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Resumo

O setor de servicos nas ultimas décadas tornou-se uma prdtica bastante expressiva na
economia brasileira. Apresenta um cendrio crescente em diversos segmentos do setor de
servigos a favorecer a produtividade organizacional, proporcionando beneficios a empresa
contratante e para a contratada. Através de uma breve revisdo literdria, este estudo tem por
objetivo demonstrar que as prdticas da terceirizacdo auxiliam na busca de alternativas para
inovar os servicos, além disso, sinalizam e contornar as possiveis barreiras encontradas
neste setor.
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1. Introducio

A era industrial promoveu um ambiente propicio para substituir as pessoas (mao-de-obra) por
desenvolvimento tecnoldgico e a obtencdo do conhecimento. Em decorréncia deste fato
atualmente vivenciamos a era da super competi¢do. Essa nova fase € definida como a nova
economia que esta baseada no conhecimento para o desenvolvimento de sua organizagdo. Tal
cendrio € extremamente favordvel ao desenvolvimento de inovagdes.

O processo de desenvolvimento de novos produtos e servigos configurou uma crescente
preocupacio com o contentamento do cliente. Para conquistd-lo e garantir a sobrevivéncia da
empresa no mercado. Neste contexto, Mattos e Guimardes (2005, p. 30) afirmam que “a
inovagdo € a aplicacdo, para afetiva aquisicdo, armazenamento, recuperagio e aplicacdo do
conhecimento e se tornou vital a empresa inovadora”.

Além de haver a necessidade cada vez maior que as organiza¢des tenham uma visao focada ao
processo de inovagdo, Brown e Hagel III (2005), ddo grande destaque as habilidades dentro
das vérias formas de gestdo e enfatizam que nenhuma empresa consegue reunir em sua gestao,
todas as habilidades necessarias para fazer todos os componentes de seus produtos ou
servigos. As empresas dispdem de diversos caminhos para ampliar a forga de suas atividades,
e a terceirizac¢do € um dos recursos.

A terceirizacdo € uma forma de sobrevivéncia digna que, acima de tudo, de acordo com Souza
(2006), contribui para a criagdo de mais empregos, mais pessoas trabalhando. Neste caso, em
pequenas empresas de prestacdo de servicos criadas por trabalhadores, ex-empregados, que
viram uma oportunidade de aplicar o que receberam a titulo de indenizagdo, de forma a
sobreviver e possibilitar uma forma de vida digna.

Em razdo disso o presente estudo visa apresentar a terceirizacdo como um processo interativo
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de aprendizagem, que estabelece parcerias na contratacio de aliancas estratégicas,
envolvendo-se no arranjo organizacional construindo uma abordagem integradora de
qualidade e melhor atendimento aos clientes proporcionados pela inovagdo em servigos. E
ainda que intangiveis, podem ser prestados de maneira flexivel, alcancando a competitividade.

2. A dinamica da conversao do conhecimento organizacional em inovacao

Muitas sdo as idéias do especialista em administracdo Peter Drucker, que influenciam o
mundo dos negocios. Sua incrivel capacidade de observacdo da realidade e a sua grande
sensibilidade lhe propiciam antecipar tendéncias. Ele afirma que prever o futuro das empresas
€ indtil, o que se deve fazer € gerencid-las de alguma forma.

Uma sociedade baseada no conhecimento, na visdo de Drucker (1994), € aquela onde a
maioria dos produtos e servicos, depende principalmente de como os fatores intangiveis
baseados no conhecimento como know-how tecnoldgico, projeto do produto, compreensio do
cliente, criatividade pessoal e inovacdo podem ser desenvolvidos.

O conhecimento organizacional é considerado por Nonaka e Takeuchi (1997), como a peca
fundamental para que qualquer organizacdo possa fomentar aperfeicoamentos e a melhoria
continua de seus produtos e servigos. A criagdo do conhecimento sustenta a inovagdo
continua, que resulta em vantagem competitiva. Desta forma, os integrantes de uma
organizagdo trocam e combinam conhecimentos por meios como: documentos, reunides,
conversas ao telefone, testes de laboratérios ou redes de comunicacdes computadorizadas,
criando o conhecimento dentro da organizacdo sob a forma de produtos, servigos e sistemas.

Para aproveitar o conhecimento no contexto organizacional Mattos e Guimaraes (2005, p. 96)
enfatiza “é necessdrio facilitar as interfaces logisticas, vigiar e aprender com a concorréncia
para avaliagc@o constante do que estd sendo feito e estar sempre alerta as oportunidades de
mercado e sistematizar a inovagdo”. A idéia destes autores se sintetiza, numa visdo em que as
organizagdes devem organizar o ambiente interno, aprender com a concorréncia, buscando
técnicas de inovagdo de acordo com as metas da empresa.

A figura 1 apresenta técnicas apropriadas dentro de um ambiente de trabalho.
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Figura 1 - Esquema da abordagem adotada
Fonte: Mattos; Guimaraes, 2005.
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A intencdo dos autores € enfatizar que as organizacdes devem organizar o ambiente interno,
aprendendo com a concorréncia, € buscando técnicas de inovacio de acordo com as metas da
empresa.

2.1 Servicos

O setor de servigos tem se revelado como uma questio estratégica para a produtividade, e
empregabilidade. Conforme demonstram os dados, do CADED (Cadastro Geral de
Empregadores e Empregados) do MTE (Ministério do Trabalho e Empregos), em ambito
nacional registram-se a criacdo de 1254 mil vagas com carteira assinada em 2005. Desse total
569,7 mil vagas foram proporcionados pelo setor de servigos.

Neste contexto, o relatério balanco do (BACEM) Banco Central do Brasil, informacgdes
obtidas pelo IBGE (Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisticas) mais de 50% da riqueza
produzida no Brasil provém do setor de servicos. O setor de servigos cresceu em 2% em 2005
evidenciando o comportamento favordavel dos segmentos comércio e de transportes que
apresentaram crescimentos respectivos de 3,3% e de 3,2%.

Os servicos na opinido de Grénroos (1995, p. 36),

S@o providos nas interagdes com pessoas de contato, equipamentos ou
sistemas do fornecedor e, cita a definicdo de servigos. O servico € uma
atividade ou série de atividades de natureza mais ou menos intangivel - que
normalmente, mas ndo necessariamente, acontece durante as interagdes entre
cliente e empregados de servi¢o e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas
do fornecedor de servigos que € fornecida como solugdo ao(s) problemacs)
do(s) cliente(s).

Os prestadores de servicos devem estar preparados para tratar aqueles problemas que
extrapolam a normalidade de suas rotinas de trabalho. Falhas cometidas pelos prestadores de
servicos, quando bem resolvidas, podem até aumentar a confianca dos clientes e torna-los
mais fiéis, no entanto, se mal resolvidas podem conduzir uma organizagdo prestadora de
servigos a ruina (MACHADO, 2005).

Nio se deve esquecer que servicos sdo realizados por pessoas, € a sua maior contribuicéo estd
na melhoria da qualidade de seu servico. Dentro de um vasto campo de atuagdo deste
segmento classificado como intangiveis novas solucdes e, verificacdo das possibilidades
técnicas de sua realizacdo deve ser adaptado conforme as necessidades dos clientes
(MOREIRA,1989).

2.2 Terceirizacao

Siqueira (2005, p. 89) afirma que ‘“diversas organiza¢des do setor industrial chegam a
conclusdo de que alguns recursos sob o seu controle ndo oferecem uma atuacio satisfatéria a
menos que eles sejam realizados por segmentos externos”. Complementa que as empresas
industriais ndo conseguem realizar todas as tarefas que fazem parte do expediente no seu
ambito préprio e estenderam seu norte a comprar mais produtos e servicos industriais de
terceiros, no caso de eles serem melhores e mais baratos.

No mesmo pensar Kloter (2000) comenta que as organizacdes industriais se redefiniram. Em
vez de fabricantes de produtos ou operadoras de servicos, elas se transformaram em
promotoras de marcas.
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Recentemente o Professor Isaias Custddio descreveu sobre os fatores limitadores da
Terceirizacdo dos servicos nas industrias paulistas. Nesta pesquisa foram arrolados 36 tipos de
servigcos de suporte a empresa industrial, e participaram da pesquisa sécios diretores, e diretor
geral administrativos.

Os dados coletados possibilitaram a mensuracdo dos 12 servigos mais contratados, entre eles
apresentam-se os seguintes setores: juridico com 46,43%; gréfica 36,90; consultorias e
contabilidade 33,33; conservacdo e limpeza 29,76%; manutengdo de tecnologia e
equipamento 27,38; transportes e administra¢do de restaurante 25%.

Em contra partida os resultados apresentaram os 12 servigcos menos contratados, entre eles
apresentam-se os seguintes setores: comercial 11,90; armazenagem 10,71%; compras 8,60;
gestdo de estoques 4,76% .

Demonstrou na conclusdo da pesquisa que os fatores que as empresas consideram ao
terceirizar € a concentracdo em funcdes como chave de negdcios e reducdo de controle de
custos das operagdes com liberacdo dos recursos do capital para investimentos o aumento da
qualidade aos produtos aos clientes e, acesso ao conhecimento especializado.

Contudo as empresas consideram positivamente o impacto da terceiriza¢do nos seus negdcios,
por permitir maior concentragdo de atencéo nas funcdes chaves do negdcio, reducdo do custo
das operagdes e acesso aos conhecimentos especializados ndo disponiveis internamente.

O atendimento do padrio de qualidade exigido pelo mercado, o dominio da tecnologia da
contratada e o estabelecimento de relacdo de parcerias sdo alguns dos facilitadores da
terceirizacgao.

2.2.1 Vantagens da terceirizacio e as suas ruptura

A terceirizagdo impulsionada pelas etapas de inovagdo tecnoldgica possibilita o
desenvolvimento do desejo humano por novos produtos e servigos concentrados nas
competéncias bésicas de sua operacdo. Além disso, traz reduz os custos elevam os lucros e
estimula o crescimento econdmico (SIQUEIRA, 2005).

Para obter a melhoria constante dos produtos e servigos assegura Aradjo (2006), que é
necessdrio alguns requisitos: sintonia no mercado; vantagens competitivas a obter
flexibilidade frente a concorréncia; revisdo constante dos processos e do modelo
organizacional, voltado ao negdcio; gastos pré- resultados.

Prossegue o autor citado no pardgrafo anterior dizendo que, nos dltimos anos os governantes
aumentaram consideravelmente a carga de impostos principalmente no setor de prestagdo de
servigos, o que leva a conclusdo que o governo € contra o segmento que contribui de maneira
direta para o nivel de emprego e a expansao da renda nacional.

Refor¢ando o assunto Souza (2006), diz que a terceiriza¢do € uma forma de sobrevivéncia
digna que, acima de tudo, contribui para a criagdo de mais empregos, mais gente ocupada, no
nosso caso, sdo pequenas empresas de prestacdo de servigos criadas por trabalhadores, ex-
empregados, que viram uma oportunidade de aplicar o que receberam a titulo de indenizacao,
de forma a sobreviver e possibilitar as pessoas uma forma de vida digna.

Em continuidade deste contexto, algumas vantagens da terceirizacdo € apresentada pela
revista HSM Management, publicou um artigo “Como crescer prestando servigos” segundo os
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especialistas da drea Sawhney, Balasubramanian e Krishnan (2005) a divisdo de sistemas de
transportes da General Eletric, conseguiu manter receitas e lucros operacionais estaveis entre
1999 e 2002, mesmo com a queda de mais de 60% no nimero de locomotivas vendidas.
Entre 1996 e 2002, as receitas de servigos saltaram de US$ 500 milhdes para cerca de US$ 1,5
bilhdo. Uma abordagem sistemadtica de crescimento em servicos pode ajudar os executivos das
empresas industriais a aumentar suas chances de sucesso.

Descriminacao 2002 2003 2004 2005
PIB 1.346.028 1.558.182 1.766.621 1.937.598
Otica do Produto 2002 2003 2004 2005
Setor Agropecudrio 104.908 138.191 154.643 145.829
Setor Industrial 459.306 540.890 815.743 690.601
Setor de Servicos 710.263 791.184 879.393 985.325
Fonte: IBGE

Tabela 1 - PIB (Produto Interno Bruto) valor corrente por componente em R$ milhdes

O setor de servigos com o termo “tercidrio” a identidade deste segmento compreende ampla
diversidade interna, um conjunto de subsetores, associados a um processo de
“desindustrializag@o”, postulando que os servigos precisam ser compreendidos diante de todos
os desafios e potencialidades que oferecem a atividade inovadora e, portanto, ao
desenvolvimento econdmico (MILES, 1996).

Algumas falhas possiveis de acontecer no setor de servicos, e que podem ser evitadas, por
exemplo: jamais se deve deixar de atender as perspectiva dos clientes e estar sempre atento as
pesquisas de marketing, sempre que possivel evitar niveis hierdrquicos, considerar as
reclamagdes de clientes como fonte de sugestdes passiveis de reflexdes e nunca como uma
afronta, evitar comunidades que ndo valorize os servigos, evitar enfado nos servigos, tomar
cuidado com o exagero em vendas ou participagdo de mercado, conservar treinamentos dos
empregados (ZEITHAMEL; PARASURAMAN; BERRY, 1990).

Para colaborar com o contexto do subitem acima Aratjo (2006) alerta que existe uma brecha
muito grande nos servigos terceirizados, nenhuma legislacdo a regulamenta. Alids, encontra-
se no congresso proposta de legislacdo para a regulamentacio da prestagdo de servicos, mas
os legisladores alinhados aos sindicatos e a0 governo sempre arrumam um jeito de engaveta-
lo. a redugdo da carga de impostos (ARAUJO, 2005).

2.3 Inovacao

Ao longo dos anos, as grandes corporacdes criam uma série de procedimentos com o
propdsito de desenvolver, selecionar e delinear técnicas e ferramentas de gestdo que
capacitem as empresas a combinarem estratégias de negdcios. Uma resposta rapida aos
clientes externos € segundo Slack et al (2002), auxiliada pela rapidez da operacdo interna, ou
seja, pela rapidez da tomada de decisdo, movimentacdo de materiais e das informacdes
internas da operacao.

Neste contexto, Mattos e Guimardes (2005, p. 94) afirmam “a inovagdo é um processo
fundamentalmente econémico e diz respeito a mudar as regras do jogo na competicio
econdmica”.

J4 Drucker (2002, p. 199) aponta que “a inovagdo tem sua logica prépria, ndo importa o
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quanto as unidades inovadoras possam diferir em termos de tecnologias, mercados, produtos
ou servigos”.

A l6gica da inovacdo podem ser subentendidas, entre outros fatores, pelo desconforto causado
pela concorréncia, e a insatisfacdo dos clientes. Estas pressdes enfrentadas diariamente
precionam cada vez mais a renovacdo de suas praticas de gestdo para aperfeicoar a qualidade
dos servigos e oferecer o bem estar de seus clientes.

Os principio da qualidade de servicos segundo Kotler (2001, p. 549) “sdo o acesso, a
comunicacgdo, a competéncia dos seus funciondrios, a credibilidade da empresa, a confianga
nos servicos prestados, a receptividade, a seguranga nos servicos, a tangilibilidade, a
compreensio e o conhecimento do cliente”.

A maneira pela qual a empresa oferta seus servicos e trata das reclamacdes advindas a estes,
certamente servird de comparabilidade para a avaliacdo dos clientes. A qualidade do servico e
a sua modernizacdo advém de alguns dos quesitos, que estimulam a lealdade dos clientes
(LOVELOK; WRIGTH, 2001).

2.3 Fatores externos internos conduzem inovacio em servicos

O processo da inovacdo nos servicos ¢ na maior parte um procedimento que envolve
amplamente os colaboradores de todos os niveis. Todos sdo envolvidos como empreendedores
incorporados no mesmo processo. Desta forma, os elementos determinantes no processo da
inovacdo consistem em uma combinacido de forcas internas e externas, mas principalmente
pelas forcas internas (SUNDBO; GALLOUJ 1998).

Estes autores destacam trés forcas principais: a administragdo central da firma, que detém a
decisdo estratégica, os trabalhadores e o departamento de P&D (Pesquisa e Desenvolvimento)
ou o setor responsivel pela inovacdo. Essas tarefas, por sua vez, sdo normalmente
desenvolvidas por setores dedicados a promover a “causa da inovag@o”. Conforme apresenta a
figura 2.

Institucionais

Gerenciais de PAD et

. "
“— Servicos Profissionais

Sociais

Tecnoldgicas

Figura 2 - Forcas que inovam em servicos
Fonte: Sundbo; Gallouj 1998

No pensar dos autores, seriam uma espécie de departamento de comunicacdo, que existe em
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algumas empresas de servicos e os que estdo comprometidos a difundir idéias inovadoras
entre os empregados e gerentes e amadurecer estas idéias.

3. Consideracoes

A evolucdo determina que as empresas encontrem parceiros que reforcem e complete suas
habilidades, sempre atento a necessidade de priorizar a qualidade e competéncia no
atendimento de seus clientes, pois nao ha divida de que o cliente compde a peca fundamental
da piramide socioecondmica. Contudo estudo confirma que as empresas que terceirizam um
determinado tipo de servico t€ém possibilidade de criar novas praticas de gestao.
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