pois facilitam as operagdes da empresa.

o De consultoria/orientagdo - sdo aqueles que auxiliam nas tomadas de

decisao e incluem servigos de consultoria, pesquisa e educagao.

2.1.2 Caracteristicas de Servigos

Ainda de acordo com Kotler (1998, p. 416), “as principais caracteristicas
dos servicos sao quatro: Intangibilidade, Inseparabilidade, Variabilidade e
Perecibilidade”.

Intangibilidade: Servicos ndo podem ser vistos, provados, sentidos,
ouvidos ou cheirados.

Inseparabilidade: Diferente dos produtos , os servigcos sdo produzidos,
entregues e consumidos simultaneamente, chegando a fazer parte de uma pessoa
quando o mesmo é por ela prestado. A inseparabilidade traz como uma de suas
conseqliéncias, a presencga do cliente aumentando em muito a preocupagdo com

sua satisfagao imediata. O sentido de "agradar” constantemente.
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Variabilidade: Um servigo a um cliente ndo é exatamente este "mesmo
servico" ao préximo cliente. Esta é a caracteristica da variabilidade ou
heterogeneidade. E é a causa de um dos maiores problemas no gerenciamento dos
servicos — como manter uma qualidade uniforme percebida dos Servigos produzidos
e entregues aos clientes? (KOTLER, 1998). Porém, Gronross (1995) cita que essa
variabilidade reside no fato de que existem diferentes percep¢des de qualidade no
servigo variando de cliente para cliente devido a heterogeneidade das pessoas
envolvidas no processo de produgao e entrega do servigo.

Perecibilidade: Esta também é uma caracteristica problematica. Os
Servicos ndo podem ser estocados, obrigando para o gestor uma grande
necessidade de estabelecer equilibrio entre a demanda e a oferta. Um lugar
(assento) de avido que nao foi ocupado naquele v6o, ndo pode ser guardado
(estocado) para o préoximo véo. O restaurante executivo com fila de espera na hora
do almogo nao pode fazer os clientes esperarem (estocar clientes ou esperar
demanda futura). Este mesmo restaurante que teve ocupacado de 50% de suas

mesas hoje nao podera servir amanha o prato do dia de hoje.

2.2 ADMINISTRAGAO DA QUALIDADE DO SERVICO

A qualidade é qualquer coisa que os clientes afirmam ser, e a qualidade
de um produto ou servico, em particular, € qualquer coisa que o cliente perceba
como tal (BUZZELL; GALE apud GRONROSS, 1995).

Segue os ensinamentos de Kotler (1998, p.472), uma das principais
maneiras de uma empresa de servigos diferenciarem-se de concorrentes é prestar
servicos de alta qualidade. A chave é atender ou exceder as expectativas de
qualidade dos consumidores-alvos. Suas expectativas sido formadas por
experiéncias passadas, divulgagdo boca a boca e propaganda da empresa de
Servicos.

Os consumidores acolhem prestadores de servigos nesta base e, apos
serem atendidos, comparam o servigo recebido com o servigco esperado. Se o

servigo percebido ficar abaixo da expectativa, os consumidores perdem o interesse
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pelo fornecedor. Se o servigo atender ou exceder as expectativas, os consumidores
procurardo o fornecedor novamente, de acordo com Kotler toda gestdo € um
processo disciplinado,composto de passos que devem ocorrer em seqiéncia e
plenamente satisfeitos em suas necessidades individuais. Nao poderia ser diferente

em qualidade.
2.3 QUALIDADE TOTAL

Segundo Gianesi; Corréa (1994, p.197), o conceito de qualidade total
fundamenta-se em algumas consideragées:

e Todos na organizagdo tém algo a contribuir para a qualidade final
percebida pelo cliente — o principal objetivo da organizacdo é ser melhor que a
concorréncia naqueles aspectos de desempenho que o cliente mais valoriza.

e Todos os custos relacionados com qualidade devem ser envolvidos
nas analises — todo esforco de qualidade na empresa tem custos associados,
embora estes sejam pequenos se comparados com os custos de nao se ter
qualidade.

e Todo esforco bem direcionado de melhoria em qualidade repercute na
competitividade; com analises adequadas e priorizacdo de agdes, melhorias de
qualidade nos niveis de servigos prestados terdo impacto direto na competitividade
da organizagao.

e Ha sempre uma forma melhor de fazer as coisas - ndao se podem
estacionar na idéia de niveis aceitaveis de servigos defeituosos, esses defeitos nao
sdo inevitaveis e tampouco aceitaveis.

e A qualidade deve ser construida ao longo do processo € nao apenas
verificada ao final - esta afirmacao se encaixa perfeitamente bem no campo dos
servicos, uma vez que a producdo e o consumo do servico ocorrem de forma
simultanea. Portanto, o processo de formacgao do servigo é tdo importante quanto o
resultado final.

Para Kotler (1998, p. 475), a Qualidade Total poderia ser definida como a

auséncia de defeitos na qualidade percebida.



-

22

Um bom caminho para evitar chegar a uma negativa qualidade percebida
seria seguir os seguintes passos propostos pelo autor:

« Confiabilidade: envolve tratar com coeréncia o desempenho e procurar
ao longo do tempo manter constancia de proposta e atitude.

« Competéncia: significa possuir as habilidades necessarias para o bem
servir e o conhecimento necessario para a sua execucao.

« Cortesia: envolve tratar com boas maneiras, respeito, consideracao e
contato amigavel do pessoal com o mercado como um todo.

» Credibilidade: envolve a confianga necessaria, o crédito, a honestidade
e o envolvimento concreto como s interesses, antes de tudo, do cliente.

« Compreender e Conhecer o Cliente: envolve fazer um efetivo esfor¢co
para compreender todas as necessidades do cliente e demonstrar isto aplicando no
dia-a-dia do atendimento.

o Rapidez de resposta: diz respeito a disposicdo e a rapidez dos
funcionarios para fornecerem o servigo esperado.

o Acesso: envolve facilidade de estar sempre disponivel, acessiveis,
pronto para ser abordado, disposto a manter contato.

« Comunicacgao: significa manter constantemente os clientes informados
numa linguagem compreensivel por eles. Além disto, demonstrar claramente que
esta sempre disposto a ouvir sobre as necessidades dos clientes.

e Seguranga: significa ndo deixar davidas quanto ao que vai ser
"servido", nao oferecer qualquer tipo de perigo ou risco.

o Tangiveis: procurar tangibilizar os servigcos através de evidéncias
fisicas que qualifica o servigo desejado.

« Qualidade Total em Servigos: é a busca do diferencial de atendimento
do mercado. Para este mercado, perceber que ha um esforco controlado para
melhor atender ajuda a construgdo da imagem da qualidade percebida.

A terceirizagdo provoca a especializagao por natureza de servigo a ser
prestado, o mais importante deles , € a busca constante pela qualidade.

A empresa terceirizante é que pode estabelecer paramentos da qualidade
de seu produto, competitividade, suporte técnico (infra-estrutura e recursos
humanos), organizagdo (documentagcdo e atividade afins), dominio
tecnolégico e prazos de execugéo. (GIOSA 1997, p. 34.)



Para Giosa ( 1997, p 82 ),a qualidade deve ser o grande ensinamento que

a terceirizagao estabelece como instrumento de gestéao .

A qualidade total sera chave de sustentacido do prestador de servigcos, sua
alavanca de Marketing, sua filosofia de agcdo, sua meta constante de
aprimoramento. As organizagbes que assim a consideram estardo dando o

verdadeiro “salto” para a exceléncia empresarial.

O melhor exemplo da importancia do terceiro para a incorporagdao de um
processo de qualidade total € encontrado nas normas ISO Série 9000. Nelas se
observa um conjunto de requisitos que orienta as relagdes entre contratantes e
fornecedores tendo em vista a obtengao e manutengao da qualidade. Assim, denota-
se que a quelidade nos termos da ISO 9000 figura como garantia para o éxito do
relacionamento . A qualidade final de um produto &, sem dulvida, resultante da
qualidade dos elementos que o compéem. Em resumo, terceirizagdo, arceria e

qualidade fundem-se em um unico conceito. (GIOSA, 1997)

2.4 A TERCEIRIZACAO DE SERVICOS

2.4 .1 Conceito Historico da Terceirizagao

Novos nichos de mercado para o pequeno capital estdao surgindo na
economia. As empresas que antes se encarregavam de produzir todos os elos de
sua cadeia produtiva, agora estao sendo forcadas a transferir, para terceiros, suas
atividades meio — € o chamado processo de Terceirizagao.

A terceirizacao €&, hoje, um dos instrumentos principais para a diminuigao
do nivel de desemprego dos paises em desenvolvimento, vez que flexibiliza as
relagdes trabalhistas e possibilita o aparecimento de pequenas e médias empresas
prestadoras de servicos especializados, promovendo o aumento no nivel de
qualidade, produtividade e competitividade das empresas terceirizadas. Além disso,
ha uma diminuicao real dos seus custos fixos, que se transformam em variaveis,
liberando o capital anteriormente concentrado no imobilizado da empresa, bem

como reduzindo os gastos da folha de pagamento.
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A terceirizagdo vem sendo muito utilizada no mercado brasileiro de
trabalho, seja em forma primaria, na qual as empresas deixam de produzir sua
matéria-prima, para adquiri-las de terceiros: quer, também, na sua fase secundaria,
em que se terceiriza a area-meio das empresas, ou seja, aqueles servigcos que néao
fazem parte dos objetivos sociais da empresa: ou, ainda, no desenvolvimento de
servicos especializados para a linha basica de produgao ou para a area comercial da
empresa, como, por exemplo, os servigos de manutengdo industrial e de
distribuicdo: e, por fim, a terceirizagdo do controle externo sobre as empresas
prestadoras de servigos.

Cabe explicar que a expressao "terceirizagao" ¢ um neologismo oriundo
da palavra "terceiro" e, sendo assim, ndo esta consignado na maioria dos nossos
dicionarios. Mas o empresario que nao souber seu significado €, desde ja, candidato
ao fracasso, neste final de milénio.

Segundo Giosa (1997, p. 13) o termo foi criado, em meados da década de
80, pelo entao Superintendente da Riocell, Aldo Sani, numa alusdo aos conhecidos
contratos de terceiros no setor terciario da economia (servicos em geral); outros
optaram pelo termo parceirizagdo para evitar que se trate o terceiro como um
estranho, um desconhecido. Mas o termo que se popularizou, e pelo qual o instituto
é conhecido nacionalmente, é o de terceirizagdo, embora |14 fora, o fendbmeno seja
denominado de "outsourcing". Ainda para Giosa (1997, p.14) em um dos seus

conceitos define terceirizagdo como:

€ um processo de gestao pelo qual se repassam algumas atividades para
terceiros — com 0s quais se estabelece uma relagio de parceria — ficando a
empresa concentrada apenas em tarefas essencialmente ligadas ao
negécio em que atua’. “E uma tendéncia de transferir, para terceiros,

” o«

atividades que nao fazem parte do negécio principal da empresa”. “E uma
tendéncia moderna que consiste na concentragdo de esforgos nas
atividades essenciais, delegando a terceiros as complementares.

Terceirizagdo nada mais &€ que uma forma alternativa de gerenciamento
empresarial, visando o aprimoramento da atividade-fim da empresa. Consiste em
repassar gradativamente para terceiros as atividades-meio, a fim de concentrar as
energias da empresa na atividade-fim. Observe-se que o processo de terceirizagédo
nao é um fim em si mesmo, mas um meio para o crescimento continuo da empresa.

Existem basicamente duas opinides sobre a definicao de terceirizagao,

alguns autores, empresarios, executivos e dirigentes governamentais enquadraram-
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na como modernismo, outros a consideraram um movimento na diregdo de um novo
modelo de gestéo.

Apesar das divergéncias de opinides todas as teorias deixam a mostra
alguns elementos comuns: parceria, qualidade e mudanga. Podemos entao
conceituar a terceirizagdo como uma tecnologia de administragdo que consiste na
compra de bens e servigos especializados, de forma sistémica e intensiva, para
serem integrados na condigcido de atividade-meio a atividade-fim da empresa
compradora, permitindo a concentragao de energia em sua real vocagao, com intuito
de potencializar ganhos em qualidade e competitividade.

A terceirizagdo é um processo de gestdo pelo qual se repassam
atividades secundarias para terceiros, com 0s quais se estabelece uma relacao de
parceria - ficando a empresa concentrada apenas em tarefas essencialmente ligadas

ao ramo de negocios em que atua.

2.4.2 Terceirizacao e o mercado de trabalho

Recentemente, a terceirizagcéo, representa um grande avango juridico-
social viabilizando o gerenciamento pleno de empresas sem sobrecarga de
funcionarios que por diversas vezes nao sao aproveitados em consonancia com

duas capacidades individualizadoras.

Trata-se em realidade de uma forma moderna de desenvolvimento
comercial e industrial, de uma forma inteligente do empresariado enfrentar
problemas e custos de producado, com utilizagdo de componentes finais de
sua atividade confeccionados e produzidos ou montados por outra empresa
que nao aquele fabricante do produto final (KOTLER, 1998).

Da mesma maneira representa, ainda, uma forma de diminuicdo do
namero de desempregados que “perambulam” nas cidades em busca de uma vaga
no mercado de trabalho, pois que paralelamente a cada nova empresa que passa a
utilizar a terceirizagdo, como recurso gerencial, surgem novas vagas a serem

preenchidas e novas empresas que irdo fornecer a mao-de-obra necessaria, o que
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conseqiientemente ocasiona um crescimento de vagas e diminuicdo da taxa de
desempregados.

A terceirizagdo &€ um fendmeno atual e irreversivel no mercado de
trabalho nacional, e sua utilizacdo pela Administracdo Publica vem sendo
incentivada desde o tempo do Decreto-Lei 200/67(art. 10), passando pela Lei
5.645/70, e mais recentemente, o Decreto 2.271/97. Ao largo do debate acerca da
eficacia do instituto como forma de gerenciamento, alguns aspectos juridicos
merecem relevo e especial atengdao dos administradores da coisa publica.

Trata-se de mecanismo andémalo de contratacédo de forga de trabalho,
fugindo a férmula classica de relagdo empregaticia bilateral (CLT, arts. 2° e 3°). Com
ele surgem as figuras da empresa prestadora de servigos, contratante formal do
empregado e, aparentemente, o empregador, e a empresa tomadora dos servigos,
efetiva beneficiaria da forca de trabalho do obreiro, que se revela, em realidade,
como um empregador disfargado. Inserido nesse contexto o trabalhador, elo fraco do
triangulo relacional cuja pretenséo resume-se, no atual contexto sécio-econémico, a
obtencao e garantia do emprego, bem como ao recebimento dos direitos trabalhistas
a ele inerentes. Esse o quadro social e juridico submetido ao crivo da Justiga do
Trabalho.

O Tribunal Superior do Trabalho, buscando normatizar a matéria, tragou
um marco distintivo entre a terceirizagdo licita e a ilicita. Enquanto esta se
caracteriza pelo trabalho prestado em atividade-fim da empresa, ou seja, os servigcos
especializados sdo nucleares e essenciais a dinAmica empresarial, aquela tem como
caracteristica a contratagdo de trabalhos relacionadas a atividade-meio do tomador,
desde que ausentes a pessoalidade e a subordinacgéao direta.

A conseqiiéncia da atividade terceirizada ilicita &€ a formagéo de vinculo
de emprego diretamente com a empresa tomadora de servicos, e a daquela,
reconhecida como valida pela jurisprudéncia, é a responsabilidade subsidiaria do
tomador, embora o liame empregaticio permanega ligado ao prestador, responsavel
direto e primeiro pelas obrigacées trabalhistas para com o obreiro. E o que se extrai
do entendimento consagrado pelo Enunciado n°. 331 da Sumula de Jurisprudéncia
do Colendo Tribunal Superior do Trabalho.

Pertinente a subsidiariedade, que mais diretamente interessa ao tema

proposto:
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Portanto, se a empresa tomadora dos servigos, beneficiaria direta dos
servicos prestados pelo obreiro - substrato légico, escolhe mal a empresa
prestadora, optando por uma firma inidénea (agdo imprudente), e/ou deixa de
acompanhar a execucgao do contrato em sua inteireza, inclusive no que diz respeito
as obrigagées contratuais assumidas em relacdo aos empregados (omissao
negligente), & também responsavel pelo eventual inadimplemento das obrigagdes
trabalhistas da prestadora para com o trabalhador - substrato juridico.

Em que pesem os respeitaveis e abalizados entendimentos em sentido
contrario, o fato € que a doutrina e a jurisprudéncia vém consolidando essa tese da
responsabilidade subsidiaria, ou seja, inadimplente o real empregador - prestador de
servicos, e esgotadas as tentativas de executa-lo, pode-se exigir do tomador de
servicos a reparagao do dano causado ao obreiro, desde que tenha participado da

relagédo processual e conste do titulo executivo judicial.
2.4.3 Os Objetivos da terceirizacao

A empresa que decide delegar suas atividades secundarias sob o
gerenciamento de organizagdes especializadas, tem como foco central o aumento
da produtividade, para tanto, sao estipuladas metas a serem alcancadas com esse
procedimento, tais como desenvolvimento econdmico, especializacdo dos servicos,
competitividade, busca de qualidade, controles adequados, aprimoramento do
sistema de custeio, esforco de treinamento, e desenvolvimento profissional,
diminuicdo do desperdicio, valorizagdao dos talentos humanos, agilidade das
decisdes, menor custo, maior lucratividade e crescimento.

Enfatizaremos um desses focos:
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2.4 4 Competitividade

A terceirizagdo faz com que as empresas fiquem mais competitivas, vez
que se concentram totalmente na sua atividade-fim (core business). Com isto, a
empresa consegue arredondar suas operagdes e ajusta-las a suas reais
necessidades, cortando seus maiores gastos e respondendo mais rapidamente as
necessidades do mercado. Neste momento a empresa deixa de impor seu produto
ou servico, para voltar-se ao cliente. Essa concentracdo na sua atividade-fim
compromete a empresa para melhoria de seus servigos.

A grande tendéncia no meio empresarial € buscar a exceléncia naquilo
que a empresa sabe fazer de melhor, no que lhe e mais estratégico. E concentrar
todos os seus esforgos no aprimoramento e desenvolvimento do seu produto final. A
conseqiiéncia dessa concentragéo € o aumento consideravel de sua competitividade

no mercado.

2.4.5 Terceirizagao e Parceria

A maioria dos discursos, independentes da opinido, menciona esses
elementos, bem como a vantagem competitiva vinda de uma estratégia bem
implantada, decorrente de um saudavel relacionamento entre cliente e fornecedor,
mas para muitos, terceirizar representa a tendéncia de comprar fora tudo o que nao
fizer parte do negécio principal.

A considerar essa afirmac¢ao, nem sempre o terceiro podera ser tido como
um parceiro, mas sim um mero contratado, aquele que fornece produtos e servigos
que nao fagam parte a atividade-fim da empresa.

Segundo Giosa (1997, p.15), o conceito de parceria é entendido como:

Uma nova visédo de relacionamento comercial, onde o fornecedor migra de
sua posigcao tradicional, passando a ser o verdadeiro socio do negécio, num
regime de confianga pleno junto ao cliente, refletindo a sua verdadeira e
nova fungéo de parceiro.
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Parceria, para Pagnoncelli (1993, p.114), € uma relagdo na qual a
abrangéncia dos interesses é tal que as partes se comportam como sécios de um
mesmo empreendimento.

Embora raras, algumas contribui¢des para a definigdo de parceria podem
ser retiradas das iniciativas de muitas empresas na contratagdo de seus
fornecedores e prestadores de servigos. Nesses casos, existe a indicagao de que a
parceria sugere um envolvimento e uma interagdo maior entre contratantes e
contratadas, que supera os limites da simples formalizagdo do contrato, onde se
define prego, qualidade e prazo de entrega. Essa relagdo é norteada pela
convergéncia de interesse, onde as partes se comportam como sécios do mesmo
empreendimento.

Nos dias de hoje, as parcerias se tornam cada vez mais imprescindives
para as empresas que optaram pela terceirizagao de algumas de suas atividades,
principalmente as organizag¢des que implantaram o sistema "just-in-time" .

Por fim, como a pratica da terceirizagao continua avangando e produzindo
impactos nas empresas pelos fornecedores, a parceria surge como uma espécie de
sustentaculo, uma maneira de se estabelecer uma relagdo proveitosa que garanta o
éxito da contratacdo. Logo, a parceria figura como condi¢gao para a terceirizagao.
Modernamente, ja ndo se pode dissociar a terceirizagdo da parceria. Pode haver

parceria sem terceirizagao, mas nao o inverso.

2.4.6 A Terceirizagao no Brasil

A terceirizagdo nao é um fenémeno atual, tampouco no Brasil. Aqui ela
desembarcou nos anos 50 junto com as montadoras de automéveis, no entanto, sua
grande arrancada s6 péde ser sentida mais recentemente.

A terceirizagdo, em sua concepc¢ao moderna, freqiienta constantemente a
midia especializada, entretanto, no meio empresarial brasileiro ainda é menos
difundida do que parece, embora seja bastante oportuna para a criagdo de
empregos e geracao de riquezas através do fortalecimento das pequenas empresas.

Apesar de todos os beneficios proporcionaveis pela terceirizagéo, ela
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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 sé sao realmente percebidos nos médios e longos prazos.

Uma pesquisa realizada em 2000 pela Price Waterhouse revela que seis
em cada dez empresa pesquisadas ndo tém a menor vontade de transferir para
terceiros parte de suas atividades. Entretanto, existem areas onde a terceirizagcao
vigora, sendo as principais: alimentagéo (63%), transporte (54%), seguranca (46%),
construgdo e montagem (41%) e consultoria organizacional (22%). Muitas empresas
reconhecem que a adogdo do novo conceito de contratagdo possa proporcionar
vantagens. Do Universo pesquisado, 5% entregaram parte de sua producéo a
terceiros e estdao satisfeitas, no entanto, apenas 15% admitem que obtiveram os
resultados esperados. (GIOSA, 1997, p.93)

Sao fortes os indicios de que esses resultados observados no Brasil
decorram, principalmente, da inexperiéncia das empresas com a terceirizacao.
Muitas vislumbraram reduzir de imediato seus custos, o que nem sempre ocorfre.
Talvez por isso a terceirizagao |lhes parega dispensavel. Porem, tudo indica que ela
continuara se consolidando no meio empresarial brasileiro e passando a fazer parte

do cotidiano da maioria das empresas.

2.5 VANTAGENS DA TERCEIRIZACAO

Pode-se listar como vantagens da terceirizagao:

a) Ampliagao de mercados

Com a agilidade adquirida, a liberagao de capital para investimento e,
principalmente, a concentragdo de esforgos na sua atividade-fim,a empresa pode
aumentar o seu raio de agao, ou seja, ampliar seu mercado e, até mesmo, buscar

novos mercados através da criagdo de novos produtos ou com a realizagado de
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outros empreendimentos. Por outro lado, a transferéncia das areas complementares
para terceiros gerara novas oportunidades de negécio para pequenas e
microempresas que, por sua vez, irdo absorver parte da mao de obra dispensada
pela empresa. Note-se que este procedimento também tem a vantagem de evitar a

dependéncia da comunidade com relagdo a empresa e vice-versa.

b) Controle de qualidade

Podendo a empresa terceirizada concentrar-se na sua atividade-fim, a
geréncia de produtos ou servigos, seu controle de qualidade torna-se muito maior. O
total conhecimento da sua atividade e o estabelecimento de padrées de qualidade,
permite uma auditoria dos produtos terceirizados, evitando a venda de pegas
defeituosas e reduzindo a perda de matéria-prima. Todavia, nas empresas
terceirizadas, que utilizam da facgado, as ocorréncias sdo minimizadas através da
adocao de controles rigidos de qualidade, separando-se as mercadorias defeituosas
das demais, antes que elas cheguem ao mercado consumidor, bem como utilizando

melhor a matéria-prima e evitando, desta maneira, o desperdicio.

¢) Diminuigao do custo

Ha uma reducgéo significativa dos custos da empresa. Deixa-se de pagar
por estoque de materiais € maquinarios, que se tornam responsabilidade do
parceiro. Ha, também, uma redugao da folha de pagamento, e ndo se gasta tempo e
dinheiro com o treinamento de empregados para exercerem funcdes inerentes a
atividade-meio. Estudos tém demonstrado que, muitas vezes, o aumento dos custos
de pessoal com a terceirizagao, em média 10%, & plenamente compensado pelo
aumento dos niveis de produtividade e qualidade, pois 0 empregado terceirizado

rende mais que o antigo funcionario da empresa.
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d) Reducao de problemas com mao-de-obra

Além da diminuicdo do quadro de pessoal, o que reduz os encargos, a
empresa pode passar a investir melhor nos seus empregados através de
treinamento, salarios melhores, participagdo nos lucros. E necessaria a plena
satisfacdo do empregado para que ele se sinta disposto a trabalhar e a " vestir a
camisa" da empresa,

Também tem a vantagem de aumentar a sinergia dentro da empresa; ao
quebrar-se o modelo subordinativo patrdo/empregado e substitui-lo pelo conceito de
parceria, notamos uma maior integragdo entre as diversas etapas do processo

produtivo, ja que todas as células vao trabalhar em prol de um objetivo comum.

e) Diminui¢ao do espago fisico

Como algumas atividades passam a serem desenvolvidas na sede de
outras empresas, ocorre redugdo da area de armazenagem, assim como das
instalagdes industriais, e ainda das dependéncias do escritério, que podem ser
utilizadas para outras finalidades, tais como: biblioteca de moldes, arquivo de
fornecedores, videoteca, etc.

Com os altos custos de locagao no Brasil; cada metro quadrado poupado
podera ser transformado num precioso diferencial de mercado, se o seu custo for

repassado em beneficio da empresa.

f) Crescimento econdomico

A empresa passa a ter um ganho muito maior, com investimentos
menores, pois contara com o suporte econdmico das prestadoras de servigos, que
irao ratear os custos operacionais do empreendimento. Isso mesmo ocorre na
franquia, em que os investimentos necessarios a abertura e funcionamento do ponto

de vendas corre por conta do franqueado.



Desta maneira, a empresa terceirizada podera acelerar seu crescimento
econdémico, queimando etapas e aumentando sua capacidade produtiva sem,
necessariamente aumentar seus investimentos, pois os custos de maquinario, mao-

de-obra e instalagao serdo absorvidos pela prestadora de servigos.

g) Transformacao de custos fixos em variaveis

Esta &, sem duvida, a principal vantagem da terceirizacdo, pois ela ira
reduzir os custos fixos decorrentes da manutencéo de empregados nas areas-meio,

tais como: contador, programador, advogado, etc.

h) Aumento do grau de especializagao

Concentrando todos os esfor¢os na atividade-fim, a empresa torna-se
especializada naquilo que € o seu negdcio (core business), podendo, assim, atender
melhor seus clientes quanto a pedidos, prazos, especificacbes e servicos. A
terceirizacao permite que a empresa concentre todo o seu potencial na atividade
geradora de resultados. Ao terceirizar as areas-meio, a empresa simplifica seus
processos internos, ao tempo em que libera sua equipe interna para atuar de forma
mais produtiva, bem como proporciona a seus empregados maiores oportunidades
de treinamento, aumento, assim seu grau de especializagao.

Seja la qual for o segmento que se deseje terceirizar, uma coisa é certa:
uma empresa enxuta tera muito mais recursos para investir naquilo que é o seu
objetivo principal: colocar no mercado produtos que interessem ao consumidor, de

boa qualidade e por um preco inferior ao do concorrente.

i) Liberagao da criatividade

Numa época de abertura, irreversivel, do mercado interno a empresas

estrangeiras, ira se acirrar cada vez mais a concorréncia, tanto de empresas formais
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quanto de informais, de maneira que qualquer inovagcdo administrativa ou
tecnolégica podera significar uma maior ou menor sobrevida no mercado, pois as
empresas que nao conseguirem se superar constantemente estardo fadadas a
obsolescéncia e ao desaparecimento.

A terceirizagdo tem o condao de liberar a criatividade interna na empresa,
pois nao havendo mais que se preocuparem com atividades secundarias, elas
poderdo investir no aprimoramento de seus recursos humanos e no
desenvolvimento de novas tecnologias, a fim de poder sempre renovar sua linha de
produtos, ou a maneira de fazé-los, e desta forma enfrentar em melhores condi¢ées
a concorréncia interna e externa, buscando sempre ampliar mercados ou até mesmo

criarem novos.

j) Reducao do imobilizado

A terceirizagdo reduz o imobilizado, isto porque a empresa deixara de
adquirir equipamentos e materiais para as atividades secundarias, podendo vender
ou alugar os equipamentos existentes, transformando-os em capital de giro que
podera se relocado nas areas-chave da empresa e, assim, maximizar a sua

producao.

2.6 DESVANTAGENS DA TERCEIRIZAGAO

A terceirizagdo apresenta algumas desvantagens, mas estas s6 ocorrem
se o processo for feito de maneira aleatéria e centrada exclusivamente na questao
dos custos.

No Brasil, indiscutivelmente, a perspectiva de redugdo de custos
operacionais fixos de suas atividades € o que mais induz as empresas a imergir num
processo de terceirizacdo. Assim o processo de terceirizagdo nessas bases
ocasiona os efeitos negativos e amplia as desvantagens do mesmo.

Tomando-se os cuidados devidos, as desvantagens poderdao ser
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transformadas em ganhos.

a) Aumento dos riscos

Nao se deve implementar um processo de terceirizacdo de forma
improvisada e imediatista, visando exclusivamente a redugao de custos. Mister se
faz que ela seja encarada como uma maneira mais eficaz de administrar recursos, a
fim de que se dé uma maior flexibilidade e competitividade a empresa. Assim, nao
se pode impor o processo de terceirizagdo de cima para baixo: & preciso envolver as
chefias intermediarias e colocar o assunto na ordem do dia, seja através de artigos
no jornal interno, e-mail, debates, etc.,, a fim de desmistificar a idéia de que a
terceirizagao é sindnimo de demissao, pois, a maioria dos empregados poderao ser

reaproveitados pelas empresas terceiras.

b) Desemprego

O fator desemprego € uma consequéncia da terceirizagao. Ele pode ser
contornado com a formagao de uma nova empresa constituida pelos ex-empregados
ou pela absor¢ido desta mao-de-obra por uma outra empresa. As atividades
terceirizadas ficam em maos de pessoas que ja as conhecem. As prestadoras de
servicos devem se especializar na atividade e oferecé-la a outras empresas. Assim,
se evita o desemprego e se possibilita o surgimento e o crescimento de novas

empresas.

¢) Mudanga na estrutura do poder

Mas a oposigdo dos executivos sera ferrenha, pois ninguém quer ter a
estrutura da sua area diminuida, com medo de perder o prestigio interno; para essas

pessoas, 0 que importa € o numero de subordinados. O medo de ndo ter em quem
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mandar tem tirado o sono de muito gerente incompetente que teme, a partir dai,
perder o poder dentro da empresa: esquece, porém, que ter poder ndo é ter em que
mandar, mas sim poder fazer. O problema & que, normalmente, eles ndo sabem

mais fazer, e ai passam a trabalhar contra o processo de terceirizagéo.

d) Falta de parametros de pregco

A terceirizagdo, no Brasil, ndo é uma pratica totalmente difundida.
Justamente por isso, podera ocorrer uma falta de parametro de pregos. E preciso

aperfeigoar o conhecimento dos custos de produgéo.

e) Ma escolha da parceria

Uma ma escolha dos parceiros pode causar grandes prejuizos. E
necessario saber escolher bem as empresas parceiras. Antes de tudo, definir uma
politica de terceirizacdo que esteja dentro dos valores da empresa. Depois,
identificar as areas a serem terceirizadas. Somente apés estas etapas € que o

contrato devera ser assinado.

Todos os cuidados que envolvem essas escolhas podem afetar de forma

significativa uma parceria, acarretando prejuizo pra as partes envolvidas ,
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3 METODOLOGIA

3.1 TIPO DO ESTUDO

Para o desenvolvimento deste estudo foi realizada a pesquisa tipo
exploratoria descritiva nos Shopping Centers da cidade de Natal, visando
demonstrar as vantagens da terceirizagdo de servigos para a economia das
empresas, isso pelo fato de melhor adequar-se aos objetivos propostos.

Vergara (2005, p.47) define pesquisa de campo da seguinte forma:

E a investigagao empirica realizada no local onde ocorre um fenémeno ou
que dispde de elementos para explica-lo. Pode incluir entrevistas, aplicagéo
de questionarios, testes e observagao participante ou néo.

Segundo Fachin (2003) pesquisa de campo:

E a aquela que se detém na observacéo do contexto na qual é detectado
um fato social, que a principio passa a ser examinado e, posteriormente, é
encaminhado para explicagbes por meio dos métodos e das técnicas
especificas. Trabalha com observacdo dos fatos sociais colhidos do
contexto natural — s&o formas de um problema meramente observado, sem
qualquer interferéncia — apresentados simplesmente como eles se sucedem
em determinada sociedade.

A natureza desse estudo se fundamentou em uma pesquisa, que €
definido por Vergara (2003) como sendo o circunscrito a uma ou poucas unidades,
entendidas essas como pessoa, familia, produto, empresa, 6rgao publico,
comunidade ou mesmo pais.

Entretanto, é limitado, pois se restringe ao caso que estuda, ou seja, um
Unico caso, ndo podendo ser generalizado (LAKATOS; MARCONI, 2004, p.274).

Portanto, esta & a melhor adequagao a pesquisa que se propds.
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3.2 UNIVERSO E AMOSTRA

O estudo foi realizado em sete shoppings centers localizados na cidade
do Natal, sendo eles: ( Natal Norte Shopping , Shopping Cidade Jardim , Praia
Shopping ,Orla Sul , Estagdo Shopping, Natal Shopping e Midwal Mall ). Tendo
como pesquisados, encarregados, superintendentes, administradores, gerentes, etc.

Que tem sua maior atividade em mao de obra do préprio quadro da empresa.

3.3 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para o desenvolvimento dessa pesquisa foi utilizado como instrumento de coleta de
dados a observagao sistémica e o questionario.

Para Lakatos; Marconi (2004, p.275), a observacdo € uma técnica de
coleta de dados para: “conseguir informagdes utilizando os sentidos na observagao
de determinados aspectos da realidade. Nao consiste apenas em ver e ouvir, mas

também em examinar fatos ou fendmenos que se deseja estudar’.

o Dados Primarios:
Os dados foram levantados através da coleta de dados e observagao
sistematica.
Os dados foram obtidos através da aplicagao de questionario e através do
acervo bibliografico existente.
Fachin (2003, p.147) define questionario como um modelo ou documento
em que ha uma série de questdes, cujas respostas devem ser preenchidas

pessoalmente pelos informantes.
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3.4 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Os dados foram ordenados através da utilizagdo do programa de edigédo
de texto Word, por que se trata de um aplicativo de facil manuseio e de atender as
necessidades do estudo proposto.

Os dados do estudo foram analisados seguindo dois aspectos principais:
tanto quantitativamente e qualitativamente.

Segundo Lakatos ; Marconi (2004), os dados sao:

Focalizados em termos de grandeza ou quantidade do fator presente em
uma situacdo. Os caracteres possuem valores numeéricos, isto &, s&o
expressos em numeros. E ainda, os dados qualitativos s&o baseados na
presenca ou auséncia de alguma qualidade ou caracteristicas, e também na
classificacéo de tipos diferentes de dada propriedade.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 PESQUISA APLICADA JUNTO AOS SHOPPING CENTERS DE NATAL

Foi realizada uma pesquisa nos sete maiores shippoing centers da cidade do
Natal onde foi possivel verificar o perfil de cada shopping e a sua opiniao sobre o
trabalho terceirizado e qual sera a oportunidade de se ampliar as areas terceirizadas

em suas instituigoes .

|

| VANTAGENS DA CONTRATAGAO DE |
| SERVICOS TERCEIRIZADOS |

71%

| Menor custo Especializagdo de  Qualidade Especializada Rapidez na contratagdo
profissionais

Grafico 1 - Vantagens da contratacao dos servigos terceirizados

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .

De acordo com a pesquisa constatou-se que a especializagdo de qualidade e
de profissionais é fator primordial quando se trata das vantagens da terceirizagéo.
Conforme o grafico 1, a qualidade especializada foi apontada com 71 % como a
principal vantagem com da terceirizagéo, seguido da especializacao de profissionais
com 29%. E possivel verificar uma preocupagéo dos contratantes com a qualidade

da prestadora de servigo que vai iniciar uma parceria de trabalho



41

E V |
| CARACTERISTICAS PARA A
| ESCOLHA DA EMPRESA

E

Apresentagdo de Qualificagao Lista de clientes Conhecimento do Pelo menor prego ‘f

; certificado de técnica de seus que utilizam os  servigo prestado a ;
qualidade profissionais servigos outros clientes |

Grafico 2- Caracteristicas para escolha das prestadoras de servigos

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .

Conforme é apresentado no grafico 2 . Em 57% dos shoppings consultados o
fator considerado como o principal para definir a escolha de uma prestadora de
servigo foi conhecimento do servigo prestado em outros locais . As referéncias dos
servigos prestados em outros locais € fundamental para a escolha. Esse resultado
demonstra a preocupacao de se ter referéncia dos servigcos da empresa terceirizada
que vai participar diariamente da rotina de trabalhos da instituicdo contratante. A

qualificagcdo técnica de seus profissionais € responsavel por influenciar 28% das

empresas consultadas.



GRAU DE SATISFACAO COM A
EMPRESA TERCEIRIZADA

42 %

28 %

0% 0%

Exelente Bom Regular Ruim

Grafico 3- Grau de satisfagdao dos servigos prestados pela terceirizada

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .
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A preocupacdo com a qualidade do prestador e as referencias de seus

trabalhos em outros clientes & visivel no resultado de satisfagdo dos servigos

prestados pela terceirizada, que obtiveram uma avaliagao positiva nesse ponto,42%

dos shoppings pesquisados classificam como 6tima ,enquanto 28% excelente e

outros 28% bom a satisfagdo com a empresa contratada como demonstra o grafico3.

CARACTERISTICAS QUE QUALIFICAM
A PRESTADORA DE SERVICOS

5% [

Pontualidade e Profissionais de Assisténcia pos - Personalizagdo Facilidade de  Diversificagdo
presteza qualidade venda de atendimento contato de atendimento

Grafico 4- Caracteristicas que qualificam a empresa

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .
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Dentre as variaveis apresentadas no questionario aplicado aos shoppings
centers a mao de obra qualificada dos profissionais da empresa prestadora de
servigco representa é fator principal na qualificagao da empresa com 57%. Outras
variaveis também foram citadas como a diversificacdo de atendimento (pode ser
terceirizar varias fungdes), a assisténcia pés-venda e a pontualidade e presteza no
atendimento realizado ao cliente com 14% cada.

EFICIENCIA E QUALIDADE DOS ]
PRODUTOS APLICADOS NA
 CONSERVAGAO E LIMPEZA

|
|
|
|
\

0% 0%

- —

Exelente Otimo Bom Regular Ruim '{

Grafico 5 - Eficiéncia/qualidade dos produtos de conservagao e limpeza

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .

Nos shoppings que terceirizam a conservagao e limpeza de sua area com a
utilizagcdo de material de limpeza e nao apenas da mao de obra é possivel verificar a
satisfacdo com os produtos utilizados para realizar a limpeza, 42% classificam os
produtos como 6timos, 42% bom e 15% excelentes , conforme & apresentado no
grafico 5. Demonstrando assim a preocupagao das empresas contratadas com a

qualidade dos produtos aplicados em seus clientes
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PROGRAMA DE PREVENCAO E
SEGURANCA DO TRABALHO

 57%

Exelente Otimo Bom Regular Ruim

Grafico 6 - Programa de prevencao e seguranca do trabalho

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .

A auséncia de uma politica de seguranga rigida, apresentando programas de
segurancga, treinamento e palestras, apresentou entre seus entrevistados um
conceito regular o que denota que existem problemas de acidentes com funcionarios
terceirizados. Com isso 57% dos contratante demonstra uma preocupagado na

qualidade de vida e trabalho de seus funcionarios terceirizados.
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AVALIAGCAO DOS SERVICOS
PRESTADOS PELOS TERCEIRIZADOS

{f % -

T 28% ) T N - ;
- — - v e ——— a— ‘
Exelente Satisfatorio Parcialmente Insatisfatoério Péssimo

satisfatorio

Grafico 7 — Avaliacao dos servigos prestados pelos terceirizados

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .

Os servicos prestados pelas empresas terceirizadas nos shoppings tem uma
avaliacao satisfatéria pelo contratante, mais ainda sim tem pontos a melhorar
principalmente com relagdo a personalizagdo do atendimento . O grafico 7
demonstra os 71% de satisfagdo dos contratantes com relagdo aos servigcos

prestados, enquanto 28% estado parcialmente satisfeitos..

PRINCIPAIS VANTAGENS OBTIDAS
| COM A IMPLANTAGAO DA |
| TERCEIRIZAGAO |

— — 28%, —— S— —
Foco maior na atividade Redugdo do custo das Aumento da qualidade Transferéncia de i
principal operagoes nos servigos prestados tecnologia agregando {
5

i valor ao negdcio

Grafico 8- Principais vantagens da terceirizagao

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .
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A pergunta realizada sobre as vantagens da terceirizacdo apesar de poucos
conhecerem realmente a esséncia da terceirizagdo demonstrou o quanto os
shoppings buscam pela qualidade na sua atividade-fim com 57%, melhoria nas
atividades-meio com 28%, redugao funcional e operacional com 14%. Esta ultima
nao pela reducdo do quadro de seus funcionarios e sim pela transferéncia das
preocupacdes com a manutencao de suas atividades a terceiros.

MOTIVOS DE CONTRATAGAO DE UM
SERVICO TERCEIRIZADO

v —— .57_%_17,,,, S S — = ———— ———— ——— =

Foco na atividade fim Redug¢do do numero de Transferéncia de Estruturagdo de
funcionarios responsabilidade controle
trabalhista |

Grafico 9- Motivos da contratagao de um servigo terceirizado

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .

A motivacado da contratacdo dos servigos terceirizados gira, principalmente, na
especializagdo da sua atividade final com 57%. Pois a empresa passa a
preocupacgao com as relagdes trabalhistas e deixa, com isso, de se preocupar com
reclamacdes futuras. Reducdo do numero de funcionarios e transferéncia de
responsabilidade trabalhista tem a mesma importancia quando se trata de motivos
para a contratagao com 14% cada.
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SATISFACAO NOS RESULTADOS
BUSCADOS COM A TERCEIRIZACAO

o8s%

14%
Sim Nao Talvez

Grafico 10 - Satisfagdo nos resultados

FONTE : Pesquisa de campo, 2008 .

E possivel verificar uma enorme satisfagdo dos contratantes 85% com relagéo
ao servigo prestado pela empresas, fator esse que se deve na constante mudanga
de pensamento das empresas com relagdo aos investimentos realizados na sua
area de qualidade e constante treinamento dos terceirizados. Apenas 14% nao

demonstraram seguranca com relacao a satisfagéo da sua prestadora .
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5 CONCLUSAO

Um ponto que merece destaque é a questdo da preocupacdo dos
shoppings pesquisados com relagdo a qualidade especializada da empresa
prestadora de servico e de seus profissionais. Isto exige a criagdo de bons
mecanismos de controle do processo, a fim de manter-se a qualidade e
produtividade dos produtos, como também a fiscalizagdo da contabilidade da
empresa terceira, haja vista que a legislagao patria considera a empresa tomadora
ou locadora do servico como solidariamente responsavel pelas obrigacbes
trabalhistas da primeira.

O motivo, talvez, de maior abuso no uso da terceirizagao pelas empresas
tem sido o seu uso indiscriminado em qualquer atividade. Neste ponto, &€ necessario
limitar-se o uso da terceirizagdo as chamadas areas-meio, ou seja, aquelas que
fogem a finalidade especifica da empresa, mas que pelo seu grau de especialidade
permitem a prestagcdo de um servigo de maior qualidade técnica.

A terceirizacdo no setor de servigcos faz os shoppings se ajustarem para
oferecer um atendimento cada vez melhor aos seus clientes. Pois apds contratar
uma empresa prestadora de servigco, eles poderao se canalizar toda a sua forga de
venda para a sua atividade fim , cuidando assim do atendimento e de suas reais
necessidades, respondendo mais rapidamente aos desejos do mercado.

Como se pbéde constatar ha uma falha das empresas terceirizadas com
relagdo ao acompanhamento de seus funcionarios a seguranga do trabalho.Os
shoppings contratantes de servigco estdo cada vez mais exigentes com relagédo ao
cumprimento de fiscalizagdes trabalhistas que cobram da empresa terceirizada a
implantacao de servigos especializados em engenharia de seguranga SESMT .

Pode-se dizer depois desse estudo que é necessario que se saiba que o
ganho obtido através da terceirizagdo esta também na redugéo dos custos fixos,
sem ferir a qualidade, o que pode significar tal reducao de forma gradual. Comprar
servicos de baixo custo é pura e simplesmente redugdo de quadro e isso nao é
terceirizacao.

Como se pode perceber, através desse estudo, nos dias de hoje as boas
parcerias torna-se cada vez mais imprescindivel para os shoppings que optaram
pela terceirizagdo de algumas de suas atividades, para que nao resulte em
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desastres por causa de uma ma escolha. Esta é uma espécie de sustentaculo, uma
maneira de se estabelecer uma relagdo proveitosa que garanta o éxito da
contratacéo. Logo, a parceria figura como condicao para a terceirizacao.

Se a gestdo da qualidade e a terceirizagao estao igualmente contidas em
um modelo maior, suas relagées ficam implicitas. Logo, ndo é razoavel dissociar
uma da outra, se fazem parte do mesmo todo. Por isso, a qualidade possui o status
de ponto basico da terceirizagao.
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6 RECOMENDAGOES E SUGESTOES

O estudo realizado constatou que € crescente a utilizagcdo de servigos
terceirizados nos shopping centers embora seus reais propdésitos, conceitos e
vantagens sejam desconhecidos de alguns que utilizam esses tipos de servigos,
visto que o principal motivo verificado para utilizagéo seja a redugao de custos.

A presente recomendacgao destina-se a sugerir que este estudo seja realizado em
empresas prestadoras de servigo visando ampliar todas as oportunidades de
ampliacdo e melhoria dos negécios fechados a com os shoppings centers.
Aproveitando todas as informagdes colhidas no questionario aplicado e corrigindo as
suas falhas como a preocupacgao dos contratantes com a qualidade, seguranca do
trabalho e principalmente com a qualificagdo da mao de obra. Com a corregao
desses pontos sera apresentando assim uma melhoria na qualidade de seus
Servicos.

Como se pbde constatar ha uma falha das empresas terceirizadas com relagdo
ao acompanhamento de seus funcionarios a seguranga do trabalho. Os shoppings
contratantes de servigo estdo cada vez mais exigentes com relagdo ao cumprimento
de fiscalizag6es trabalhistas que cobram da empresa terceirizadas a implantagdo de
servicos especializados em engenharia de seguranga SESMT (Servigo
Especializado em Engenharia de Seguran¢a e em Medicina do Trabalho).

O aprimoramento do relacionamento entre CONTRATANTE e CONTRATADA s6
tem a trazer beneficios para a parceria , permitindo até mesmo uma minimizagao

dos riscos que envolvem esse tipo de contrato .
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