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RESUMO

As organizacbes vém sofrendo transformacgdes, devido as constantes
mudancas de tecnologias, com 0s novos concorrentes € um mercado cada vez mais
fechado, desta forma, as empresas precisam se atualizar e procurar sempre novas
técnicas e métodos para se fortalecerem e agregar valor a sua empresa através da
reducao de seus processos. O campo de observacao foi em uma empresa de Tl que
atua ha 35 anos no mercado brasileiro, atendendo aos diversos segmentos de
negécios e é uma das prestadoras de servico para uma empresa de ramo
alimenticio. Esta pesquisa intentou o levantamento da concepg¢ao dos colaboradores
e gestores da empresa em relacdo as vantagens e desvantagens da terceirizacao
com os resultados obtidos na pesquisa, foi possivel propor sugestdes de melhorias
com o intuito de aumentar o bem estar e os beneficios dos colaboradores, 0 que
neste mesmo mercado competitivo se torna um diferencial. Podendo-se verificar que
a terceirizacdo na opinido dos colaboradores e gestores é uma boa ferramenta, no
entanto, os beneficios, salarios, cursos e treinamentos ainda deixam a desejar.

Palavras-chave: Terceirizacdo. Vantagens. Desvantagens

1 INTRODUCAO

Muitas organizacbes véem a necessidade da terceirizacdo de seus
processos operacionais, para um crescimento e desenvolvimento de suas areas
taticas, estratégicas e operacionais, desejando também o suporte a atividade do
negécio da empresa, buscando eficiéncia, reducdo de custos, geragdo de valor,
otimizacéo do tempo e melhorar a qualidade do servico.

Mediante estas necessidades, a terceirizacao tem por objetivo trazer

para as organizac6es a reducdo de custos, aumento de eficiéncia e o controle das
atividades, além de fornecer meios para que a organizacao tenha foco em sua area
de negocios.

Desta forma apresenta-se a empresa de Tecnologia de Informagéao (TI), uma
empresa que atua 35 anos no mercado de tecnologia da informag&o. Possui mais de
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11 mil funcionarios, 2.400 clientes ativos e um faturamento de US$ 650 milhdes em
2008. Conta com 62 escritérios, um atendimento eficaz, e presenca em 9 paises,
entre eles Brasil, Argentina, Chile, Equador, Costa Rica, México, Peru, Uruguai e
Colémbia, atendendo aos diversos segmentos de negécios.

No mercado internacional, a empresa de Tl atua com duas bases instaladas,
nos Estados Unidos e no México. Entretanto uma de suas filiais se encontra em
Gaspar — Santa Catarina, e conta com 115 colaboradores, que prestam servicos
para a empresa de ramo alimenticio, onde o estudo foi realizado. Esta transicao
ocorreu em setembro de 2007, quando muitos colaboradores da Bunge Alimentos
S/A foram demitidos e contratados por estd empresa de Tl. Com uma estrutura
voltada ao atendimento personalizado fornece, ndo apenas produtos e servicos, mas
solucbes adequadas as necessidades de seus clientes e uma grande
responsabilidade em levar para as empresas as respostas que elas procuram com
agilidade, alianca, criatividades e qualidade.

O tema terceirizacdo é importante, pois traz uma nova forma de realizar
mudancas na cultura e uma maior compreensao das vantagens e desvantagens que
as organizacbes podem sofrer com a terceirizacdo dos processos, desde a
comunicacao entre os gestores, colaboradores e os clientes até uma boa alianca

com a empresa contratante, que tem como principal foco prestar o melhor servico.

2 TERCEIRIZACAO

A maneira que as organizagdes vém sofrendo transformacdes ao longo do
tempo, devido as novas tecnologias, os novos concorrentes e um mercado cada vez
mais fechado, as empresas precisam se atualizar e procurar novas técnicas,
métodos e recursos para se fortalecerem, ha também uma constante presséo sobre
os lideres empresariais para que agreguem valor a sua empresa através da
minimizacao de processos e se concentrem em processos estratégicos.

Para isto, Gil (2001) retrata que pode-se terceirizar tudo aquilo que nao
pertence ao foco do negbcio da organizacao, pois € uma solugao pratica e eficiente.
E uma idéia muito atraente para a empresa, j4 que representa uma promessa de

livrar-se do pesado encargo de gerenciar as folhas de pagamentos.
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Nem sempre esta terceirizacdo € feita de forma apropriada, uma vez que
muitas empresas vém contratando prestadores de servico incapazes de oferecer
servicos com a qualidade inferior. Para Leiria (1995) a empresa terceirizada traz
desvantagem para os seus colaboradores, como por exemplo, poucos beneficios e
um salério que deixa a desejar.

O sucesso estd na visdo estratégica que os administradores deverao ter
quanto a sua aplicacao nas organizacdes, de modo que ela estabilize a metodologia
e pratica. E importante que as empresas cada vez mais se modernizem.

De acordo com o que os autores especialistas em terceirizacdo de
processos Silva; Santos; Santos (2006, p.22) contribuiram que a terceirizacao trata-

se!

[...] estd calcada no objetivo de acrescentar valor a empresa, buscando
crescimento estratégico pela criagdo de novas responsabilidades de
gerenciamento, foco nos servigos e suporte, liberagdao das demais unidades
de negécio para voltarem-se aos aspectos estratégicos das operacdes
(objetivo-fim), transparéncia de atividades secundarias das unidades de
negocio para os processos principais dos Servicos Compartilhados,
concentracdo de recursos que desempenham as mesmas atividades de
suporte, sendo tais atividades fornecidas a custos baixos e com altos niveis
de servigo, alavancagem dos investimentos tecnol6gicos e, por fim, busca
pela melhoria continua.

A empresa prestadora de servigo deve realizar bem as atividades de suporte
a fim de aumentar a habilidade da empresa para atingir suas metas estratégicas e o
seu valor para os administradores, e a sociedade de uma forma geral.

Entretanto, Queiroz (1998, p.53) conceitua a terceirizacdo como uma técnica
administrativa “que possibilita o estabelecimento de um processo gerenciado para
terceiros das atividades acessérias e de apoio ao objetivo da empresa que é a sua
atividade-fim, permitindo as organizac6es focarem em seu negdcio, objetivo final”.

E uma maneira de buscar novas parcerias, determinado pela visdo
empresarial moderna e pelas imposicdées do mercado, ndo repassando ao preco os
elevados custos, desta forma, fazendo com que os empresarios se preocupem com
a qualidade, competitividade, agilidade da decisao, eficiéncia e eficacia que acaba
resultando no mantimento dos clientes e consumidores.

Na visao de Gil (2001, p.43) terceirizar é:
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[...] tudo aquilo que nao pertence ao foco de negécio da empresa é uma
solugao reconhecida como pratica e eficiente. Sem contar que é muito
atraente para a empresa, pois representa a promessa de livrar-se do
pesado encargo de gerenciar a folha de pagamento. No entanto, nem
sempre essa terceirizagao tem sido feita de maneira adequada.

A partir de tal conceito pode-se perceber que as organizacdes pretendem
reduzir custos, mas muitas empresas tém contratado prestadores de servico sem

capacidade de prestar servicos com a mesma qualidade anterior.

2.1 POR QUE TERCEIRIZAR?

Diante de um cenario competitivo, toda organizagdo procura uma forma de
se especializar. Para Giosa (1993, p.12) devido os processos e as técnicas de

gestdo administrativa corrente nos paises industrialmente competitivos, “a
terceirizacao originou-se nos EUA, logo ap6s a Il Guerra Mundial”. As caracteristicas
das empresas sdo muito centralizadoras, sem nenhuma flexibilidade e sem
processos participativos, além de serem muito normatizadas e o fluxo de informacao
e das determinacbes é extremamente lento e verticalizadas, ou seja, o poder acaba
sendo fechado.

Queiroz (1998, p.47) afirma que possuem empresas que percebem que o
isolamento de poder, o total controle sobre as atividades e a verticalizacdo “causam
diversos problemas na execucdo e desenvolvimento dos projetos, desta forma
culminando com a falta de agilidade e da competitividade empresarial”.

Observando esses aspectos as empresas comegam a notar que precisam
ser mais participativas, transparentes e menos centralizadas, mas da mesma forma
as organizagdes ainda temem em abrir mdo do controle e do poder para nao
correrem riscos administrativos.

Assim as empresas deixam completamente a gestdo centralizada e
burocratica e adotam processos participativos de gestdo administrativa e
operacional. ldentificando as areas de interesse estratégico e também o objetivo do
negécio, mantendo sob sua gestdo apenas o que é designio do seu negdcio.

A terceirizacao é fortemente recomendada de acordo com Queiroz (1998,
p.48), “quando as empresas chegam a essa terceira forma administrativa € que
concluem que a adogao da terceirizacdo nao redunda em perda do poder € nem do

controle da sua gestdo”. Esta € a ocasido que se deve planejar e implantar a
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terceirizacao, proporcionando modernidade empresarial e projetos com 0 sucesso
desejado.

De acordo com Silva; Santos; Santos (2006) a terceirizacdo visa
proporcionar a obtencao de resultados positivos que atinja seu ponto mais elevado
com a criacao de valor para a empresa, sendo este resultado obtido pela otimizacao
dos recursos aplicados na estrutura de apoio e suporte e a liberacdo de tempo as
demais unidades de negécio para que se dediguem ao plano estratégico, de onde
devem surgir as acdes para a criagao de valor.

Barros (2002, p.630) acrescenta que “a principal expectativa para a empresa
ao contratar os servicos de um fornecedor especializado € conseguir inovagao e
melhoria de processos e redugao de custos”.

Diante da competitividade atual no curto e no maximo médio prazos pela

frente, as organizacbes provam que € necessaria a contratacao de terceiros.
2.2 VANTAGENS DA TERCEIRIZACAO

Na visdo administrativa, toda organizacao deseja ter foco no proprio negocio
e melhorar a qualidade do produto/servi¢co vendido e conseqlientemente obter lucro.
Barros (2002) relata que o processo de terceirizacdo de servicos em muitas
atividades tem sido empregado quase exclusivamente com o objetivo de reducéo de
custos, obtida com a utilizagdo na mao-de-obra com menor grau de qualificacao e
menor padrao de remuneracao e beneficios.

De acordo com Queiroz (1998) as consequéncias positivas da terceirizacéo

sdo as seguintes:

a) gera a desburocratizacao;

b) alivia a estrutura organizacional;

c) proporciona melhor qualidade na prestacdo de servicos, contribuindo
para a melhoria do produto final;

d) traz mais especializacao na prestacao de servigos;

e) proporciona mais eficacia empresarial;

f) aumenta a flexibilidade nas empresas;

g) proporciona mais agilidade deciséria e administrativa;

h) simplifica a organizacao;
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i) incrementa a produtividade;
j) tem como uma das suas consequiéncias a economia de recursos:
humanos, materiais, de instrumental, de equipamentos, econémicos e

financeiros.

Pode-se verificar que a terceirizacdo € uma alternativa eficaz para as
empresas empreendedoras melhorarem suas operacoes, tornando a organizacao
cada vez mais eficiente nos seus processos € com mais eficacia nos seus
resultados, desta forma ganhando competitividade e otimizagdo econdmica,
flexibilizando suas atividades no sentido da agilidade e da satisfacdo do mercado.
(QUEIROZ, 1998).

Para Giosa (1993, p.65) a terceirizacao serve:

Nos paises e empresas do primeiro mundo como um instrumento de gestao
inovador, capaz de alterar, de forma bastante ampliada, a performance das
organizagbes, trouxe no seu bojo uma série de mudangas estruturais,
sisttmicas e comportamentais que acabaram refletindo na eficacia
administrativa consideravel.

A partir disso, pode-se concluir que a terceirizacdo traz diversas solucdes
administrativas para as organizacées obterem um bom desenvolvimento. E um
conjunto de medidas que influenciam os resultados operacionais, contribuindo no
aumento da produtividade, eficiéncia e na lucratividade da empresa.

Giosa (1993) ainda destaca alguns itens que caracteriza as vantagens

competitivas advindas da terceirizagcao. Sao elas:

Desenvolvimento econémico: € a criacdo de novas empresas, com oferta
de mao-de-obra de diferentes niveis de qualificacdo, levando ao aumento do nivel
de emprego e de receita para o Estado;

Especializacao dos servicos: a especializacdo leva a uma lapidagao
operacional, pois as organizacdes se tornam cada vez mais enquadrada nos
critérios internos das atividades que garantem um aperfeicoamento na gestao e na
obtencao de lucros;

Competitividade: com o aumento da competitividade ha um melhor
aproveitamento dos pontos positivos, e estimulando a concorréncia, que ira

diferenciar as empresas pela qualidade;
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Busca da qualidade: a qualidade total serd a chave de sustentacdo do
prestador de servicos, sua filosofia de acao, sua meta constante de aprimoramento;

Controles adequados: controles adequados na execucdo dos servicos,
Giosa (1993) reforca que este item incentiva a valorizacao de certas operacgdes, e ao
mesmo tempo garantem as conexdées naturais na qualidade, reforcando os
parametros definidos nos contratos de parceria;

Aprimoramento do sistema de custeio: ha necessidade de se ter claro o
custo de cada atividade internamente desenvolvida, desta forma, este dado de
custeio sera fundamental para se comparar com o custo dos servicos prestados
pelos terceiros;

Esforco de treinamento e desenvolvimento profissional: podendo
constar como uma clausula do contrato entre as partes, o maior esforco de
treinamento e desenvolvimento profissional para os empregados das empresas
prestadoras de servico e como um processo de transferéncia de tecnologia para os
funcionarios das empresas contratantes;

Diminuicao do desperdicio: €& ponto constante proporcionado pela
terceirizacao a otimizacao de recursos e enfoque para a atividade principal remete a
empresa a busca de maior lucratividade;

Valorizacao dos talentos humanos: leva um compromisso maior com a
organizacao para a busca de resultados mais concretos e de metas tangiveis;

Agilidade das decisoes: com a revisdo estrutural aprimora-se as relagdes
interdepartamentais, os sistemas de comunicacao se aperfeicoam e 0s processos
fluem de forma mais adequada;

Menor custo: a contratacao de servicos de terceiros levara a empresa obter
vantagens com um menor custo da operacdo, em relacao aos custos praticados
guando o0s servicos eram internos;

Maior lucratividade e crescimento: o reforco das suas atividades no

negocio principal da empresa, que sera estimulada a cumprir a sua missao.

Nestes Ultimos anos percebe-se claramente no mercado um movimento e
revisdo dos processos de terceirizagdo, motivadas pela necessidade de melhoria
dos proprios resultados diante do mercado cada vez mais exigente e competitivo,
ocorrendo também a necessidade das empresas estarem alinhando a sua estratégia
de negdcios, assim, permitindo a maximizacao de resultados. (BARROS, 2002).
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A partir destes itens é muito importante que a organizacdo ao contratar o
servico de uma empresa terceira, procure estas caracteristicas e analise se existem
pessoas competentes para controlar a operagdo, com boa comunicagdo e com
intencdes de implantar cada vez mais novas melhorias.

Contudo Silva; Santos; Santos (2006, p.47) complementa que:

Quando determinada empresa decide que algo precisa ser feito em relagdo
as suas atividades de apoio e retaguarda no sentido de reduzir gastos,
otimizar tempo de processamento e melhorar a qualidade, obtendo, com
isso, maior eficiéncia e, consequentemente, aumenta a eficacia, ela tem a
saida, a terceirizacao.

A partir de tal conceito pode-se perceber que as organizacdes tém como
maior objetivo focalizar na qualidade do produto com mais eficiéncia e reduzir
gastos. Fatores como responsabilidade e confiangca ndo podem ser esquecidos,
visto a responsabilidade Ultima da organizacdo para com seus funcionarios,
sociedade, fornecedores, clientes e socios. (SILVA; SANTOS; SANTOS, 2006)

A terceirizacdo tem sido a saida para muitas organizacées que pretendem
deixar de lado a preocupacado com a execu¢ao da atividade de apoio para dedicar
seu tempo e esforgo nas estratégias de seu negdcio principal.

Para completar Barros (2002, p.626) conceitua que para a empresa

terceirizacdo pode ser uma vantagem, pois:

[...] mantém a empresa contratante com foco no préprio negoécio — passando
as atividades auxiliares a fornecedores, que, exatamente por ter essa
atividade como foco principal e razdo de existéncia de suas empresas,
podem oferecer alto grau de especializagédo e investir no desenvolvimento
das pessoas e de tecnologia — em muitos casos ndo tem passado do
discurso “politicamente correto”, que envolve termos de “parceria’ e
“qualidade”.

Assim, pode-se entender que a empresa se concentra no seu foco do
negécio passando as atividades para a empresa terceira, que acaba gerando

parceria e qualidade no servigco prestado.

2.3 DESVANTAGENS DA TERCEIRIZACAO
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Ao decidir pela terceirizacdo as empresas também pode se deparar com
algumas desvantagens. Giosa (1993) apresenta alguns fatores restritivos para a

implantagéo da terceirizagao, tais como:

a) desconhecimento da Alta Administracao: reflete-se junto a Alta
Administracdo e sobre areas-chave da organizacdo, dificultando a sua
implantacéo;

b) resisténcias e conservadorismo: a resisténcia se sobrepéem ao novo
e o conservadorismo inibe a aplicacdo de técnicas modernas;

c) dificuldade de se encontrar a parceria ideal: parceiros que possam
atender as condigcdes de qualidade e produtividade exigidas pelas
operacgoes;

d) risco de coordenacao de custos internos: o risco de coordenar as
atividades de terceiros, com perda de poder de execucgao e a falta de
parametros de custos internos para comparar com 0S pregos das
contratadas;

e) custo de demissodes: quando for o caso;

f) conflito com os Sindicatos; e

g) desconhecimento da legislacao trabalhista.

Estas consideracbes podem variar para cada empresa, pois devera
repercutir internamente os graus de dificuldade e de facilitacdo, para chegar numa
estabilizacdo deciséria, com a viséo estratégica.

Leiria (1995) destaca alguns itens como aspecto negativo da terceirizacao,
sdo eles: a) aumento do risco a ser administrado; b) dificuldade no aproveitamento
dos empregados ja treinados; ¢) demissdes na fase inicial; d) mudancas na estrutura
do poder; e) falta de parametros de precos nas contratagdes iniciais; f) custo de
demissoes; g) desgaste na relacdo com sindicatos; h) ma escolha de parceiros; i) ma
administragao do processo; e j) aumento da dependéncia de terceiros.

Deve-se identificar bem a cultura da empresa que ira prestar o servigo e
verificar se € compativel com a da organizacdo que deseja contratar o servico
terceiro. Silva; Santos; Santos (2006 apud SCHULMANN, 2001) comenta que as

empresas que vendem servicos terceirizados sempre recuperam o0s custos, isto
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significa que € barato entrar na terceirizagdo, mais é caro manté-lo, e muitas
empresas nao tem proposta de valor para vender seus servicos.

Para Queiroz (1998) existem poucas desvantagens, mas existem alguns
problemas que pode-se enumerar:

Conseguir estabelecer uma perfeita integracdo sem perder a identidade e a
autonomia; as ameacas a preservacao da independéncia; e o eventual choque
cultural entre o tomador e o prestador de servicos, 0s quais nem sempre as mesmas
filosofias empresariais e de relacbes com os seus empregados.

Esta atividade solicitara da empresa prestadora de servico um grande
cuidado. Na pratica, tem sido esquecido principalmente os aspectos que dizem a
respeito a carreira e a vida dos colaboradores/pessoas envolvidas no processo.
Barros (2002) acrescenta que ocorre um impacto na empresa, causado por
colaboradores descontentes com a empresa em que trabalham ou com o tratamento
recebido do contratante ainda que esteja lutando contra as mudangas simplesmente
por nao ter sido informadas de maneira adequada.

A principal queixa que temos identificado dos colaboradores que passam
por esse processo diz respeito ao sentimento de perda de status, reforgado
pela mudanga de comportamento dos antigos colegas de trabalho, que
passam a trata-los como “terceiros”, isto é, pessoas que pertencem a uma
categoria supostamente menos valorizada, que perdeu privilégios e direitos.
BARROS (2002, p.629).

A partir disso, pode-se concluir que o0s colaboradores se sentem
desqualificados, por ter perdido o vinculo que lhes proporcionava uma sensacao de
pertencimento daquela organizagéo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

De acordo com Malhotra (2006, p.98) pesquisa € “uma estrutura para a
realizacdo do projeto de pesquisa, onde ela especifica os detalhes dos
procedimentos necessarios para o alcance das informacdes indispensaveis para
estruturar e/ou resolver problemas de pesquisa”.

A pesquisa envolveu levantamento bibliografico e de dados secundarios,
para poder abordar o tema referente a Terceirizacdo. Seguindo-se por uma pesquisa
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descritiva e quantitativa junto aos gestores e colaboradores da empresa de
Tecnologia da Informacéao (TI).
De acordo com Gil (2002, p.42) as pesquisas descritivas tém como objetivo

primordial:

[...] a descrigdo das caracteristicas de determinada populagéo ou fenémeno
ou, entdo, o estabelecimento de relagbes entre variaveis. Sao inUmeros os
estudos que podem ser classificados sob este titulo e uma das suas
caracteristicas mais significativas estd na utilizacdo de técnicas
padronizadas de coleta de dados, tais como o questionario e a observagéo
sistematica.

As pesquisas descritivas tém por objetivo estudar as caracteristicas de um
grupo, tais como, distribuicdo por idade, sexo, nivel de escolaridade e levantar as
opinides, atitudes e crengas da populacao. (GIL, 2002)

De acordo com Malhotra (2005, p. 114) a pesquisa quantitativa “procura
quantificar os dados”. Esta modalidade de pesquisa busca uma evidéncia
conclusiva, é baseada em amostras e representativas e, de alguma maneira, aplica-
se a andlise estatistica.

O estudo proposto neste projeto foi desenvolvido na empresa de TI - Filial,
localizada na Rua Pedro Simon, n® 33 — Margem Esquerda - Gaspar — Santa
Catarina, contando com 115 colaboradores e gestores a pesquisa visa levantar a
percepcao dos colaboradores e gestores em relacdo a terceirizacdo. Assim, sera
aplicado um questionario aos colaboradores do setor financeiro, fiscal, controladoria,
desenvolvimento organizacional (DO) e Back Office (corporativo da empresa),
aplicados no dia 13 de outubro de 2009.

Esta pesquisa ira abranger todas as areas da empresa, visto que todos se
envolvem com a terceirizacdo. Ira ser aplicado um questiondrio a todos os
colaboradores e gestores da empresa para verificagdo de como anda a concepgao
dos mesmos referente as vantagens e desvantagens da terceirizacdo para o
aprimoramento da pesquisa.

Os dados foram apresentados através de relatdérios conclusivos,
apresentados em graficos, dados levantados e interpretados através do questionario
que foi aplicado aos colaboradores e gestores da empresa de Tecnologia de
Informacgao (TI) e objetivando também a compreensao da matéria aqui estudada. A

pesquisa teve uma abordagem quantitativa, através dos dados que foram
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levantados, pois, foi um estudo baseado em dados numéricos, caracterizando-a

como pesquisa quantitativa.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO

A partir dos dados coletados, foram identificadas as concepc¢oes dos
colaboradores e gestores em relacdo a terceirizagdo. Com base nos resultados,
levantou - se as atividades, e foi possivel identificar as vantagens e desvantagens e
assim fazer um comparativo com as referéncias teéricas.

O estudo proposto neste projeto foi desenvolvido na empresa de Tecnologia
de Informacao (Tl). Uma empresa que atua 35 anos no mercado de tecnologia da
informacao, atendendo aos diversos segmentos de negoécios. Com uma estrutura
voltada ndo apenas a produtos e servicos, mas solu¢cdes adequadas as
necessidades de seus clientes e uma grande responsabilidade em levar para as
organizacdes as respostas que elas procuram com agilidade, alianca, criatividades e
com muita qualidade.

As atividades de terceirizagdo prestadas pela empresa de Tl — Filial de
Gaspar sao as seguintes, o financeiro, que € constituido pelo contas a pagar, contas
a receber e fluxo de caixa, o fiscal, a controladoria, o desenvolvimento
organizacional (DO) e por ultimo o Back Office, que se trata do corporativo da
organizacdo. Essas atividades sado prestadas exclusivamente para a empresa
contratante, do ramo alimenticio.

Uma parte importante da pesquisa € a identificacdo dos atores, que neste
caso sao os colaboradores da empresa de Tl. De acordo com o resultado da
pesquisa efetuado na empresa de Tl, apenas 37% dos colaboradores sdo homens e
63% dos colaboradores sdo mulheres. O resultado mostra que o sexo predominante
na organizacao é o feminino.

Em relacdo a faixa etaria, 2% dos colaboradores tém idade entre 16 a 18
anos, 13 % entre 18 a 20 anos, 26% entre 20 a 25 e 58% dos colaboradores tem
idade acima de 25 anos. O resultado mostra que a faixa etaria predominante na
empresa encontra-se na faixa etaria acima de 25 anos, e no maximo 50 anos.

Referente a carga horaria dos colaboradores, 100% dos colaboradores
efetuam suas atividades profissionais no periodo de 8 (oito) horas diarias.
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Grafico 1 — Setor de atuacao
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

De acordo com o resultado, o setor com maior niumero de colaboradores é o
financeiro com 40%, aonde se encontra o contas a receber, contas a pagar e o fluxo
de caixa, em seqUéncia com 24% o Desenvolvimento Organizacional, 21% a
Controladoria, 11% o Fiscal e por ultimo com 4% o Back Office (corporativo), ou
seja, o0 corporativo da empresa.

8% 2%
. Ensino médio incomple
. Ensino médio completo
|:| Superior incompleto
|:| Superior completo
. Técnico
|:|outros ( Pés, MBA)
36%
54%

Grafico 2 — Grau de Escolaridade
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Com relacdo ao grau de escolaridade dos colaboradores, a maioria possui o
ensino superior incompleto, 1é-se, que ainda estdo cursando, representado por 54%.

J& 36% dos colaboradores possuem o ensino Superior completo, 8% possuem
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outros, no que podemos incluir a Pds graduacdo, MBA (Master of Business
Administration) ou Curso de formacédo de executivos, entre outros € 2% possui 0
ensino médio completo. Nota-se que na empresa, a selecdo € por pessoas que
estdo cursando o ensino superior, ou que ja completaram, ha poucos colaboradores
que ainda estdo cursando o segundo grau, esta porcentagem se deve a faixa etaria
entre os 16 a 18 anos.

Na questdo, entre o vinculo da empresa e colaboradores, a empresa de
Tecnologia da Informacéao (Tl) possui 100% dos seus colaboradores registrados
dentro das leis empregaticias regidas pela CLT (Consolidagdo das Leis
Trabalhistas).

21% |:| 0 - 6 meses

.7— 12 meses

|:| até dois anos
|:| Desde a transigéo

32%

29%

Grafico 3 — Tempo na empresa
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

O grafico 3 mostra que 32% dos colaboradores trabalham na empresa desde
a transicdo, onde diversas atividades foram terceirizadas pela empresa do ramo
alimenticio, onde a empresa prestadora de servi¢os, Tecnologia da Informacao (TI)
tomou as suas atividades. A segunda porcentagem é o tempo na empresa até dois
anos, que apresenta uma porcentagem de 29%. Em seguida, 19% € o tempo na
empresa entre 7 a 12 meses e 21% colaboradores que estdo na empresa a no
maximo 6 meses.

Os dados levantados mostram que ha rotatividade dentro da empresa, uma
vez que a grande totalidade representada por 32% esta atuante desde a transicao,
no entanto, pelo tempo da organizagdo a uma certa rotatividade dos seus
colaboradores referente o periodo de 0 a 12 meses. Isto se deve as desvantagens

mencionadas na fundamentacao tedrica, Barros (2002) acrescenta que as principais

501



GIOVANELA, Adriana; HAERTHEL, Susan Mara. Terceirizagdo: vantagens e desvantagens.
Percepcdo dos colaboradores e gestores na empresa de tecnologia de informacédo (Tl). Revista
Interdisciplinar Cientifica Aplicada, Blumenau, v.3, n.4, p.488-511, Sem Il 2009. Tematica TCC.
ISSN 1980-7031

reclamacdes dos colaboradores na empresa terceirizada se diz ao respeito ao
sentimento de perda de status, que agora sdo tratados como terceiros, uma
categoria que consideram menos valorizada, que perdeu direitos e alguns

privilégios.

1.1 VANTAGENS E DESVANTAGENS NA PERCEPCAO DOS COLABORADORES
E GESTORES REFERENTE O PROCESSO DE TERCEIRIZACAO NA EMPRESA
DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO - FILIAL DE GASPAR

Nesta etapa da analise serdo apresentadas as respostas dos gestores e
colaboradores em relacao a terceirizagdo. Desta forma, para reforcar, Queiroz (1998,
p.53) conceitua a terceirizagdo como uma técnica administrativa “que possibilita o
estabelecimento de um processo gerenciado para terceiros das atividades
acessorias e de apoio ao objetivo da empresa que é a sua atividade-fim, permitindo

as organizacgdes focarem em seu negécio, objetivo final”.

2%

13%

. Otima
. Boa

I:‘ Regular
I:‘ Ruim
[ Péssimo

23%

Grafico 4 — Opiniao referente terceirizacao
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Pode-se verificar no grafico 4, que a opinido dos colaboradores e gestores
em relacdo a terceirizacdo, 52% acreditam que seja uma boa ferramenta, em
seguida 23% acham que a idéia de terceirizar é regular, 13% acham uma o6tima
opcao, 10% acham ruim e 2% acham uma péssima opcédo. Se considerarmos a
opcao 6tima e boa, podemos verificar que a maioria dos colaboradores acreditam

que é uma retudante ferramenta a terceirizagao.
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Grafico 5 — Vantagens/ Desvantagens
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Foi verificado também, com base no gréfico 5, se a terceirizagdo tras mais
vantagens ou mais desvantagens, 65% dos colaboradores responderam que a
terceirizacdo tras mais vantagens, e outros 34% acreditam que tras mais
desvantagem, e 1% nao quis opinar. Relacionando com a teoria Queiroz (1998)
afirma que a terceirizacao possui vantagens, pois € uma alternativa eficaz para as
empresas empreendedoras melhorarem suas operacoes, tornando a organizacao
cada vez mais eficiente nos seus processos € com mais eficacia nos seus
resultados, desta forma ganhando competitividade e otimizagdo econdmica,
flexibilizando suas atividades no sentido da agilidade e da satisfacdo do mercado.

Queiroz (1998) também acrescenta as desvantagens como, por exemplo,
estabelecer uma perfeita integracdo sem perder a identidade e a autonomia; as
ameacas a preservacao da independéncia; e o eventual choque cultural entre o
tomador e o prestador de servigos, 0s quais nem sempre as mesmas filosofias

empresariais e de relacbes com os seus empregados.
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Grafico 6 — Satisfacao empresa contratante
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Através das vantagens e desvantagens, foi verificado juntamente com os
colaboradores a opinidao deles em relacdo ao indice de satisfacdo que a empresa
contratante demonstra ter com os servigos prestados, a pesquisa apresentou que
43% acham que o indice de satisfacdo € boa, 43% acham regular, 9% ruim, 4%
o6timo e 1% péssimo. A insatisfacdo da empresa contratante com a empresa
prestadora de servico pode acarretar na quebra de contrato e/ou nao ocorrer a
renovagao do contrato.

Em relagdo a pontualidade na entrega dos servigos, 67% dos colaboradores
alegam que os servicos/ relatérios sdo entregues sempre no prazo, 19% ha atrasos
sazonais, 11% com atraso e 3% sao entregues antes do prazo. Estes atrasos podem
ser justificados devido a grande demanda que a empresa possui, causando um
impacto no fechamento do més, por conseqiéncia, ocasionando o atraso de alguns
relatérios, uma solucdo para estes atrasos seria a contratacdo de mais individuos.
Leiria (1995) complementa que as exigéncias para concretizar parceria com
empresas de qualidade e ja atuantes nos mercados globalizados, sdo crescentes e
precisam ser enfrentados com igual desempenho.

Foi questionado aos colaboradores e gestores se o salarios da empresa
terceirizada é compativel com o mercado, 64% opinou que nao € compativel, 35%
acredita ser compativel e 1% nao respondeu, a solucdo para este item seria o
aumento dos salarios ap6s um periodo de trabalho na empresa, ndo muito extenso e

o plano de cargos e salarios.
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De acordo com o autor Chiavenato (2002), as necessidades dos individuos
partem do principio de que os motivos do comportamento humano residem na
prépria pessoa: a sua motivacao para ter atitudes e se comportar deriva de forcar
que existem dentro dele. E com isso a teoria motivacional mais conhecida é a de
Maslow, que se baseia na chamada hierarquia de necessidades humanas, que sao
elas, a auto-realizacdo, necessidade de estima, necessidades sociais, de seguranca
e as necessidades fisiologicas.

Referente aos beneficios, 59% opinou que os beneficios que a empresa
oferece ndo sdo compativeis com o mercado, € 41% dos colaboradores acham
compativeis. Verificamos desta maneira que a implantagdo de outros beneficios na
organizacao deveria ser verificada a possibilidade. Leiria (1995) acrescenta que a
empresa terceirizada traz desvantagem para os seus colaboradores, como por
exemplo, poucos beneficios e um salario que deixa a desejar.

De acordo com a pesquisa de campo, alguns beneficios que os
colaboradores mencionaram foram, tais como, plano de carreira, ginastica laboral,
auxilio educacao, revisao de cargos e salarios, entre outros.

Quando se trata de disponibilizacdo de recursos, 66% dos colaboradores
acham que nao ha incentivo ou disponibilizacdo de treinamentos, e 34% opinou que
h& disponibilizacdo. Giosa (1993) acrescenta que ha dificuldade se encontrar a
parceria total, ou seja, pessoas que possam atender as condicdes de qualidade e
produtividade exigidas pela operacao. Assim, verifica-se a necessidade da empresa
disponibilizar mais treinamentos para que os colaboradores possam atender a estas
condi¢des de qualidade e produtividade para a empresa contratante.

Os colaboradores ainda acrescentaram que nao ha valorizagdo dos
colaboradores, e de acordo com Chiavenato (2002) a hierarquia das necessidades
humanas segundo Maslow, acrescenta que uma das necessidades é a de auto-
realizacdo, que esta relacionada com a plena realizacao daquilo que o colaborador
tem potencial e da utilizacdo plena de seus talentos individuais, desta forma, um
total de 65%, 32% acham que ha valoriza¢do e 3% nao opinou.

Em relacédo as oportunidades de crescimento/ carreira profissional, 54% dos
funcionarios opinaram que a empresa nao oferece estas oportunidades, e 46%
acham que a organizacéao oferece.

Pode-se observar no resultado da pesquisa que 62% dos colaboradores
estdo satisfeitos com seu trabalho na empresa que presta servico, e 38% néo se
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encontram satisfeitos, Chiavenato (2004) acrescenta que as pessoas dependem das
empresas para atingir seus objetivos pessoais e individuais, ou seja, crescer na vida
e para serem bem-sucedidas, significa crescer dentro da organizacédo. Do outro lado,
as organizacdes, que dependem das pessoas para poder operar, produzir seus
servicos, atender seus clientes e atingir seus objetivos. Cada uma das partes
depende da outra.

Quanto a disponibilidade de manuais de operacionalizacdo ou de
procedimentos dos processos terceirizados, 71% dos colaboradores opinou que
existe esta disponibilidade e 29% acrescentam que ndao ha essa disponibilidade de
manuais. Barros (2002) acrescenta que ocorre um impacto na empresa, causado por
colaboradores descontentes com a empresa em que trabalham ou com o tratamento
recebido do contratante ainda que esteja lutando contra as mudancgas simplesmente
por ndo ter sido informadas de maneira adequada.

37%

Grafico 7 — Key Performance Indicators
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Os KPI's (Key Performance Indicators) sdo os tempos estipulados para a
execucao das atividades realizadas pela empresa contratante, com base nestes
indicadores foi questionado aos colaboradores se o tempo para a realizacdo das
atividades é suficiente, 63% opinaram que o tempo para efetuar as suas atividades é
suficiente e 37% acham que o tempo ndo é suficiente para efetuar os trabalhos,
desta forma, ocorrendo os atrasos na entrega dos relatérios/servicos.

Em relagdo a comunicacao, 89% dos colaboradores acreditam que a falta de
comunicagcao com a empresa contratante gera perda de informacdes e apenas 11%
dos colaboradores acreditam que nao causa perda de informacéo. Para isto, Giosa
(1993) acrescenta que, para a terceirizacao dar certo, as organizagdes contratantes
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devem ter ao seu lado uma prestadora de servigcos totalmente parceira e integrada
as suas necessidades.

Uma possivel solugao para esta falta de comunicacao, seria efetuar reunides
semanais/ mensais ou periédicas, para que 0s colaboradores, tanto da empresa que
presta servico e a para organizacao contratante, tenham um envolvimento melhor,
desta forma, podendo ambas as partes colaborar com o ganho de informacdes e
servicos com qualidade.

Foi perguntado para os colaboradores da empresa de Tecnologia da
Informagéo (Tl), se eles sentem algum tipo de dificuldade a se adaptar na cultura da
terceirizacao, 82% nao véem dificuldade em se adaptar e 18% sentem um pouco de
dificuldade para se adaptar a cultura da organizagdo. Para Queiroz (1998) existem
poucas desvantagens, mas existem alguns problemas, como por exemplo, conseguir
estabelecer uma perfeita integracdo sem perder a identidade e a autonomia; as
ameacas a preservacao da independéncia; e o eventual choque cultural entre o
tomador e o prestador de servigcos, os quais nem sempre as mesmas filosofias
empresariais e de relacdes com os seus colaboradores.

Com relacao as regras estabelecidas pelo sindicato, 60% dos colaboradores
opinaram que a organizagdo vem se adaptando nas regras do sindicato, 20%
acrescentam que estdo dentro dos padrées, 18% acham que nao estdo dentro das
regras € 2% nao opinou. Giosa (1993) acrescenta que e um dos fatores restritivos
para a implantacao da terceirizacao é o conflito com os sindicatos.

1%

. N&o-resposta
. Sim
|:| Nao

Grafico 8 — Necessidade/ Satisfacao da contratante
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.
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Na opinido dos colaboradores, 67% acreditam que a empresa de Tecnologia
da Informacgéo (TI) atende as necessidades e a satisfacdo da empresa contratante,
no caso, da empresa do ramo alimenticio, 32% acham que a empresa prestadora de
servico ndo consegue atender as necessidades da empresa contratante de servico e
outro 1% preferiu ndo opinar. A porcentagem referente ao servico que nao atende as
necessidades da empresa contratante, os colaboradores expdem pelo lado de nao
haver o bom conhecimento dos processos, a falta de treinamentos e a falta de um
bom atendimento ao cliente.

9%

. N&o-resposta
30% [ salario

|:| beneficio

I:‘ crescimento profissional
. treinamento

I:‘ realizagéao pessoal

. construir uma carreira

2%

Grafico 9 — Satisfacao em trabalhar na empresa de Ti
Fonte: Pesquisa de campo, 2009.

Pode-se verificar no grafico 9, qual é a satisfacdo dos colaboradores em
trabalhar na empresa de Tecnologia da Informacao (Tl), 40% deles opinaram que
sua satisfacdo em trabalhar na organizacao é devido ao crescimento profissional,
30% construir uma carreira, com objetivo de conseguir futuramente uma
oportunidade na empresa de ramo alimenticio, 12% pelo treinamento, 9% nao
opinou, 8% pelo salario que a organizagao oferece e 2% realizagao pessoal.

Foi questionado aos colaboradores se todos os setores possuem 0 mesmo
tratamento, como por exemplo, em relagdo as oportunidades, treinamentos,
beneficios, etc. 62% dos colaboradores opinaram que ndo ha o mesmo tratamento,
35% acreditam ter este mesmo tratamento e 3% nao opinaram.

Juntamente acrescentaram que em relacdo a distribuicdo de salario é
compativel com o tempo da atividade prestada, 73% acreditam nao ser compativel,
24 % opinaram que a distribuicao é compativel e 3 % nao opinou. Os colaboradores
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acreditam que ndo ha um mesmo tratamento/distribuicdo compativel entre os
setores, pois um setor acaba tendo maiores salarios em relagdo a outras areas.

Em relacdo a opinidao dos colaboradores no que poderia ser melhorado na
empresa terceirizada, sugeriram outras melhorias para a empresa, tais como: um
plano de carreira; treinamentos e cursos para que os colaboradores possam cada
vez mais efetuar suas atividades com qualidade; reunides periddicas; relacdo de
igualdade e companheirismo entre as chefias e funcionarios; que a organizacao
motive/ valorize mais os colaboradores e nao sé pense em lucrar, pois 0 bem estar
do funcionério, é fator que auxilia a empresa a alcancar seus objetivos e lucros.

Com base na pesquisa realizada com os colaboradores, propde-se alguns
fatores que poderia ser melhorado na empresa terceirizada, foram levantadas as
seguintes sugestoes:

Como os colaboradores trabalham todo o dia na mesma posi¢éo, deve ser
implantado diariamente a ginastica laboral, para os mesmos sentirem uma melhor
disposicao ao trabalho.

Pode-se investir em mais treinamentos e cursos relacionados a motivacéao,
valorizacdo dos funcionarios, referente os processos, sistema SAP (Business
Management Software Solutions Applications and Servises), assim gerando uma
maior comunicagao entre gestores e colaboradores.

Com relacao a remuneracao dos colaboradores, deveria se acrescentar mais
beneficios, tais como, plano de carreira, PPR (Programa de Participacdo nos
Resultados), auxilio creche, auxilio educacgao, vale alimentagéo e revisao de cargos
e salarios, pois ndo é somente a remuneragao que satisfaz os colaboradores.

Sugere-se também, que a organizacdo incentive a opinidao dos
colaboradores, pois ha uma certa caréncia em relacdo a descentralizacao das
decisdes, a criagdo de politicas e regras e na transparéncia da empresa, ou seja, 0S
colaboradores apresentar aos gestores as novas idéias/opinides referente a
melhorias nos processos do dia-a-dia.

Outros pontos de grande relevancia, levantados juntamente com os
colaboradores da empresa de TI, é referente o respeito com o cliente, uma visdo
mais ampla do mercado, foco no cliente, prospeccdo de novos clientes, melhor

preparacao da equipe e melhorias nos processos.
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Referente ao atendimento, a empresa terceirizada pode oferecer cursos,
palestras e treinamentos aos colaboradores, para que os mesmos possam atender
os clientes da empresa contratante com uma 6tima qualidade.

Referente a perda de informacao, os colaboradores da empresa prestadora
de servico necessitam um maior relacionamento/envolvimento com os colaboradores
da empresa contratante, ou seja, com a empresa de ramo alimenticio, pois € desta
forma, que os dois poderao trocar experiéncias dos processos.

Como pode-se perceber ha varios itens que os colaboradores sentem uma
caréncia, observa-se a existéncia de varias necessidades no ambiente de trabalho.
Desta forma, a empresa de TI, deve verificar juntamente com os seus colaboradores,

a maneira que podem estar implantando estas sugestoes.

ABSTRACT

Information Technology is a company with 35 years in the market given the
various business segments and is one of providing service to the company in the
Food, and these are some of the reasons is going through many changes.
Organizations are undergoing changes due to changing technology, with new
competition and a market increasingly tight, this way, companies need to catch up
and always look for new techniques and methods to strengthen and add value to
your company through reduction processes. The development of this work was
carried out in order to raise the design of the employees and managers of the
company regarding the advantages and disadvantages of outsourcing with the
results obtained in the research, we offer suggestions for improvements in order to
increase the welfare and benefits employees, which in this very competitive market
becomes a differential. The most relevant results obtained in the research on
outsourcing in the opinion of employees and managers is that outsourcing is a good
tool, however, the benefits, salaries, training courses and still fall short.

Key-words: Outsourcing. Advantages. Disadvantages.
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