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RESUMO

Este artigo abordara sobre o servico de terceirizagédo
aplicado no Ministério Publico de Santa Catarina, na
Comarca de Itajai, um 6rgao que trabalha diretamente com
o publico de diversas classes sociais, fazendo valer as leis
que regem nosso pais, a favor de cada cidadao. Como
objetivo principal pretende-se entender o grau de percepgao
do MPSC dos servigos terceirizados que ali ocorrem, quanto
a qualidade do servigco prestado, aos resultados obtidos, a
partir deste, suas vantagens e desvantagens, e como ocorre
o controle das fungdes. Logo, esta pesquisa se propde a
verificar a seguinte questao: os profissionais deste 6rgao, de
grande importancia na legislacdo publica, aprovam os
servigcos oferecidos pela empresa terceirizada contratada?
Assim, visa analisar se o servico prestado pela empresa
Orbenk, para devidas fungdes, esta tendo uma avaliagao
positiva na percepgao dos profissionais concursados que ali
trabalham. Nessa perspectiva, sera aplicado estudo
documental sobre a tematica, com base em autores como:
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014); Lovelock, Wirtz, e
Hemzo (2011) e Slack et al. (2013) e um questionario que
tem como resultado a analise dos colaboradores quanto ao
servigo desenvolvido, e possibilidades de melhorias para
ampliar os resultados obtidos pelo 6rgao nesta situagéo. Os
dados obtidos, a partir dos materiais de pesquisa,
apresentaram boa avaliacdo do que foi questionado, e a
partir do PLS, comprovada a consisténcia do instrumento de
pesquisa, com excegao do servico prestado na secretaria,
que demonstrou necessidade de maior profundidade e
especificidade de estudo.

Palavras-chave: Terceirizacdo. Administracdo Publica.
Ministério Publico de Santa Catarina.
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INTRODUGAO

A realidade em que o mundo empresarial
apresenta, mostra-se cada vez mais dinamico.
Sendo assim, o excesso de compromisso € 0s
gastos cotidianos fazem com que empresas de
areas rurais e urbanas busquem caminhos
rapidos, praticos e de facil acesso para
funcionalidades que se mostram em segundo
plano na rotina cotidiana, e a solucdo estratégica
utiizada para resolver esta questdo é a
aplicacdo do que se conhece como
terceirizagao.

A terceirizagdo se define como a
transferéncia de um servigco de uma empresa a
um funcionario ou equipe, contratado por outra.
Neste caso, a empresa contratada fica
responsavel pela execucdo das tarefas feitas
por seu funcionario para a empresa contratante
e também pelo pagamento de salarios e
encargos do mesmo. Com isso, a contratante
compra o trabalho prestado pela empresa, em
vez de contratar um funcionario para esta
funcgéo.

Embora a reducdo de  custos
proporcionada por esta agcdo seja clara, ao
terceirizar, a empresa pode estar buscando
além de bom investimento, qualidade
especializada, extensdo de conhecimento
promovido pela parceria, € maiores beneficios
sobre a atividade desenvolvida. Contudo, a
terceirizagdo tem seus riscos na sua aplicagéo,
quando realizada sem cautela, como a
exposicdo de dados importantes, limitagdo da
capacitagao interna das funcbes entregues a
terceiros, maior dificuldade quanto ao controle
sobre a qualidade, dependéncia no fluxo de
trabalho.

Estas circunstancias positivas e negativas
sdo estudadas pelas contratantes na sua
relacdo com a terceira, apds estas decidirem
internamente a sua resposta para a seguinte
questao: o que a empresa deveria fazer e o que
deveria comprar? (SLACK et al., 2013). Esta
questdo esta vinculada a necessidade das
empresas de ter apoio externo para certas
acdes e o que ela pode provar de mérito proprio
para fazé-lo. Um exemplo desta questado sao os
bancos que contratam empresas de seguranca

por ndo verem a necessidade de criar um setor
de seguranca integrado a empresa para
execucao de suas atividades.

No setor publico, esta atividade também é
comum, pois como 0s 0Orgaos promovem
extensas agdes no dia a dia, que exigem
investimento em pessoas especializadas em
diversas areas, investimento em estrutura
qualificada para execugdo dos processos e
gastos com materiais de uso diario, necessarios
para execugdo das atividades de servidores
publicos, ha uma necessidade clara do uso de
terceiros para algumas fungbes no ambiente
administrativo, parlamentar e judiciario. Tudo
isso com o intuito de reduzir custos diretos,
tempo gasto com burocracia na contratagcéo de
colaboradores preparados para devidas fungdes
e buscar qualidade especializada nas areas de
atuagao dos terceiros no ambiente publico.

O MPSC (Ministério Publico de Santa
Catarina) com suas 111 comarcas, defende os
interesses da sociedade nos casos que
envolvam 6érgéaos, bens, servigos, verbas, areas
ou interesses do Estado de Santa Catarina
(MPSC). Como um 6rgao defensor das leis, para
executar esta tarefa, utiliza- se de promotores de
justica, assessores, assistentes, técnico de
informatica e estagiarios de administracdo e
direito, e colaboradores terceirizados em
funcdes diferentes. Os servigos terceirizados
utilizados neste 6rgao executam tarefas que tém
por objetivo facilitar a conducao das atividades
de interesse publico. Para esta missao, o MPSC
contratou através de licitacbes os servigos
oferecidos pela Orbenk, empresa esta
conceituada ha 33 anos no mercado, atuando
com grandes empresas, como a BMW, Univille
e Floripa Airport. Logo, esta pesquisa se propde
a verificar a seguinte questado: os profissionais

deste ¢6rgao, de grande importancia na
legislacdo publica, aprovam os servicos
oferecidos pela empresa terceirizada
contratada?

Neste projeto sera aplicada uma pesquisa
com abordagem qualitativa resultante de um
estudo de caso exploratério, vindo de analises
documentais com base em autores como:



Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014); Lovelock,
Wirtz, e Hemzo (2011) e Slack et al.(2013) e
questionarios aplicados aos colaboradores, com
0 objetivo geral de entender o grau de
percepcado do MPSC dos servigos terceirizados
que ali ocorrem, quanto a qualidade do servigo
prestado, aos resultados obtidos, a partir deste,
suas vantagens e desvantagens, e como ocorre
o controle das fungbes. Para tanto, elencou-se
os seguintes objetivos especificos: a) realizar
mapeamento das fungdes executadas pelos
terceiros; b) desenvolver, a partir resultados de
meios de pesquisa, uma analise referente a
satisfagdo do MPSC, em relagdo aos servigos
apresentados pelos terceirizados; c) avaliar as
vantagens e desvantagens do Ministério Publico
com esta aplicacgéo.

Para este estudo, o objeto de pesquisa
sera o Ministério Publico de Santa Catarina
(MPSC), na Comarca de Itajai, localizado na rua
Uruguai, numero 222, no Centro de ltajai, local
este que diariamente atende a dezenas de
pessoas com necessidades diferentes de
suporte para obtencdo de seus direitos por lei.
Sendo este um érgao que trabalha diretamente

1 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Para compor a base teérica da pesquisa,
serdo abordados os temas a respeito da
terceirizagdo, terceirizacdo na administragcéo
publica, qualidade no servigo publico.

1.1 TERCEIRIZACAO

A necessidade das empresas de qualificar
a sua producdo quanto ao tempo de resposta,
nivel de exigéncia de qualidade, processo de
produgdo, tendo como objetivo atender um
publico cada vez mais exigente, independente
da area, as obriga a priorizar atividades em seus
devidos ramos, o que ocasionou o surgimento
da terceirizacao, que é

[...] a transferéncia de parte do processo produtivo

de uma empresa, a contratante, que passaria a ser

feita por outra organizagdo (normalmente

classificada como pessoa juridica) — a contratada ou

“terceirizada”. A ideia é que a contratante passaria

a focar as atividades em que seria especializada,
deixando de realizar aquelas menos importantes

REFS —v.11, n.18, jul./dez. 2020

com o povo, sua importancia como local de
pesquisa se faz pela necessidade de dinamismo
em suas acgbes. Com isso, a utilizacdo de
terceiros se aplica para qualificar os setores,
melhorar o ambiente de trabalho, e como
resultado, ter um melhor atendimento aos
cidadaos.

Esta pesquisa vem contribuir para os
académicos com um estudo que mostra as
consequéncias da terceirizagdo de servico na
pratica em um érgéo publico, com seus pontos
positivos e negativos, e suas devidas
consequéncias diretas e indiretas nas empresas
publicas. Este tipo de analise pouco se encontra
no campo de estudos administrativos, mesmo
sendo uma pratica comum executadas nos
6rgaos. Faz-se importante destacar também, no
ambito social, pois este projeto mostra um meio
de trabalho para a populagédo, que em alguns
casos, até promove preparacgao e treinamento, e
assim, possibilita que até pessoas que possuem
estudos incompletos e/ou conhecimentos pouco
amplos, possam estar no mercado de trabalho e
ganhar seu devido salario.

para seus propositos. A contratada, por sua vez,
teria justamente nessas areas o seu foco, ou seja,
seria supostamente especializada nas atividades
que foram sujeitas a terceirizagdo. Quando bem
realizada, os resultados dessa reengenharia seriam
0 aumento na qualidade de produtos, servigos e
maior eficiéncia (FILGUEIRAS; CAVALCANTE,
2015, n.p.).

A terceirizagdo trouxe para as empresas
contratantes uma menor necessidade de
focarem no seu fluxo de servigo como um todo,
apenas na sua linha produtiva que leve a sua
atividade-fim, e a empresa contratada fica com
areas de atuacido especificas que pode se
qualificar e apresentar melhores resultados.
Com a sua importancia e utilidade, cada vez
maior dentro das empresas, os funcionarios
terceiros estdo aos poucos tendo a valorizagao
de sua fungao pelo mercado, e perante as leis
trabalhistas. Neste sentido:

Para o Direito do Trabalho terceirizagdo é o

fendbmeno pelo qual se dissocia a relacéo
econdmica de trabalho da relacao justrabalhista que

59

Revista Eletrénica da Faculdade Sinergia



m ‘
o

Revista Eletrénica da Faculdade Sinergia

REFS —v.11, n.18, jul./dez. 2020

Ihe seria correspondente. Por tal fendbmeno insere-
se o trabalhador no processo produtivo do tomador
de servigos sem que se estendam a este os lagos
justrabalhistas, que se preservam fixados com uma
entidade interveniente. A terceirizagdo provoca uma
relagéo trilateral em face da contratagéo de forca de
trabalho no mercado capitalista: o obreiro, prestador
de servigos, que realiza suas atividades materiais e
intelectuais junto a empresa tomadora de servigos;
a empresa terceirizante, que contrata este obreiro,
firmando com ele os vinculos juridicos trabalhistas
pertinentes; a empresa tomadora de servigos, que
recebe a prestacdo de labor, mas ndo assume a
posigéo classica de empregadora desse trabalhador
envolvido (DELGADO, 2017, p. 502).

A decisdo de terceirizar passa por
variados fatores, e por este motivo, Slack et al.

(2013, p. 101) cita que “organizagbes em
diferentes circunstancias com diferentes
objetivos, provavelmente, tomam diferentes

decisbes”. Diante desta questao, Fitzsimmons &
Fitzsimmons (2014) elaboraram uma linha de
raciocinio sobre o processo de terceirizagcao, tal
como apresentado na Figura 1, que consiste em
identificacdo da necessidade, busca de
informacgdes, escolha do fornecedor e avaliacéo
de desempenho.

A terceirizacdo, como conhecemos
atualmente, surgiu durante a 22 guerra mundial,
devido a necessidade de expandir a producgéo
armamentista nas fabricas dos Estados Unidos.
Com isso, se exigiu foco direcionado dos
colaboradores assalariados contratados nas
suas tarefas. Logo se viu a necessidade de se
responsabilizar tarefas  secundarias das
empresas a outros, os chamados ‘Terceiros’.
Atividades como limpeza e conservagéo,
passaram a ser prioridade das empresas
especializadas para estas fungdes.

Figura 1 - Processo de Terceirizagao.

identificacdio de necessidade Busca de informacdes Escolha do forecedor
= Definicdo do problema » Referéncias = Experiéncia

» Anlise Faga versus compre' » Contato pessoal » Reputacic

® Ervolvimento  das  partes (—W # Recomendacdes |—®| # Referdncizs
interessadas # Relacic dz empresas * Custo

* Desznwolvimento de + Localizagdo
=specificagbes = Tamanho

Awaliacdo de desempenho
# Cumprimento dos prazos de entrega
» Flexibilidade
» Confiabilidade

Fonte: Fitzsimmons & Fitzsimmons (2014, p. 329).

* ldentidade d izdor
+ Cualidade do trabalho

* Cominicacio

Em outros periodos histéricos, antes da 22
Guerra Mundial, ocorreram atividades prestadas
por terceiros, porém nao poderiamos conceitua-
las como terceirizacdo de maneira clara, pois
somente a partir deste marco histérico, € que
temos a terceirizagao interferindo de maneira

ampla na sociedade e na economia. Apds este
periodo, as empresas terceirizadas foram
ganhando area e sofrendo grande
aprimoramento com o tempo.

No Brasil, embora a terceirizagcdo tenha
surgido em meado da década de 70, com o
modelo de produgdo Toyotista e a
implementacdo dos circulos de controle da
qualidade nas grandes empresas, foi durante os
anos 90, a partir da expansao deste modo de
producdo por todos os setores da economia
brasileira, que este tipo de atividade ganhou as
empresas em todo o pais, ja que este modelo se
utiliza do plano de Just-in-time, e aplicacbes
rigorosas voltadas para o controle de qualidade,
0 que exigia qualificagbes especificas em certos
setores que as empresas nao possuiam
internamente.

Desde entdo, a terceirizacdo vem
ganhando espago com o passar do tempo e
atualizagdo das leis que regem este trabalho.
Segundo IBGE, em estudo feito em seu ultimo
censo em 2015, 22% dos trabalhadores de
carteira assinada sao de funcionarios das mais
de 100 mil empresas terceirizadas no mercado,
e na opinido de especialistas de Recursos
Humanos, estes numeros tendem a crescer
ainda mais. Logo, com este constante
crescimento do uso dos terceirizados nas
empresas, faz-se importante comprovar que
esta pratica traz valores que vao além do
financeiro, mostrando, assim, a importancia que
este tipo de trabalho vem recebendo se faz
satisfazendo a todos os envolvidos.

1.2 TERCEIRIZAGAO NA ADMINISTRAGAO
PUBLICA

Com o intuito de reduzir ao maximo os
gastos nos orgaos publicos, o governo foi, ao
longo do tempo, gerando estatais e privatizando
fungbes de grau secundario nos locais de
servigco publico. Este processo se iniciou nos
anos de 1960 com a edicao do Decreto-Lei n.°
200/67, que estabelecia diretrizes para a
reforma administrativa, com o objetivo de o
poder publico descentralizar a execugao de suas
atividades. A partir da leitura do presente
Decreto-Lei, art. 10, § 7°, fica claro que nessa



época, havia no governo a preferéncia em
terceirizar as atividades-meio do Estado:

A execucdo das atividades da Administragao
Federal devera ser amplamente descentralizada.

§ 7° Para melhor desincumbir-se das tarefas de
planejamento, coordenacgao, supervisdo e controle
e com o objetivo de impedir o crescimento
desmesurado da maquina administrativa, a
Administragdo  procurara  desobrigar-se  da
realizagdo material de tarefas executivas,
recorrendo, sempre que possivel, a execugio
indireta, mediante contrato, desde que exista, na
area, iniciativa privada suficientemente
desenvolvida e capacitada a desempenhar os
encargos de execugao (BRASIL, 1967, Art. 10).

Embora em 1970, a Lei n.° 5645 definia
alguns servigos que poderiam ser contratados
por meios indiretos (transporte, conservagao,
custodia, operagdo de elevadores, limpeza e
outras assemelhadas), foi a partir de 1993, que
0 governo brasileiro comegou a propor leis para
formalizar a terceirizacdo na administragao
publica, com a edicdo da Lei de Licitagdes e
Contratos, que foi um ponto fundamental para se
viabilizar a terceirizagdo, pois determina as
normas gerais para a contratacdo de servigos
pelo Estado, reafirmando a sua legalidade.

No mesmo ano de 93, no enunciado n.°
331/1993, estabeleceu-se a responsabilidade
subsidiaria do tomador de servigos em caso de
inadimpléncia das obrigacdes trabalhistas,
inclusive para a Unido, (destaca-se que em
2010, o que houve foi objeto de Acao
Declaratéria de Constitucionalidade da Lei n.°
8.666/1993, suspendendo essa
responsabilizacdo da administragido publica).

A partir destas leis consolidadas, em 1995,
foram estabelecidas as diretrizes e a concepgao
de um Estado gerencial, no qual a privatizagéo
e a terceirizagdo ganham um espaco cada vez
maior, 0 que ocorre até os dias atuais. O mais
recente movimento do governo junto a esta
questao ocorreu em 2017, apds a aprovagao da
reforma trabalhista, mais especificamente da Lei
de n.° 13.467/17:

Considera-se prestacdo de servicos a terceiros a

transferéncia feita pela contratante da execucgéo de

quaisquer de suas atividades, inclusive sua
atividade principal, a pessoa juridica de direito
privado prestadora de servigos que possua

capacidade econdémica compativel com a sua
execugdo (BRASIL, 2017, Art. 4°-A).

REFS —v.11, n.18, jul./dez. 2020

Esta lei trata da reforma da terceirizagéo,
que a partir deste momento foi autorizada a agao
de terceiros, tanto no trabalho meio, quanto no
trabalho fim de uma empresa, o que estende o
uso de colaboradores terceirizados para todas
as atividades das empresas contratantes. O
resultado deste novo movimento do governo
sera o aumento da atividade terceirizada em
praticamente todas as areas.

1.3 QUALIDADE NO SERVICO PUBLICO

Quando se trata de servigo, & preciso
entender que a qualidade é vista de varias
maneiras, sendo que sua avaliagdo depende do
tipo de servico que ¢é oferecido e,
consequentemente, pelo tipo de cliente que
recebe este servigo.

A qualidade é algo que muda de pessoa para
pessoa, cada um tem a sua percepgéo de qualidade
acerca de um produto ou servigo. A qualidade é a
capacidade de satisfazer uma necessidade ou
desejo de alguém, logo o servigo com qualidade é
aquele que deixa o cliente satisfeito. A qualidade
nos servigos acontece quando a organizagédo tem
capacidade de oferecer servigos superiores nao so
para clientes, mas também para funcionarios e
proprietarios, assim percebe-se que a qualidade
nao envolve apenas clientes externos, mas todos
que atuam na empresa. (CABRAL, 2006 apud
ALENCAR; RODRIGUES; FIGUEIREDO, 2016, p.
7).

O servico oferecido na administragao
publica exige um alto nivel de qualidade por lidar
diretamente com os cidaddos, buscando a
satisfacao de cada pessoa na resolugao de suas
necessidades e demandas cotidianas. Seja de
maneira direta ou indireta com o seu cliente, o
colaborador de um 6rgao publico, no exercicio
de sua fungao, deve mostrar competéncias que
demonstrem o valor de seu trabalho, e que
enfim, leve a resultados positivos no fluxo de
acgoOes do setor publico. Segundo Silva (2015, p.
14), “[...] é importante que as organizagbes
aprimorem o nivel de atendimento de seus
colaboradores constantemente, utilizando meios
para atrair e reter os seus clientes [...]".

Para avaliar o nivel do servigco oferecido
pelos colaboradores da empresa Orbenk, esta
pesquisa se propde a avaliar os fatores
apresentados por Lovelock, Witz e Hemzo
(2011):
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e Confiabilidade: capacidade de realizar
0 servigo prometido com seguranga e precisao;

e Responsabilidade: disposigdo para
ajudar clientes e prestar servigo imediato;

e Credibilidade: valor em sua reputagdo e
em suas agdes junto aos clientes;

e Competéncia: capacidade e
conhecimento requeridos para realizar o
servicgo;

e Cortesia: educacgao, respeito,

consideracéo e simpatia do pessoal de contato;

e Empatia: facilidade de aproximagao,
ouve os clientes, os mantém informados com
uma linguagem que eles possam entender e se
esforca para entender as necessidades dos
clientes.

Os fatores apresentados definem os
pontos que influenciam nos resultados
esperados por consumidores (comunidade
atendida no Ministério Publico de Santa
Catarina), pelos assessores, promotores, juizes
e demais comissionados que trabalham em prol
da populagéo. Para que o suporte seja feito com
qualidade, os terceiros estdo adequados nos
setores apresentados no Quadro 01.

Quadro 1 - Setores dos terceirizados no MPSC da
Comarca de ltajai.

Funcio-
narios

Setor Procedimento

Atendimentos de visitantes bem como
encaminhamento para a triagem ou
para as devidas promotorias, conferir
documento de identificacdo, realizar
atendimento telefébnico, auxiliar no
controle de entrada e saida de
documentos, e outras atividades
relacionadas a fungao.

Fonte: Dados da pesquisa (2019). (continua)

Atendimento

2 METODOLOGIA

Concluida a revisao da literatura acerca da
terceirizagdo e seus aspectos na gestao publica,
apresenta-se a metodologia escolhida para
responder ao problema e aos objetivos de
pesquisa.

Tendo em vista que o objetivo geral é
entender o grau de percepgdo do MPSC dos
servicos terceirizados, a pesquisa em questao
se caracteriza como estudo aplicado
exploratdrio, que como citado por Rauen (2015,

Quadro 1 - Setores dos terceirizados no MPSC da
Comarca de ltajai. (continuagdo)

Funcio-

Setor| . . Procedimento
narios

Servir café e alimentos diversos para as
1 promotorias e zelar pela organizagéo e
limpeza da copa do 6rgao publico.
Realizar correio interno; controlar
entrada e saida de documentos;
executar consultas de servidores e
membros quanto a ramais internos e
telefones externos e outras
informacdes correlacionadas.

Manter os setores do 6rgao publico
limpo e organizado, higienizando
sempre que necessario, e repor
materiais de higiene nos banheiros
quando necessario.

Realizar limpeza preventiva de
bebedouros e ar-condicionado, troca de
ldmpadas, reabastecimento de agua e
copos descartaveis dos bebedouros, e
manutengao béasica quando

Copa

Correios
N

Limpeza
geral
N

Zeladoria
—

necessario.
Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Considerando todos 0s dados
apresentados até o presente momento, este
artigo se propde a avaliar se os setores
apresentados estdo com o seu funcionamento
de acordo com a necessidade do 6rgéo publico,
ja que estes funcionam somente com
colaboradores terceirizados.

p. 562), “[...] é essencial para uma definicao
mais precisa de um objeto de estudo. Nela,
especificam-se questdes ou pontos criticos, sdo
estabelecidos contatos iniciais para o trabalho
de campo e localizam-se informantes e fontes
de dados necessarios para o estudo”.

Y

Quanto a abordagem, a pesquisa
classifica-se como quantitativa, que segundo
Murro e Beuren (2016), “[...] é vista como
tradugcdo por tudo aquilo que pode ser



quantificado, ou seja, ela traduz em nimeros as
opinides e informagdes para entdo, obter a
analise dos dados e, com isso chegar a uma
conclusdo”. Logo, é utilizada a abordagem
quantitativa para a coleta de dados oriundos de
um questionario junto a contratante, e qualitativa
para a analise dos dados apresentados nos
materiais de estudo, visando a resolugdo da
questao problema.

Quanto aos materiais de estudo
apresentados posteriormente no apéndice 01, o
questionario elaborado de acordo com a escala
de Likert de cinco pontos, tem por objetivo
analisar a visdo do 6rgédo publico quanto aos
servidores terceiros que ali se encontram.
“Populagdo é o conjunto de elementos que
possuem uma caracteristica em comum a ser
investigada; enquanto a amostra é uma parte

3 APRESENTAGAO E ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados, a partir dos materiais
de estudo, propdéem-se a responder a questao
problema de presente artigo. Para tanto foi
aplicado um questionario, a partir do programa
Microsoft Forms, dado sua facilidade de acesso
aos respondentes e também sua apresentacao
de resultado qualificada, mostrou-se
indispensavel para analise dos fatores que
influenciam na avaliagdo dos servigos
terceirizados. Foi baseado na fundamentacao
tedrica dos estudos apresentados por Lovelock,
Wirtz e Hemzo (2011), no livro Marketing de
servigos: pessoas, tecnologia e estratégia, que
levaram as questdes avaliativas utilizadas como
material de coleta de dados, conforme mostra o
Quadro 2, que também exibe uma justificativa de
cada ponto apresentado nesta tabela.

Quadro 2 - Pesquisa de Avaliagdo de Percepgdo sobre
servico terceirizado.

Avaliacao de Satisfagao
Fato-| Fundamentagao e et
neplac Justificativa
res Tedrica
\ Trata-se da confianga dos
L Capacidade de ; . 4 ¢
= ; r meios utilizados pelos
S o | realizar o servigo A
© o ; terceiros de executar seus
= prometido com ;
c o seguranca e servicos e, por
3 el consequéncia, 0s
P resultados esperados.

Fonte: Adaptado de Lovelock, Wirtz,e Hemzo (2011).
(continua)
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representativa desta populagdo” (RAUEN, 2015,
p. 559). Logo, para a coleta de dados da
pesquisa, foram considerados como populagao,
profissionais comissionados e concursados que
se propuseram a participar (20 pessoas), que
executam suas fungdes no Ministério Publico de
Santa Catarina, localizado na comarca de Itajai.

A analise sera feita a partir do Smart PLS,
que segundo Hair Jr. et al. (2013, p. 9) é uma
técnica de estimagdo do modelo de regressao
linear, baseada “[..] na decomposi¢cao das
matrizes de variaveis resposta e de covariaveis,
sendo considerada uma ferramenta padrao para
modelagem de rela¢des lineares entre medi¢des
multivariadas”. Esta técnica sera utilizada para
consisténcia do instrumento de pesquisa e
estudo dos dados quanto a correlagbes e
especificidades.

Quadro 2 - Pesquisa de Avaliagdo de Percepgéo sobre
servigo terceirizado. (continuagéo)

Avaliacao de Satisfagao
Fato- Fundamentagao R
nentag Justificativa
res Tedrica
© ° Trata-se do tempo de
4 o Disposigao para ajudar resposta que os
g © clientes e prestar terceiros apresentam
83 servigo imediato para executar seus
o trabalhos.
Trata-se da confianga
= Valor em sua transmitida pelo terceiro
23 reputacdo e em suas em seu ambiente de
g g acdes junto aos trabalho, principalmente
(&} clientes na relagdo com os
clientes (publico-geral).
Trata-se da avaliagao
1] o
'S . das habilidades e
c Capacidade e .
@ . conhecimentos
S conhecimento
o . apresentados pelos
o requeridos para o
£ . ) terceirizados durante a
o realizar o servigo ~
S execucgao de seus
trabalhos.
= : Trata-se de entender o
© Educacao, respeito, . .
» i = nivel de respeito e
o consideragéo e . ;
o : : sintonia entre os
6 [ simpatia do pessoal de i .
erceiros e 0s
o contato :
servidores.
Facilidade de
aproximagao, ouve 0s -
Bf ¢ K Trata-se de analisar se
clientes, os mantém . ~
© ¢ a comunicagao entre 0s
=} informados com uma ; g
© : terceiros e os servidores
o linguagem que eles %
= F T e S G clara e coerente com
= Zsfor a para entender QoS ce il
e bl estabelecidas.
as necessidades dos
clientes.

Fonte: Adaptado de Lovelock, Wirtz,e Hemzo (2011).
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A seguir, serdo apresentadas as
limitacdes da pesquisa, a validacdo dos dados,
a tabulacao da pesquisa por meio de graficos e
a conclusao dos resultados.

3.1 LIMITACAO DE PESQUISA

Antes de apresentar os resultados,
destacam-se como limitacdo da aplicagdo da
pesquisa 0s seguintes pontos:

a) a dificuldade de acessibilidade aos
respondentes da pesquisa, devido ao excesso
de trabalho por estes em suas respectivas
fungbes, o que limtou o numero de
participantes;

b) cancelamento de entrevista com o
gerente da empresa Orbenk, o que limitou o
material de pesquisa, o campo de visdo e
amplitude de clareza da importdncia dos
resultados da pesquisa.

Tais fatores nao interferem nos resultados,
todavia trazem limites quanto ao
aprofundamento da pesquisa.

3.2 VALIDAGAO DOS DADOS

Com a coleta concluida, inicia-se a
validacdo dos dados coletados, através do
Smart PLS, que, segundo Bido e Silva (2019,
n.p.), “[...] € uma técnica “flexivel” capaz de
estimar modelos complexos [...] por isso, tem
uma grande “sintonia” com as pesquisas do
campo de saber apontadas e com a natureza
dos problemas e dos dados provenientes de
relagdes sociais humanas.” Esta técnica esta
evidente na Figura 2 para se demonstrar a
relevancia dos fatores apresentados no
questionario de pesquisa.

Figura 2 - Teia de dados para validagdo dos constructos
analisados.

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

Além da validagao, o Smart PLS mostrou
que a formacdo académica possui menor
influéncia em relacdo a outros fatores de
percepcdo. O Quadro 3 exibe os resultados
obtidos, a partir da teia dos dados coletados. Os
resultados dos parametros abaixo mostram a
veridicidade do questionario quanto aos setores
que foram avaliados (destaca-se que para a
leitura dos dados, quanto mais préximo de 1,0,
mais este valor tem relevancia no estudo).

Quadro 3 - Critério de Qualidade, resultante da teia de
dados do SmartPLS.

AVE Confiabilidade | Alfa de
composta Cronbach

Copa 0,805285 0,961098 0,95244
Limpeza 0,80913 0,962109 0,953972
Secretaria | 0,774293 0,953627 0,951087
Zeladoria 0,762441 0,950496 0,941087

Fonte: Dados da pesquisa (2019).

A Figura 3 mostra estudos mais profundos
sobre os dados e deixa clara uma questdo que
surgiu durante as analises: que o setor de
secretaria  (NEW_3 na imagem), mostra
inconsisténcias, e que por isso, necessita de
estudos mais especificos, algo a se recomendar
ao Ministério Publico para qualificar, ainda mais,
este local. Tal situacédo é explicada por Bado e
Siva (2019, n.p.) como uma variavel
moderadora, que “[...] fortalece ou enfraquece a
relacdo entre uma variavel independente [...] e
uma variavel dependente [...]".



Figura 3 - Teia de dados para estudo de fatores aplicados
na pesquisa.

o0 | [_cread | [ empw> | |_ress0
Fonte: Dados da pesquisa (2019).

3.3 GRAFICO DE DADOS

Finalizada a validagdo, agora séo
avaliados os resultados obtidos do questionario
aplicado através do Microsoft Forms. Considera-
se viavel verificar os resultados que a plataforma
apresenta dado sua clareza nos gréficos 1, 2, 3
e 4.

Grafico 1 - Avaliagdo de percepgéo da zeladoria do
Ministério Publico.
Setor Avaliado: Zeladoria

Mais Detalhes

- Terrivel 2 - Ruim 3 - Regular 4-Bom M5 -Excelente

Como avalia 2 confianga nos resultados esperades das
atividades executadas pelo setor?

Coma avalia  dispanibilidade e tempo de agio para
execugdo do servigo pelo setor?

Como avalia o nivel de credibilidade apresentada pelo
setor?

Como avalia as capacidades técnicas e conhecimentos
apresentados pela setor na execugo de suas tarefas?

Como avalia ¢ nivel de cortesia (educagdo, respeito,

consideragio & simpatia) apressntado pelo setor?

Como avalia 3 comunicagia que possul com o setor?

Fonte: Dados da pesquisﬂa (2019).

O Gréfico 1 mostra os resultados da
percepcao quanto aos profissionais da zeladoria
do MPSC. Com excegao dos 5% ruim, nas
questdes sobre cortesia e comunicacgéo, e 5%
de regular, nas questdes referentes a
credibilidade e competéncia, os resultados se
mostram altamente positivos.

Mais adiante, o Grafico 2 apresenta
excelentes resultados da percepcéo quanto aos
profissionais responsaveis pela copa, sendo que
0 menor grau de avaliagao é de 5% regular na
relacdo de comunicacdo, credibilidade e
competéncia.
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Grafico 2 - Avaliagdo de percepgéo da copa do Ministério
Publico.

Setor avaliado: Copa

Come avalia o nivel

setor?

Como avalia a comunicagio que possui com o setor?

Como avalia o nivel de cortesia (educagio, respeito
cansideragdo e simpatia) apresentado pelo setor?

Fonte: Dados da pesquiéé (2019).

A percepcdo dos comissionados e
concursados sobre a limpeza  geral
representada no Grafico 3, apresentou-se
resultados positivos, apesar de ter os menores
indices entre bom e excelente. Em todos os
fatores analisados, obtiveram resultados entre 5
e 10% de avaliagao, dado como regular, e ainda,
5% de avaliacdo referentes a comunicagao e
cortesia, dado como ruim.

Gréfico 3 - Avaliagéo de percepgéo da limpeza geral do
Ministério Publico.

Setor avaliado: Limpeza Geral

1 - Terrivel 2 - Ruim 3 - Reqular 4-Bom W5 - Excelente

Como avalia o nivel de credibilidade apresentada pelo
setor?

Como avalia a comunicagdo que po:

Como sualia a: ,
apresantados pelo setor na execugio de si

Como avalia a confianga nos resultados esperades das
thvid cutadas pelo

Como avalia o nivel de cortesia (educagdo, respeito
cansideragio e simpatis) apresentado pelo setor?

Como avalia a disponibilidade e tempo de agdo para

execugio do servigo pelo setor?

Fonte: Dados da pesquis“a-”(2019).

Corroborando, o Grafico 4 trata dos
resultados da pesquisa de percepgao em
relacdo a secretaria, e seus resultados
mostraram-se altamente positivos, mesmo que
nos fatores confiabilidade, comunicacdo e
competéncia obtiveram 5% como regular. Este
ultimo setor avaliado merece destaque, pois sua
importancia no fluxo de trabalho do Ministério
Publico é maior que os outros analisados, uma
vez que este setor executa fungdes que afetam
diretamente os servigos de promotores e
assessores do o6rgao publico, como por
exemplo, a triagem da populagdo atendida no
prédio.
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Grafico 4 - Avaliagdo de percepgdo da secretaria do
Ministério Publico.

Setor avaliado: Secretaria

Fonte: Dados da pesquiéa (2019).

3.4 CONCLUSAO DOS RESULTADOS

Os resultados deste estudo tiveram como
conclusdo uma avaliagao positiva por parte dos
servidores, dado ao alto indice de aprovacgéao
dos setores em todos os fatores apresentados
como pontos de analise, 0 que demonstra que
sdo satisfatérios os trabalhos que os
terceirizados entregam durante o dia a dia e que
investimento para aplicar seus servigos no 6rgao
publico é valido.

Neste sentido, é perceptivel que as tarefas
sédo executadas, na sua maioria, com grande
qualidade. Qualidade significa satisfazer uma
necessidade ou desejo de alguém (CABRAL,
2006 apud  ALENCAR; RODRIGUES;
FIGUEIREDO, 2016,), entao, destaca-se que
essa percepgao sobre qualidade é intrinseca, ou
seja, cada pessoa tem a sua percepgido de
qualidade acerca de um produto ou servigo.
Sendo assim, vale salientar fatores de
percepcao ja utilizados neste estudo, com olhar
de outros autores, para ilustrar a tabulagao dos
resultados da pesquisa:

a) Confiabilidade - levando em
consideracdo que se trata da probabilidade de
que um ‘sistema’ responda positivamente aquilo
que se expecta por um determinado tempo e
diante de determinadas condigbes (MARTINS,
2005), a confiabilidade é um fator de grande
importdncia no relacionamento entre os
envolvidos. Neste estudo, se mostrou um fator
altamente positivo em todos os setores
avaliados, apesar da avaliagao regular de 5%
nos setores de limpeza e secretaria;

b) Responsabilidade - definido pelo
dicionario online de portugués como o "dever de

se responsabilizar pelo préprio comportamento
ou pelas ac¢des de outrem [...]", € um fator basico
para estes servigos aplicados no Ministério
Plblico. Tal fator, com excecdo de 10%
detectados no setor de limpeza geral, obteve
resultados beirando a exceléncia na pesquisa
aplicada;

c) Credibilidade - significa “[...] estabelecer
relagdes interpessoais em que o outro se sente
confortavel em concordar ou discordar de suas
ideias e escolhas” (MARTINS, 2015, n.p.).
Sendo o local de estudo um érgéo publico, esse
fator € de suma importancia e deve ser levado
em consideracgao ja na selecao dos funcionarios.
Os resultados da pesquisa revelam que
somente a secretaria possui 100% de resultado
positivo na percepcao dos respondentes. Nos
outros setores, 5% se apresentam como regular
e 95% entre bom e excelente;

d) Competéncia - é um fator técnico
relevante, uma qualidade imprescindivel para os
funcionarios do MPSC, local deste estudo, dada
a importancia do 6rgéo. Trata-se de “[...] saber
agir responsavel e que € reconhecido pelos
outros. Implica saber como mobilizar, integrar e
transferir os conhecimentos, recursos e

habilidades, num  contexto  profissional
determinado” (LE BOTERF, 1995 apud
FLEURY; FLEURY, 2001, p. 187). Nesse

contexto, apesar do resultado positivo da
pesquisa, todos os setores apresentaram uma
percepcao regular entre 5% e 10%;

e)Cortesia - é um fator de grande
relevancia onde a relagdo com outras pessoas é
algo intenso e continuo no ambiente. Lerner
(2017, n.p.) afirma, nesse sentido, que ser
cortes é “[...] dar prioridade a maneira de
expressao, acao e gestos de outrem e esperar o
momento oportuno para expor e defender suas
convicgbes, concordando ou discordando
gentilmente”. A pesquisa aponta que, apesar de
todos os setores apresentarem resultados entre
bom e excelente em 95% a 100%, chama a
atencao o resultado de 5% para ruim, relativos
aos setores de limpeza e zeladoria, o que exige
cuidados e acdes para a busca de exceléncia;

f) Empatia - entendido como “...] a
habilidade de se imaginar no lugar de outra
pessoa ou ainda a compreensidao dos
sentimentos, desejos, ideias e acdes de outro



individuo”, por Franga (2017, n.p.), trata-se de
um fator crucial para qualquer ambiente
profissional onde ocorre ligagcao direta entre
setores e seus trabalhos, ja que interfere na
relacéo social e profissional dos colaboradores.
Nesta pesquisa, este fator se mostra com
resultado positivo entre 90% e 95% dos setores,
regular em 5% de todos estes e 5% ruim apenas
no setor de limpeza geral.

Ao aprofundar os dados, destaca-se o
baixo indice de avaliagbes entre terrivel e

CONSIDERAGOES FINAIS

Este artigo foi elaborado através de etapas
bem definidas, desde o principio: selecdo dos
objetos e objetivo de estudo, conhecimento
bibliografico dos objetos estudados, pesquisa
qualitativa dos objetos em busca da resposta da
questdo-problema, validacdo dos dados da
pesquisa, discussdo dos objetivos geral e
especificos e analise dos resultados obtidos.

Além dos resultados do estudo, esta
pesquisa académica traz um entendimento de
sua importancia nao somente por ter viés
baseado no que ocorre no dia a dia, como
também por ser um campo de estudo ainda
pouco devidamente explorado pelos
administradores estudiosos, visto o raso
conteudo contundente sobre o tema nos
materiais  utilizados por académicos e
profissionais para engrandecer seu
conhecimento e agregar valor a suas agdes
diarias.

A partir dos estudos, entende-se que a
aplicac&o dos servigos promovidos por terceiros
mostra-se necessaria para que se tenha o fluxo
fluido de trabalho do MPSC, em lItajai, como
ocorre em tantos outros locais publicos, com o
objetivo de que a instituicdo mantenha o foco na
execucao das tarefas que se propde a fazer a
sociedade. Sendo assim, as funcbes
secundarias efetuadas no 6rgao, revelam ser
interessantes se executadas por empresas que
preparam seus colaboradores, treinando-os e,
consequentemente, qualificando-os para as
tarefas com a propriedade e o devido cuidado
que se faz necessario, mostrando como
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regular, j4 que nenhum dos pontos
questionados apresentou indices maiores que
10% neste nivel de avaliagéo.

No geral, a percepc¢ao apresentada pelos
respondentes do 6rgao publico, localizado em
Itajai, s6 demonstra o que é claro a toda
populacdo, que busca solugdo para questdes
que assolam seu dia a dia, pois ao chegar ao
local, é sentido o excelente clima organizacional
e que o fluxo de servigco executado ali, flui com
naturalidade.

resultado o tempo de execugdo e a qualidade
apresentada.

Apesar de limitacbes como dificuldade de
acessibilidade aos respondentes da pesquisa,
devido ao excesso de trabalho, Cancelamento
de entrevista com o gerente da empresa
Orbenk, o que limitou o material de pesquisa, o
campo de visdo e amplitude de clareza da
importancia dos resultados da pesquisa e a
limitacdo de material tedrico sobre o tema que
nao permitiu expansao dos fatores a serem
avaliados no questionario de pesquisa, esta
pesquisa se conclui com saldo positivo, visto
que se atingiu o objetivo geral, a percepg¢ao do
MPSC sobre os servicos terceirizados
demonstra-se satisfatério. Assim como a
questao-problema desta pesquisa também foi
respondida, pois existe uma clara aprovacao
dos servidores em relagdo ao trabalho
executado pela empresa terceirizada Orbenk,
por meio de seus funcionarios.

Para se chegar a esta conclusdo, se
explorou um ambiente de trabalho de grande
importancia, que esta vinculada de maneira
direta e/ou indiretamente ao cotidiano de todo
cidaddo. Contudo, analises mais complexas
mostraram que este instrumento ndo chegou a
ter informacgbes concretas sobre o setor de
secretaria, consequéncia de sua importancia no
6rgao publico, e que mostra necessidade de
pesquisas mais especificas para este setor
quanto a percepg¢ao da qualidade na execugao
dos trabalhos.
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E mais que isso, explorou, pelo menos um
pouco, da realidade dos trabalhadores
terceirizados e 0 que se espera de seus servigos
prestados. Além disso, deixa como contribuicdo
a importancia de se fazer anualmente pesquisas
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