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CAPITULO 5

BENEFICIOS RELACIONADOS COM SERVICOS

Wagner lgarashi
Universidade Estadual de Maringa, Departamento
de Informatica, Maringéa - PR

Flavia Mayara Segate
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de Ciéncias Contébeis,

Programa de P6s-gradugcao em Administragéo,
Maringéa - PR

Deisy Cristina Corréa Igarashi

Universidade Estadual de Maringa, Departamento
de Ciéncias Contabeis,

Programa de Pds-gradugcao em Administragéo,
Maringa - PR

Lilian Moreira de Alvarenga Assolari
Universidade Estadual de Maringa, Departamento
de Ciéncias Contabeis,

Maringéa - PR
Solange Pimentel

Universidade Estadual do Oeste do Parana,
Departamento de Ciéncias

Contébeis, Foz do Iguacgu - PR

RESUMO: O volume de
revisbes que permeiam as questdes juridicas,

informacdes e

econbmicas e tributarias no Brasil, alémde novas
tecnologias de informacgao, se tornam custosas
quanto a manutencdo de profissionais que
exercem atividades vinculadas a administragao
de uma empresa. Neste contexto, a pesquisa
enfoca a relagdo entre clientes e uma
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organizagcdo empregadora profissional (PEO).
Como objetivo de analisar se ha alinhamento
entre a percepcdao de uma empresa PEO
e seus clientes, quanto aos beneficios dos
servigos prestados. A coleta de dados ocorreu
por meio de entrevistas semi-estruturadas com
a PEO e questionarios enviados aos clientes
e exclientes da empresa em estudo. Como
resultado verificou-se que um ponto forte da
contratacdo deste tipo de terceirizacédo € a
busca por um profissional dinamico que saiba
se relacionar e tenha potencial para auxiliar na
gestdao empresarial, além de ser atualizado,
experiente e buscar constante aprendizado.
Por outro lado, uma dificuldade ocorre pela
questao da diferenca cultural entre os clientes
e 0s colaboradores terceirizados, bem como
deficiéncias na estrutura fisica in loco, a qual
interfere na qualidade do servico.
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the company management. In this context, the research focuses on the relationship
between clients and a professional employer organization (PEO). The objective is to
analyze if there is an perception alignment between PEO company and its clients,
as to benefits of services provided. Data were collected through semi-structured
interviews with a PEO and questionnaires sent to clients and ex-clients. As a result,
it was verified that a strong point of hiring this type of outsourcing is the search for
a dynamic professional who knows how to relate and has the potential to assist in
business management, in addition to being updated, experienced and seeking constant
learning. On the other hand, a difficulty arises from cultural difference between clients
and outsourced employees, as well as deficiencies in physical structure in loco, which
interferes in the service quality.

KEYWORDS: Professional Service Firms, outsorcing, employee profile.

11 INTRODUCAO

Aevolucao na sociedade desencadeia nos segmentos vinculados a administracao
de empresas a necessidade de avancar para atender as novas demandas dos
usuarios das informacdes geradas, a fim de conduzir as empresas no ambiente dos
negocios. Nesse contexto, empresas de menor porte (microempresas, pequenas
e médias), comecam a implementar estratégias para sobreviverem no mercado
e crescerem. Por sua vez, acOes vinculadas aos servigos atrelados ao campo da
administracdo avancaram em diversos aspectos, especificamente os que séao
passiveis de terceirizacdo. O volume de informacdes novas e revisdes que permeiam
as questdes juridicas, econdmicas e tributarias no Brasil, além de novas tecnologias de
informacao, se tornam custosas quanto a manutencao de profissionais que exercem
atividades vinculadas a administracdo de uma empresa (VALENCA; BARBOSA,
2002). Neste sentido, em busca de agilidade e qualidade na elaboracéo e divulgagéo
das informacdes que apoiam as decisdes, as empresas buscam profissionais com
habilidade, perfil dindmico, conhecimentos técnicos oriundos de mais de uma area
de atuacdo e que se adaptem rapidamente as exigéncias do mercado, no qual a
empresa atua (SILVA, 2000).

Neste sentido, empresas tém optado por contratar servicos especializados
de apoio aos negocios, ou seja, terceirizar. Este processo gera autonomia para
que a empresa se especialize efetivamente em seu segmento de atuagcédo, com
foco em seus produtos/servicos e clientes. Além disso, a terceirizagcdo possibilita
a contratacdo de profissionais especializados vinculados aos servigos: juridicos,
contabeis, econdmicos e de administracéo profissional. Ou seja, as empresas passam
a se utilizar de outsourcing por meio de uma organizagcdo empregadora profissional
(Professional Employer Organization - PEO). A utilizagéo de servigos nestes moldes
possibilita a contratacdo de uma empresa externa a fim de desenvolver uma
determinada atividade junto a organizacéo contratante (MARCELINO; CAVALCANTI,
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2012), (ROCHA; NUNES, 2009). Pesquisas indicam pequenas e médias empresas
tém subcontratado os servigcos vinculados (juridicos e contabeis), apesar de haver
também as que inserem na contratacédo de servicos econémicos e de administracao
profissional (BORGES DUCK, 1993; IBGE, 1999).

Este tipo de demanda desencadeou o surgimento de uma area de atuacao
terceirizada internajunto a contratante, na qualuma méo de obra terceirizada é alocada
dentro de uma empresa contratante, a fim de realizar atividades especificas. Neste
estudo, a partir do exposto, estabeleceu por objetivo analisar se h alinhamento entre
a percepcao de umaempresa PEO e seus clientes, quanto aos beneficios dos servigos
prestados. Neste sentido o estudo busca responder o seguinte questionamento: quais
aspectos denotam haver alinhamento entre a percep¢ao de uma empresa PEO e
seus clientes, quanto aos beneficios dos servicos prestados?

2| OUTSOURCING E PEO

A escolha para a manutencgao interna de servigos vinculados a informacéo ou a
contratacao via outsourcing, gera mudancas na percepc¢ao da empresa, bem como se
assume uma possivel perda na qualidade da informacéo em detrimento da reducéo de
custos que o outsourcing pode proporcionar (ROCHA, NUNES, 2009). Young (2000)
explica que os servigos terceirizados vinculados a informag¢do quando executado por
profissionais que trabalham dentro das empresas proporciona maior conhecimento
dos processos realizados pelas empresas e maior controle e qualidade.

Dos Santos e Antonelli (2013) explicam que os servicos quando realizados
internamente fazem com que as informagdes figuem mais acessiveis a qualquer
momento, uma vez que o outsourcing de servico demandam de maior tempo para
oferecer acesso as informacdes. Considera-se que a forma de atuagcdo em que o
profissional permanece em tempo integral na empresa, proporciona participacao
mais efetiva na gestdo dos negocios e possibilita 0 acesso as informacdes e a
documentagdo em tempo habil.

Silva (2006) afirma que com o desenvolvimento das organizagdes, a gerenciacao
exige mais tempo de seus administradores. Neste sentido, a presenca de um
profissional que realize as atividades vinculadas as informag¢des de apoio a decisao
se faz necessaria, pois com o outsourcing de servico se pode perder esta funcao.
Porém, em especial para empresas menores, torna-se inviavel manter tais atividades
internamente. Dentre os varios motivos destacam-se os custos com a remuneragao
e 0s gastos para manter os profissionais atualizados com as mudancas na legislagcéao
pertinente ao segmento de atuacao da empresa (MARTINS, 2001, DE LIMA, 2008).
Rodrigues (2001) confirma a ideia que 0 acesso a atualizagao tributaria, a qual remete
ao controle fiscal, na maioria das vezes, é um dos principais motivos que levam a
busca pelo outsourcing.

Como alternativa para tais empresas, o outsourcing de servigos torna-se uma
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opcao. As empresas optam por transferir as atividades secundarias ao seu ramo
de negocio para empresas especializadas, que tém por natureza estas operacoes
(ZITKIENE; BLUSYTE, 2015). Assim, com o outsourcing a empresa que opta por
terceirizar determinada atividade, pode se concentrar em seu produto estratégico,
buscando maior competitividade e produtividade, ao passo que as tarefas secundarias
e auxiliares sao realizadas por empresas que se especializaram de maneira mais
racional (FARIA, 1994).

Valenca e Barbosa (2002) afirmam que a deciséo de terceirizar uma atividade se
deve atrés propdsitos basicos: “a diluicdo dos custos diretos e indiretos; a elevacéo do
nivel de eficiéncia dessa atividade, pela sua execucéo terceirizada; e a manutencao de
um nivel minimo aceitavel de lealdade a empresa, por parte dos novos executores das
atividades terceirizadas”. Para Girardi (1999) as vantagens obtidas com a utilizacao
do outsourcing s&o a racionalizacéo dos recursos, o foco na atividade principal, os
ganhos de custos, o desenvolvimento econdmico, a especializagdo por segmento, e
a valorizagao dos recursos humanos.

Rodrigues (2001, p. 27) cita que “diante da restrita estrutura e escassez de
recursos, a micro e pequena empresa busca automaticamente, para o registro,
controle, analise de suas atividades e principalmente o atendimento das exigéncias
fiscais a ajuda de escritérios de contabilidade”. Além do que a empresa com o
outsourcing pode obter vantagens no aspecto financeiro, como a redugao de custos;
tecnologico; operacionais e competitivo, pois disponibiliza maior tempo as suas
questdes estratégicas (ARAUJO, 2001).

Porém, o outsourcing exige cuidado no momento da contratagdo, visto que a
empresa prestadora de servicos tem posse de informacgbes da entidade contratante,
fato que torna a confidencialidade um quesito crucial (FERNANDES, 2003). Além
disso, hariscos relacionados a falta de estrutura da contratada e falta de atualizagéo de
profissionais que atuam na area. Isso pode gerar transtornos a empresa contratante,
como: multas por falta ou atraso de entrega de documentos legais, informacdes
destorcidas, falta de qualidade na preparacdo e apresentacédo do servico (BELO,
2009).

Ademais Girardi (1999) explica que existem diversos aspectos que tornam
0 outsourcing de servico um problema, como: resisténcia e conservadorismo, por
parte da empresa contratante do servico, falta de parceiros competentes e aspectos
culturais. Segundo Martins (2001, p. 45) ha de se considerar ainda, outros pontos
negativos quanto ao outsourcing, como: subcontratagdo, dependéncia da empresa
com a prestadora, perda em determinados casos de fatores importantes no
desenvolvimento da producéo.

Ao se avaliar os servicos prestados por empresas terceirizadas no estado
do Parana, muitas das melhorias sugeridas pelos clientes estavam relacionadas a
necessidade de mais informacgdes. Por outro lado, identificou-se que o outsourcing
de mao de obra (outsourced worker) pode proporcionar as empresas, acesso
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a informag¢des e documentagcbes em tempo habil, uma participacdo maior dos
profissionais desta area na gestao, por estarem em tempo integral dentro da empresa,
assim como na contabilidade interna (MORAIS, SARATT, SILVEIRA, 2003).

Além de oferecer profissionais que, em sua maioria, compartilham informacoes
e conhecimentos com os demais que estao envolvidos nas atividades de outras
empresas, contribuindo com inovacgbes para o cliente na qual se encontram (DE
LIMA, 2008).

3 | MATERIAIS E METODOS

Esta pesquisa se desenvolve na modalidade de estudo de caso, o qual investiga
um fenébmeno dentro de seu contexto de vida real, e pode-se utilizar de multiplas
fontes de evidéncias, por meio de uma andlise intensiva de uma situacao particular
(TULL; HAWKINS, 1976). Especificamente no caso desta pesquisa a selecao pelo
estudo de caso se justifica pela busca em explicar a percepcéo dos sécios de uma
empresa de terceirizacao de servicos no formato PEO, que atua no estado do Parana,
bem como a percepcao de seus clientes e exclientes.

A coleta de dados ocorreu em dois momentos. Um deles via entrevistas semi-
estruturadas, a qual teve por enfoque questionamentos basicos que sdo apoiados
em teorias e hipdteses que se relacionam ao tema da pesquisa, na qual o informante
tem a possibilidade de discorrer sobre suas experiéncias, a partir do foco principal
proposto pelo pesquisador. Para Manzini (1990/1991), a entrevista semi-estruturada
estéa focalizada em um assunto sobre o qual se confecciona um roteiro com perguntas
principais, complementadas por outras questdes inerentes as circunstancias
momentaneas a entrevista. No caso deste estudo a entrevista buscou identificar a
percepcéao dos sécios quanto aos servigos prestados, pontos que podem se configurar
como limitacdes para realizacdao do servi¢o, entre outros aspectos conforme quadro
1.

Roteiro utilizado para entrevista semi-estruturada

a) Como surgiu a ideia de alocar a equipe de trabalho dentro da empresa contratante?
b) Quais os motivos que levam o cliente a contratar este tipo de servico?
c¢) Qual o perfil do profissional contabil esperado no momento da contratagao?

n) Quais aspectos sobre o servigo prestado que o cliente deveria considerar?
0) Porque algumas vezes o servigo € dispensado?

Quadro 1: Pesquisa com o prestador de servicos

Fonte: dados primarios

Em um segundo momento, considerados aspectos identificados via pesquisa
teorica foi estruturado o questionario enviado aos clientes e ex-clientes da empresa.
O questionario foi composto por trés agrupamentos e por uma escala de 5 pontos,
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quadro 2.

Fatores pesquisados junto aos clientes Clientes
0 5

Motivos que levaram a terceirizacdo nos moldes PEO

O custo para manter o profissional em tempo integral na empresa torna- X
-se mais acessivel.

Experiéncias e conhecimentos adquiridos pelo profissional em outras X
empresas podem contribuir com inovagdes nos processos administrati-
VOS.

Acesso a atualizagéao tributaria adequada. X
Profissionais com experiéncias em sistemas de informacao, ERPs, entre X
outras tecnologias de informacao.
Os servicos prestados por empresas terceirizadas sdo de melhor quali- X
dade que os servicos oferecidos internamente pela prdpria equipe.

Os servicos prestados por empresas terceirizadas que oferecem uma X
equipe em tempo integral dentro do cliente sdo de melhor qualidade que
terceirizadas onde a equipe fica distante do cliente.

Perfil que a contratada deveria apresentar na visdo do contratante

Profissional dindmico, comunicativo e com bom relacionamento com os X
demais colaboradores.

Profissional atualizado quanto a todos 0s processos operacionais que X
influenciam nos resultados.

Profissional inovador que auxilia na tomada de decisbes e € participativo X
em relagéo a administracdo empresarial.

O profissional deve realizar apenas o controle contabil e de impostos, X

n&o participando na administragdo da empresa.

Profissional sempre atualizado quando as mudancgas tributarias, conta- X

beis e administrativas.

Aspectos quanto a satisfagéo dos clientes com os resultados obtidos
com 0S servigos

Os servicos terceirizados estdo conseguindo apresentar os resultados X
esperados?

Os profissionais que estao prestando servico em sua empresa apresen- X
tam o perfil esperado?

Vocé acredita que seria adequado implementar a atividade realizada pelo | X
prestador de servico em sua prépria empresa?

Vocé acredita que fatores internos da sua empresa, como estrutura, X
software, organizacao de atividades, cultura da empresa, entre outros,
possam interferir na qualidade dos servigos oferecidos?

Quadro 2: Pesquisa com clientes

Fonte: dados primarios

A selecdo dos clientes foi ndo intencional e considerou a acessibilidade e a
disponibilidade do cliente em participar da pesquisa. Apos as coleta os dados foram
tabulados em planilhas eletrénicas, as medianas dos resultados estdo descritos no
quadro 2.
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4 1 ANALISE DOS DADOS

4.1 Percepcao da prestadora de servicos

A empresa provedora de outsourcing foi fundada em 2005 e atua no Parana. E
voltada para a prestacdo de servicos nas areas de assessoria, gestao, consultoria
tributaria, fiscal, contabil e de recursos humanos, além de oferecer servico de
contabilidade terceirizada interna. As entrevistas preliminares possibilitaram identificar
0 contexto da empresa e a percepcao dos sbcios sobre 0s servigos prestados.

Verificou-se que a experiéncia no segmento de servicos de outsourcing
possibilitou identificar necessidades dos clientes, para os quais foi gerado o pacote
de servico que atualmente a empresa presta, como por exemplo: priorizar ao cliente
foco no produto principal e reduzir custos em areas secundarias, reducéao de custos
em se manter uma equipe qualificada no segmento administrativo, tributario e fiscal.

Identificou-se que segundo a 6tica do prestador de servicos uma estrutura do tipo
PEO se configura como estratégica. Isto porque alocar os funcionarios da terceirizada
junto a contratante é mais rentavel, devido aos custos fixos com estrutura fisica e
material tornarem-se responsabilidade do cliente, ficando sob a responsabilidade da
contratada somente aspectos quanto a competéncia intelectual para execug¢ao dos
servicos.

Nas entrevistas identificou-se que a contratagcado de pessoas com o perfil que a
prestadora de servico demanda (dinamico, comunicativo, em busca de crescimento
pessoal e profissional, adaptavel a diferentes ambientes, inovador, mantendo-se
constantemente atualizado), tende a prestar um servico de melhor qualidade e tem
maior facilidade de adaptacédo. Na busca em desenvolver este perfil a empresa aloca
equipes de trabalho compostas por coordenadores (profissionais mais experientes,
que trabalham a mais tempo na prestadora de servicos e tem propensao para liderar),
além de apresentar as demais caracteristicas elencadas pelo sdcio proprietario.

Para cada cliente é enviado um coordenador e quantos profissionais forem
necessarios para a realizacao do trabalho previsto em contrato. O tamanho da equipe
varia conforme o porte da empresa, o nivel de dificuldade das operacgdes realizadas e
a demanda de trabalho. Identificou-se nas entrevistas que 85% dos funcionarios estao
de acordo com o perfil desejado da prestadora de servicos. Para os 25% restantes é
disponibilizado treinamento e oportunidade de aprender e desenvolver caracteristicas
gue sejam convergentes com as estabelecidas pela prestadora de servigos.

Nas entrevistas foram identificadas quatro limitacGes e dificuldades vinculadas
ao outsourcing no formado PEO. A primeira refere-se a socializacao e adaptacéo dos
colaboradores na empresa contratante. Isto porque ha resisténcia dos funcionarios
da contratante em relacédo a equipe de trabalho, o que em alguns casos afeta a
capacidade intelectual e técnica dos contratados (terceirizados). A segunda refere-
se a falta de estrutura qualificada para a realizacdo adequada do trabalho, como por
exemplo, softwares ndo adequados, hardwares em mas condic¢des, local de trabalho
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incompativel com as necessidades dos prestadores de servicos in loco.

Configurou-se como uma terceira limitacdo 0os erros operacionais realizados
pelos contratantes, os quais influenciam o desempenho ou geram retrabalho para a
equipe terceirizada. O quarto fator refere-se as situacdes que influenciam na duracao
do contrato, visto que ha incertezas dependendo do tipo de projeto e dos problemas
encontrados in loco no contratante, os quais podem influenciar na qualidade do
servigo.

4.2 Percepcao da contratante

A percepcao da contratante foi coletada via questionario. Os questionarios
apresentaram trés agrupamentos: motivos que levaram a terceirizacdo nos moldes
PEO, perfil que o profissional deveria apresentar na visao do contratante; e aspectos
quanto a satisfacdo dos clientes com os resultados obtidos com o0s servigcos
contratados.

Com o questionario entregue aos clientes, foi possivel identificar, em uma escala
de 0 a 5 os fatores de maior e menor relevancia para a op¢ao por terceirizagdo nos
moldes PEO, o perfil esperado do profissional prestador dos servigcos e a satisfacédo
com ambos (servigos prestados e profissional que presta o servigo). Para a analise
de cada um dos fatores que compdem o quadro 2, foi considerada a seguinte escala
para classificacao de relevancia ao fator no processo de terceirizacdo nos moldes
PEO: taxa inferior a 35% baixa relevancia, de 36% a 70% média relevancia, de 91%
a 100% alta relevancia.

4.2.1 Motivos que levaram a terceirizagdo nos moldes PEO

O primeiro agrupamento que trata sobre os motivos que levaram o cliente a
terceirizacdo apresenta alguns fatores que podem ser importantes no momento de
optar pelos servicos terceirizados. O fator 1 (custo de manutencéo de um profissional
contabil em tempo integral na empresa ser mais acessivel) expés um nivel médio de
relevancia (46%), no processo de decisédo pelos servicos terceirizados. Em relacao
ao fator 2 todas as empresas consideram relevante a possibilidade de os profissionais
contribuirem com ideias e inovagdes, fruto de experiéncias anteriores, (93%). Deste
modo, é possivel afirmar que este € um fator determinante para a contratacdo dos
servicos, 0 que denota ser importante a escolha dos profissionais contratados pela
empresa terceirizada ao executar o servigo.

Para os fatores 3 e 6, de maneira geral, as empresas entrevistadas acreditam que
acesso a atualizacéao tributaria adequada, seja um motivo importante na contratacao
dos servicos terceirizados, além de acreditarem que os servigos terceirizados que
oferecem uma equipe em tempo integral dentro de a empresa seja de melhor qualidade
em relacdo aos servigcos terceirizados externos. Ambos os fatores apresentam
um percentual alto de relevancia (97%), configurando-se como determinantes no
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momento da contratacéo.

O fator 4 apresentou relevancia média (73%) o que denota disténcia entre
os interesses de cada empresa pesquisada em relacdo ao conhecimento sobre
sistemas de informacdes integrados. Isto pode acontecer devido a preferéncia que
os contratantes tém para com a atualizacdo dos conhecimentos do profissional em
detrimento as atividades desenvolvidas junto aos softwares. O resultado evidéncia
possivel despreparo do cliente quanto as ferramentas tecnoldgicas que melhoram a
qualidade dos servigos prestados.

No fator 5 identificou-se a percepcdo dos clientes de que o0s servicos
terceirizados sao de melhor qualidade em relacao aos servigos internos com grau
médio de relevancia (70%). Como foi identificado 30% de irrelevancia, os quais podem
estar relacionados aos problemas enfrentados pelos profissionais no momento de
adaptacéo junto ao cliente (questdes culturais da empresa, resisténcia na aceitacéo
dos terceirizados), ha possibilidade da empresa contratada exercer acées no sentido
de melhor se qualificar, a fim de buscar melhorar seu desempenho neste fator.

No questionério enviado ao entrevistado, era possivel descrever outros fatores
que o levaram a contratacdo dos servicos terceirizados e internos. Um dos clientes
descreve que existe maior facilidade em substituir um profissional, quando necessario,
isto porque tal agao esta a cargo da prestadora de servicos. Identificou-se um cliente
que explica ter uma experiéncia anterior com servicos terceirizados externos, e nos
moldes anteriores houve dificuldades com a desorganizagcéo dos servigos prestados,
isto porque n&o havia exclusividade na relacdo de servigos, diferentemente dos
moldes PEO.

4.2.2 Caracteristicas relevantes na visao dos clientes

Este agrupamento trata sobre o perfil esperado do profissional terceirizado,
em niveis de relevancia. O perfil esperado para as empresas pesquisadas refere-
se a um profissional dindmico, comunicativo e com bom relacionamento com os
demais colaboradores, assim como evidencia o fator 7. O profissional deve estar
atualizado quanto: aos processos operacionais que influenciam nos resultados, as
mudancas tributarias, contadbeis e administrativas, auxiliar na tomada de decisées e
ser participativo em relacédo a administracdo da empresa, conforme fatores 8; 11 e
9. Por outro lado o fator 10, aponta que nao ha interesse por parte das contratantes
de um profissional que apenas realize atividades de registro contabil e controle de
impostos, ndo se envolvendo em atividades que dao suporte a gestdo da empresa.

4.2.3 Satisfagdo dos clientes com os resultados obtidos com os servigcos

Este agrupamento trata da satisfacdo dos clientes com os resultados obtidos
pelo outsourcing, além dos profissionais que prestam o servico terceirizado. Neste
agrupamento identificou-se que o fator 12 (servicos terceirizados estdo apresentando
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os resultados esperados) apresentou relevancia alta (84%). Isso pode ser em funcéo
de que existe conformidade entre os interesses do cliente e da prestadora de servicos,
ou seja, os motivos pelo qual o cliente procura o outsourcing s&o os motivos no qual
a empresa prestadora de servigos afirma que seja solicitada.

Acredita-se que um dos motivos que justifica os 16% de irrelevancia, deve-se
as dificuldades do préprio cliente, como pode ser obsevado nas respostas obtidas
com o fator 15 (cliente acredita que fatores internos como estrutura, software, cultura
da empresa, entre outros, interfere na qualidade dos servigos oferecidos), o qual foi
considerado como uma resposta positiva (sim) por todos os clientes (100%).

No fator 13 (Satisfacdo do cliente com o profissional terceirizado) identificou-
se percentual de satisfacdo dos clientes como alta (76%) com os profissionais
terceirizados que estdao trabalhando em sua empresa. Aqui cabe observar que
durante as entrevistas o proprietario da empresa que presta os servigos terceirizados
informou grau de satisfagdo para com os seus funcionarios de 85%. A diferenca
entre a satisfacdo do proprietario da empresa que presta o servico terceirizado e do
contratante em relacdo aos funcionarios (9%) pode estar relacionado a cultura da
empresa na qual o servigo € prestado, e a resisténcia por parte dos funcionarios da
empresa contratante em relacdo aos profissionais terceirizados.

Para minimizar problemas relacionados a resisténcia dos funcionarios internos a
empresa, em relacdo aos terceirizados, identificou-se que seria importante um esforgo
da empresa contratante em conscientizar os proprios funcionarios quanto ao modo
como o terceirizado é visto. Tal acado pode gerar mudanca cultural na empresa, o0 que
pode potencializar agbes em conjunto entre os terceiros e os funcionarios, permitindo
com que estes caminhassem em busca da realizagao dos objetivos da entidade.

Ainda que haja questdes a serem melhoradas quanto ao outsourcing, 0s
contratantes acreditam, unanimemente (100%) que nao é adequado implementar a
atividade realizada pelo prestador dos servicos terceirizado em sua propria empresa
(fator 14).

51 CONSIDERACOES FINAIS

Neste estudo, estabeleceu-se por objetivo analisar se ha alinhamento entre
a percepcado de uma empresa PEO e seus clientes, quanto aos beneficios dos
servicos prestados. Os aspectos analisados referem-se aos principais motivos para
a contratacdo de servicos terceirizados, o perfil do profissional terceirizado, o grau
de satisfacéo e a responsabilidade da contratante quanto as possiveis falhas que
envolvem a prestagao dos servicos. Adicionalmente, buscou-se identificar a intencéo
das empresas contratantes em implantar os servigos contratados.

Os resultados obtidos apontam que, para o prestador de servicos, os motivos
pelo qual os clientes buscam o outsourcing € o acesso a atualizagéo tributaria em
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tempo habil, experiéncias em softwares e sistemas de informagdes, experiéncias
advindas de outras empresas em que também ofereca os servigos e baixo custo para
a manutencao da equipe. ldentificou-se que ha busca por um profissional dinamico
que saiba se relacionar e tenha potencial para auxiliar na gestdo empresarial, além
de ser atualizado, experiente e buscar constante aprendizado. O profissional que
apresenta tais caracteristicas é considerado com perfil adequado segundo a empresa
prestadora de servicos. A empresa, também, considera que os profissionais que
ndo apresentam este perfil, demandam de treinamentos para auxilia-los a atingir as
expectativas da prestadora de servico e da contratante.

Dentre os problemas enfrentados na prestacéo do servigo terceirizado identificou
que resisténcia dos empregados que atuam na empresa contratante, que muitas
vezes nao aceitam os terceirizados dentro da organizagcao, por nao serem parte do
quadro de funcionarios. Assim a questéo cultural da organizagéo se configura como
um fator que, muitas vezes, dificulta a realizacdo de um trabalho adequado, além de
pouca estrutura fornecida pelas empresas contratantes. Isso se confirma devido aos
pontos negativos em se terceirizar um servico, conforme listado por Girardi (1999),
0s quais envolvem problemas de adaptacao da equipe ao ambiente de trabalho e de
aspectos culturais quanto a inser¢cao da equipe junto de trabalho junto ao ambiente
organizacional da contratante.

Na pesquisa pode-se confirmar as percepcdes de Valenca e Barbosa (2002) e
Girardi (1999) de que € muito mais rentavel para a prestadora de servicos a oferta
destes junto a empresa contratante, isto porque tal pratica possibilita reduzir custos
fixos com estrutura para comportar a equipe, uma vez que esta responsabilidade
passa a ser do contratante do servico (cliente).

Para os clientes, os mesmo motivos séo evidenciados com alto nivel de relevancia
na opg¢ao pela contratacdo do servigo, exceto pelo fato de os custos serem mais
acessiveis, quando comparados a contratacao individual de cada servico, resultados
que estado alinhados as concep¢des de Rocha e Nunes (2009), Young (2000), Martins
(2001), De Lima (2008) e Rodrigues (2001).

Na pesquisa os clientes entrevistados sentem-se satisfeitos com os resultados
obtidos e com os profissionais terceirizados que se encontram atuando junto aempresa.
Eles, também, acreditam que fatores internos da empresa como softwares, cultura,
estrutura, entre outros, exercem influéncia na qualidade dos servicos prestados,
sendo que tal influéncia nem sempre positiva. Para pesquisas futuras recomenda-se
investigar o motivo pelo qual os profissionais procuram trabalhar em empresas que
oferecem o outsourcing, comparando com outras formas de atuacéo possiveis.
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