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Resumo

O presente trabalho analisa os impactos da terceirizagdo na efici€ncia operacional
das empresas, por meio de um estudo multiplo de casos realizado em duas
organizagbes com naturezas distintas: uma fundacado sem fins lucrativos e uma
empresa privada do setor de energia. O objetivo principal € compreender de que
forma a terceirizacao influencia a eficiéncia operacional das empresas. A pesquisa
adota abordagem qualitativa, de carater exploratorio e descritivo, com base em
entrevistas estruturadas aplicadas via google forms, a gestores das empresas de
diferentes contextos. Os resultados demonstram que a terceirizagdo, quando
planejada e monitorada de forma estratégica, contribui para a redugcao de custos,
aumento da produtividade, padronizacdo de processos e fortalecimento do foco
organizacional nas atividades essenciais. Contudo, também foram identificados
desafios, como a necessidade de maior controle sobre informagdes e integracao
cultural entre equipes. Conclui-se que a terceirizagao representa uma importante
ferramenta de gestdo para promover eficiéncia e competitividade, desde que
acompanhada de avaliagbes de desempenho e com um alinhamento estratégico
entre contratante e contratado.

Palavras-Chave: Eficiéncia Operacional; Impactos; Terceirizagao.

Abstract

This study analyzes the impacts of outsourcing on companies’ operational efficiency
through a multiple case study conducted in two organizations with distinct
characteristics: a non-profit foundation and a private energy company. The main
objective is to understand how outsourcing influences companies’ operational
efficiency. The research adopts a qualitative, exploratory, and descriptive approach,
based on structured interviews applied via Google Forms to managers from different
business contexts. The results show that outsourcing, when strategically planned and
monitored, contributes to cost reduction, increased productivity, process
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standardization, and strengthening of organizational focus on core activities.
However, challenges were also identified, such as the need for greater control over
information and cultural integration among teams. It is concluded that outsourcing
represents an important management tool to promote efficiency and competitiveness,
provided that it is accompanied by performance evaluations and strategic alignment
between the contracting and contracted parties.

Keywords: Impacts; Outsourcing; Operational Efficiency.

1. Introducao

A crescente complexidade do ambiente corporativo, marcada por mudancas
tecnolégicas aceleradas, globalizacdo dos mercados e pressdes por eficiéncia tem
exigido das organizagbes novas formas de estruturar e gerir seus processos
internos. Nesse cenario, a administracdo contemporanea se vé diante de desafios
que transcendem a simples otimizacdo de custos e impdem a necessidade de
modelos organizacionais mais flexiveis, adaptaveis e estratégicos. E nesse contexto
que a terceirizagdo emerge como uma alternativa relevante, ndo apenas como
mecanismo de alivio financeiro, mas como uma ferramenta de reconfiguracdo
estrutural das empresas.

De acordo com Chiavenato (2014), as organizacbes contemporaneas
enfrentam um ambiente em constante transformacgao, impulsionado pelos avangos
tecnologicos, pela globalizagdo e pela necessidade de adaptacao continua, o que
exige estruturas mais flexiveis e gestao voltada a inovacao e a eficiéncia.

A escolha por investigar a terceirizagdo como tema central deste trabalho
parte da constatacdo de que, embora amplamente adotada, essa pratica ainda
carece de abordagens que compreendam suas multiplas dimensdes, especialmente
no que diz respeito aos impactos sobre a efici€éncia operacional, a relagdo com o
core business e a sustentabilidade organizacional. O interesse pelo tema surgiu
devido a experiéncia profissional vivenciada, em que a atuacao era direcionada a
fiscalizar contratos terceirizados, além de observar as mudancas legais e
institucionais no Brasil, notadamente com a Reforma Trabalhista de 2017, que
ampliou o escopo legal da terceirizacdo e transformou profundamente a légica das
contratacbes empresariais, o que despertou maior interesse no tema. Com isso,
tornou-se evidente a necessidade de compreender melhor os efeitos dessa

flexibilizacado sobre a gestdo das empresas e os seus resultados.
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Além da relevancia pratica, o tema também se justifica pela sua atualidade e
pela escassez de estudos que analisem a terceirizagdo sob uma perspectiva
integrada, considerando aspectos econdémicos, juridicos, organizacionais e culturais.
Embora existam pesquisas anteriores que tratam da terceirizagdo, muitas ainda se
restringem a abordagens fragmentadas, sem explorar as diferentes formas de
implementacao, os setores envolvidos ou os impactos no desempenho estratégico
das organizacbes. Este trabalho propde justamente preencher essa lacuna, ao
analisar a terceirizagdo a partir de um olhar critico e contextualizado, oferecendo
uma leitura aprofundada sobre suas vantagens, riscos e transformagées ao longo do
tempo.

A terceirizacdo, enquanto pratica consolidada no ambiente empresarial,
apresenta diferentes consequéncias para a eficiéncia operacional, variando
conforme a forma como € implementada e gerida em cada organizagdo. Embora
possa representar uma alternativa para reduzir custos e aumentar a flexibilidade,
também levanta questbes sobre a manutencdo da qualidade dos servigos, a
integracao cultural e a dependéncia de prestadores externos. Diante disso, surge a
problematizacdo que este trabalho visa responder: Quais impactos a terceirizacao
gera sobre a eficiéncia operacional das empresas, a partir da analise de multiplos
estudos de caso?

Essa problematizacao orienta toda a investigacéo e busca compreender como
a terceirizacao influencia a estrutura, os processos e os resultados organizacionais
em diferentes contextos.

A presente pesquisa tem como objetivo analisar os impactos da terceirizagcéao
sobre a eficiéncia operacional das empresas, considerando a realidade observada
em diferentes empresas por meio de um estudo multiplo de casos. Desta forma,
almeja-se compreender, de modo indireto, os principais efeitos da terceirizagao
sobre a eficiéncia e a produtividade, examinar como essa pratica influencia a
dindmica organizacional e as relagbes de trabalho, além de identificar desafios e
beneficios recorrentes evidenciados nos estudos de caso analisados.

2. Referencial Teorico

A origem da terceirizagdo no cenario internacional, segundo Costa (2008), &
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resultado das profundas mudancgas produtivas e econémicas que se intensificaram
no mundo industrializado a partir do pés-Segunda Guerra Mundial. Ja Coutinho
(2012) observa que, nesse contexto, as empresas passaram a buscar maior
flexibilidade operacional e reducdo de custos fixos, adotando estratégias de
descentralizagao que culminaram na consolidacao da pratica de terceirizagao.

De acordo com Lacity e Hirschheim (1993), foi nas décadas de 1950 e 1960
que grandes empresas norte-americanas e europeias passaram a descentralizar
atividades consideradas secundarias, visando maior eficiéncia produtiva e
capacidade de resposta as mudancas do mercado. Segundo eles, a terceirizagdo
comecgou a se consolidar como modelo de gestdo a partir do momento em que as
organizagcbes perceberam que poderiam reduzir custos, melhorar a qualidade de
servicos secundarios e concentrar-se em suas competéncias centrais. Esse
movimento foi especialmente fortalecido pela revolugao da tecnologia da informacéo,
que, nas décadas seguintes, expandiu as possibilidades de externalizagcdo para
setores como logistica, recursos humanos e suporte técnico.

O movimento de externalizacdo de fungdes intensificou-se nas décadas
seguintes, impulsionado pelo aumento da complexidade dos processos empresariais
e pela globalizagcao das cadeias de valor.

Conforme destacam Lacity e Wilicocks (2006), a especializacao de
fornecedores e o desenvolvimento de tecnologias de informagéo favoreceram o
crescimento de contratos terceirizados em setores como tecnologia, manufatura e
servicos administrativos, consolidando uma légica de gestao voltada a reducao de
custos e a concentracdo em competéncias centrais.

Segundo Coutinho (2012), a consolidagdo da terceirizacdo como pratica
organizacional pode ser compreendida no contexto da reestruturacao produtiva
ocorrida a partir da década de 1970, marcada pelo declinio do modelo fordista de
producédo e pela ascensao de formas mais flexiveis de gestdo. Coutinho (2012)
ainda destaca que esse periodo foi caracterizado por transformacgdes estruturais no
capitalismo, que impulsionaram as empresas a buscar alternativas para reduzir
custos e aumentar a competitividade, sendo a terceirizagcdo uma das principais
estratégias adotadas nesse cenario.

Antunes (2000) complementa ao dizer que esse periodo marca o inicio da
reestruturagdo produtiva nas grandes corporagdes, com énfase na flexibilizagao das
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relacbes de trabalho, no enxugamento das estruturas organizacionais e nha
externalizacdo de atividades consideradas nao essenciais. No Brasil, esse
movimento passou a ganhar forca nas décadas seguintes, mas ja refletia a
tendéncia de racionalizagdo organizacional observada nos paises centrais. Costa
(2008) destaca que foi nesse momento que a terceirizagdo comegou a ser adotada
de forma estratégica, sobretudo por empresas industriais e de servicos que
buscavam maior agilidade, especializacdo e eficiéncia em seus processos
operacionais.

De acordo com Tigre (2006), a globalizacao produtiva e o avango das
tecnologias da informagcdo transformaram profundamente os modelos
organizacionais a partir da década de 1990, incentivando a disseminacdo dos
sistemas integrados de gestdo (ERPs) e a popularizagdo da internet como
ferramentas de suporte a modernizacdo empresarial. Esse contexto favoreceu a
consolidagao dos contratos de Business Process Outsourcing (BPO), principalmente
em setores como tecnologia da informacao (Tl). Lacity e Willcocks (2006) observam
que esse periodo marcou o amadurecimento da terceirizagcdo em setores de suporte
técnico, help desk, processamento de folha e infraestrutura de TI, com contratos
cada vez mais sofisticados.

Seguindo o pensamento, Tigre (2006) diz que a digitalizacdo e a integracao
das redes de informagdo permitiram que empresas transferissem servicos de
tecnologia da informacao e atendimento ao cliente para paises com mao de obra
qualificada e custos operacionais reduzidos, como os da América Latina e da Asia.
Essa nova configuracao produtiva refletiu a busca por competitividade e
especializagéo, estimulando uma reorganizagéo global das cadeias de servicos. No
mesmo sentido, Coutinho (2012) destaca que a reestruturagdo produtiva baseada
em redes e tecnologias emergentes intensificou a pratica da terceirizacdo como
instrumento de eficiéncia e flexibilidade.

Ja na década de 2010, conforme descrevem Bryce e Useem (2018), a
terceirizacao evoluiu novamente, agora sob o modelo de parcerias estratégicas
baseadas em desempenho, com foco na co-criagcdo de valor, inovacao
compartilhada e alinhamento entre objetivos de negécio e capacidade técnica dos
fornecedores.

Sob uma perspectiva tedrica, a ideia de que as empresas devem concentrar
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seus esfor¢os naquilo que representam suas principais competéncias e transferir as
demais atividades a terceiros mais especializados, também é discutida por autores
brasileiros. Segundo Costa (2008), a terceirizagdo deve ser compreendida como um
instrumento estratégico que permite a organizagao focar em sua atividade principal,
delegando fungdes secundarias a prestadores de servicos mais capacitados. No
mesmo sentido, Giosa (1997) defende que a pratica da terceirizacdo esta
diretamente ligada a racionalizacdo da estrutura organizacional, contribuindo para a
otimizagao dos recursos e para o fortalecimento do nucleo competitivo.

Essa visdo foi ampliada por Quinn e Hilmer (1994) que, em seu artigo
seminal, argumentam que as organizagdes devem manter internamente apenas as
atividades que representam vantagens competitivas sustentaveis, enquanto tudo
aquilo que ndo compde o nucleo estratégico pode e deve ser terceirizado para
parceiros mais eficientes.

Conforme analisa Fischer (2002), a partir da década de 1980, diante do
cenario de crise econdmica, estagnacao industrial e necessidade de modernizagao
produtiva, empresas brasileiras passaram a adotar estratégias de flexibilizagdo e
reducdo de custos, o que impulsionou a difusdo da terceirizagdo como pratica
organizacional, especialmente por meio da externalizacdo de atividades
consideradas nao essenciais.

Segundo Boog (1999), essa fase coincidiu com os primeiros reflexos da
globalizagcdo no ambiente corporativo brasileiro, que passou a demandar estruturas
mais enxutas e adaptaveis. Esse cenario estimulou o uso da terceirizagao,
especialmente em setores como limpeza, vigilancia, transporte e atividades
administrativas, que eram considerados de apoio e mais facilmente externalizaveis.

Com o passar dos anos, a pratica se expandiu para fungcbes cada vez mais
complexas, acompanhando o processo de modernizagcao das empresas brasileiras.
Costa (2008) observa que, ao longo da década de 1990, a terceirizagcdo se
consolidou como parte das estratégias de gestao, sendo fortemente influenciada
pelos modelos gerenciais adotados por empresas multinacionais. Esse periodo
também foi marcado pela difusdo de novas tecnologias, pela disseminagdo dos
sistemas de informacdo e pela introdugcdo de ferramentas de qualidade e
produtividade, como o just-in-time e a gestao por processos.

Complementando seu pensamento, conforme abordado por Costa (2008), no
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inicio dos anos 2000, a terceirizagao passou a se expandir para areas estratégicas
como TI, logistica e marketing, refletindo a busca por maior eficiéncia e
especializacdo organizacional. Segundo Giosa (1997), essa expansao abrangeu
areas como tecnologia da informacéo, logistica, marketing e atendimento ao cliente,
refletindo a busca por especializacdo, eficiéncia e flexibilidade operacional. No
entanto, essa ampliacao gerou debates juridicos e administrativos, especialmente no
que diz respeito a terceirizacdo das atividades-fim, que até a aprovacdo da Reforma
Trabalhista era objeto de inseguranca juridica e interpretagdes divergentes. Para
Fischer (2002), essa evolugao exige atencao redobrada por parte dos gestores, ja
que a terceirizacao, quando aplicada sem planejamento, pode gerar perda de
controle sobre processos-chave, impacto na cultura organizacional e
comprometimento da qualidade dos servigos.

Conforme destaca Carvalho (2017), o marco juridico mais relevante para a
regulamentacao da terceirizagdo no Brasil ocorreu por meio da Lei n® 13.467/2017,
conhecida como Reforma Trabalhista, que promoveu alteragdes significativas na
Consolidacdo das Leis do Trabalho, atualizando dispositivos referentes a
terceirizacdo, jornada e relagdes contratuais. O texto legal passou a permitir a
ampliacdo da terceirizacao para todas as atividades empresariais, inclusive as
atividades-fim, reforcando a flexibilizacdo das formas de contratacdo no mercado de
trabalho brasileiro (BRASIL, 2017).

Ainda segundo Carvalho (2017), essa mudancga representou uma inflexao
histérica nas relagdes de trabalho no pais, ao flexibilizar as formas de contratacéo e
impor novos desafios a governanga empresarial € a protecdo dos direitos dos
trabalhadores.

Considerando o conceito do termo, de acordo com Giosa (1997), a
terceirizacao € uma ferramenta estratégica que permite as empresas transferir
atividades especificas a prestadores de servicos mais especializados, possibilitando
maior foco nas competéncias centrais e maior eficiéncia operacional.
Complementarmente, Boog (1999) entende a terceirizagdo como um recurso
gerencial que contribui para a racionalizagdo dos processos internos,
proporcionando melhor aproveitamento dos recursos e otimizacdo do desempenho
organizacional.

Dando continuidade a essa abordagem, Martins (2015) define a terceirizagao
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como uma ferramenta de gestado voltada a eficiéncia que, se utilizada com critério,
contribui para a otimizacao de recursos, a profissionalizacéo dos servigos de apoio e
o0 aumento da competitividade. Ele enfatiza que a decisdo de terceirizar deve ser
precedida por analise de viabilidade e alinhamento com os objetivos estratégicos da
organizacgao.

Complementando a compreensao da terceirizagdo como instrumento
estratégico de gestdo, é necessario considerar que essa pratica ndo apresenta uma
forma unica de aplicagdo, podendo assumir diferentes modalidades conforme o
contexto em que é adotada. Ainda segundo Martins (2015), a terceirizagao deve ser
analisada de acordo com a natureza da atividade, o tipo de contrato estabelecido e o
grau de responsabilidade entre as partes, o que impacta diretamente na forma como
0s processos sdo conduzidos e monitorados.

Ja Oliveira (2011) observa que a complexidade da terceirizacdo aumenta a
medida que se expande para areas mais técnicas ou estratégicas, exigindo maior
alinhamento com os objetivos organizacionais e integracado com os sistemas internos
da empresa. Por isso, compreender suas classificacbes € fundamental para que
gestores tomem decisbes coerentes com a realidade da organizagdo, minimizando
riscos € maximizando os beneficios esperados.

A terceirizagao, enquanto estratégia de gestao, pode ser compreendida sob
diferentes enfoques tedricos e praticos, variando conforme o nivel de complexidade
da atividade transferida, o setor econémico envolvido e o grau de dependéncia entre
as partes contratantes. Para Giosa (1997), a terceirizacdo assume diferentes
formatos e objetivos, podendo representar um instrumento de modernizagao
administrativa e de reorganizagdo produtiva, desde que seja planejada de forma
estratégica e integrada as metas da organizacgao.

Giosa (1997) acrescenta que a categorizacao da terceirizagcao € fundamental
para compreender seus desdobramentos na estrutura organizacional, pois cada
modalidade traz consigo um conjunto especifico de riscos e beneficios. Assim,
classificar as formas de terceirizacdo permite uma analise mais criteriosa e
estratégica de sua aplicacéo, orientando decisdes que busquem equilibrio entre
eficiéncia operacional e controle gerencial.

Segundo Nascimento (2013), uma das formas mais recorrentes de classificar

a terceirizacao € pela diferenciacéo entre atividade-meio e atividade-fim, categorias
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amplamente discutidas nos campos do direito do trabalho e da administragdo. Para
o autor, as atividades-meio sdo aquelas que nao estao diretamente relacionadas ao
objetivo final da organizacdo, mas sao indispensaveis ao seu funcionamento, como
servicos de apoio, limpeza, seguranca e recepg¢ao. Por outro lado, as atividades-fim
correspondem ao nucleo da atuacao da empresa, relacionadas diretamente a sua
finalidade econémica ou social. Oliveira (2011) complementa que essa distingao foi,
por muito tempo, utilizada como critério juridico para limitar a terceirizagdo no Brasil,
até ser superada pela Reforma Trabalhista, que passou a permitir a terceirizagéao
irrestrita, inclusive nas atividades-fim.

De acordo com Leite (2019), a distingcao entre atividade-meio e atividade-fim
teve grande importancia no ordenamento juridico brasileiro por muitos anos,
servindo de parametro para a jurisprudéncia trabalhista ao limitar a terceirizagcéo as
funcdes consideradas secundarias. Essa restricdo visava proteger o vinculo
empregaticio direto e preservar os postos de trabalho ligados a atividade principal
das empresas. Contudo, com a promulgacdo da Lei n° 13.467/2017, a Reforma
Trabalhista, as regras foram flexibilizadas, permitindo-se a terceirizagdo de
quaisquer atividades, inclusive aquelas diretamente relacionadas ao objeto social da
organizacao. Essa mudancga representou uma inflexao importante no panorama
normativo, alterando praticas contratuais e exigindo maior atencao por parte das
organizagdes quanto a gestao de seus parceiros terceirizados.

Segundo Nascimento (2013, p. 578), a diferenciagdo entre essas categorias

possui implicagdes profundas na gestao e na responsabilidade das empresas:

A atividade-fim € aquela que se encontra no nucleo da estrutura funcional da empresa,
compondo diretamente o objeto social desta. Ja a atividade-meio € a que auxilia,
suporta ou complementa o desempenho da atividade-fim, ndo fazendo parte, contudo,
da esséncia da finalidade institucional. Essa distingdo, embora juridica, assume
relevancia também gerencial, pois impacta diretamente na estruturagdo da
terceirizacdo e nos riscos decorrentes da delegacéo de fungdes.

Oliveira (2011) também contribui ao afirmar que a terceirizagcdo de
atividades-meio tem sido historicamente mais aceita pela doutrina e jurisprudéncia
brasileiras, enquanto a terceirizagao da atividade-fim gerava controvérsias quanto a
precarizacado do trabalho e a responsabilidade subsidiaria. Com a nova legislacao,
no entanto, ambas as modalidades passaram a ser legalmente possiveis, exigindo
maior critério por parte das empresas ao decidir o que deve ou nao ser terceirizado.

Essa classificacdo, ainda que hoje nao limite juridicamente a pratica,
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permanece relevante do ponto de vista estratégico e ético, pois orienta decisdes
com base no grau de essencialidade das atividades e na capacidade de manter o
controle e a qualidade dos servigos prestados.

Outra forma recorrente de classificar a terceirizagdo refere-se ao nivel de
especializagdo e a complexidade das atividades transferidas, o que permite dividi-la
em categorias como operacional, técnica e estratégica. Segundo Martins (2015), a
terceirizacao operacional envolve tarefas rotineiras e de apoio, com baixa exigéncia
técnica, enquanto a técnica exige conhecimento especializado, e a estratégica se
relaciona diretamente com os objetivos organizacionais, embora nao componha a
atividade-fim da empresa. Rodrigues (2017) complementa que essa classificagcao
auxilia na avaliagdo do grau de criticidade de cada fungcdo e na tomada de decisao
quanto a sua delegacéo, considerando aspectos como custo, risco e necessidade de
controle. A compreensao dessas categorias contribui para uma gestao mais eficiente
e alinhada com a realidade e as metas da organizacao.

Segundo Martins (2015), a terceirizagdo pode ser classificada de acordo com
o grau de complexidade e especializacdo das atividades em trés categorias:
operacional, técnica e estratégica. A terceirizacdo operacional refere-se a
contratacao de servigcos padronizados, com baixo grau de especificidade e que nao
exigem formacao técnica avancada, como os servicos de limpeza, portaria,
vigilancia, jardinagem ou transporte interno. Essas atividades sdo, em geral,
facilmente mensuraveis e pouco ligadas a estratégia organizacional.

No caso da terceirizagao técnica, Rodrigues (2017) destaca que ela envolve
funcdes que exigem capacitacao técnica especifica, como manutencao de sistemas
industriais, assisténcia em tecnologia da informac¢ao ou servicos de calibragdo e
controle de qualidade. Esse tipo de terceirizagdo demanda maior critério na selegao
do fornecedor, dado o impacto que essas atividades exercem sobre a regularidade e
a confiabilidade dos processos internos.

Ja a terceirizagdo estratégica € caracterizada por Giosa (1997) como aquela
que incide sobre atividades que, embora ndo fagcam parte da atividade-fim da
empresa, influenciam diretamente nos resultados e exigem alinhamento com os
objetivos de longo prazo da organizagcdo. Exemplos comuns incluem areas como
marketing digital, gestdo de projetos, design de produtos e consultorias
especializadas. Esse tipo de relacdo demanda alto grau de confianga, mecanismos
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de controle mais sofisticados e forte integracao entre as partes envolvidas.

Segundo Fischer (2002), essa diferenciacdo permite um entendimento mais
preciso sobre os riscos e beneficios envolvidos na terceirizagcdo, uma vez que as
atividades técnicas e estratégicas exigem maior cuidado na selegcéo do fornecedor,
bem como sistemas de monitoramento mais robustos. A autora ressalta que
terceirizar fungcbes estratégicas pode trazer ganhos significativos de inovacao e
agilidade, desde que exista alinhamento entre contratante e contratado.

Nascimento (2013) também aborda essa classificacdo e destaca que, a
medida que a terceirizacdao avanga sobre atividades mais complexas, torna-se
essencial adotar mecanismos formais de governanca e avaliagcdo de desempenho,
para garantir que os objetivos estratégicos ndo sejam comprometidos pela perda de
controle ou por falhas de comunicagéo.

Essa tipologia, portanto, ndo apenas orienta as decisées de terceirizagao,
mas também serve como base para definir niveis de risco, contratos, indicadores de
performance e integracdo com a cultura organizacional.

Outra forma importante de classificar a terceirizagdo diz respeito ao tipo de
contrato firmado entre a contratante e a empresa prestadora de servigos, o que
define aspectos como forma de execugdo, duragdo, grau de autonomia e
responsabilidades legais. De acordo com Rodrigues (2017), os contratos de
terceirizacdo podem ser classificados em trés categorias principais: contratos
continuos, contratos por tarefa especifica e contratos por projeto. Essa tipologia
contratual & particularmente relevante na area juridica, pois interfere diretamente na
forma de fiscalizagdo do servico, na alocacdo de riscos e na eventual
responsabilizagéo solidaria ou subsidiaria em caso de descumprimentos legais.

A classificacdo da terceirizagdo com base no tipo de contrato estabelecido
entre as partes permite compreender as diferentes formas de organizacéo juridica e
operacional da prestacao de servicos. Para Rodrigues (2017), essa categorizacao é
essencial para estabelecer os parametros da relagdo contratual, principalmente no
que se refere ao tempo de duragéo, ao escopo da atividade e ao grau de controle
exigido pela empresa contratante.

Conforme destaca Martins (2015), o contrato continuo € caracterizado pela
prestacao de servigos permanentes e de natureza repetitiva, como ocorre nos casos

de seguranca patrimonial, portaria, limpeza ou recepg¢éao. Esse tipo de contrato tende
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a ser de longa duracdo e demanda clausulas que prevejam mecanismos de
fiscalizacdo, metas de desempenho e controles periddicos, visando garantir a
regularidade e a qualidade da execuc¢ao contratual.

Ja o contrato por tarefa especifica, como dito por Rodrigues (2017), é voltado
a realizacdo de uma atividade pontual, com inicio, meio e fim claramente definidos.
Ele ainda destaca que esse modelo € comum em atividades como reformas
estruturais, montagem de equipamentos ou digitalizacdo de documentos, exigindo
detalhamento técnico no escopo para evitar interpretacbes ambiguas quanto as
obrigagdes das partes.

Por fim, o contrato por projeto, como destaca Giosa (1997), aplica-se a
iniciativas de maior complexidade e escopo ampliado, frequentemente ligadas a
introducdo de inovagdes ou reestruturagdes organizacionais. Ele ainda afirma que
esse tipo de terceirizagdo exige planejamento detalhado, articulagdo com multiplas
areas da empresa e acompanhamento estratégico, sendo comum em processos
como desenvolvimento de sistemas, implantacdo de novas metodologias ou servigos
de consultoria.

Martins (2015) reforca que compreender as diferentes formas contratuais &
essencial para uma gestao eficiente da terceirizacéo, ja que a escolha inadequada
do modelo pode gerar conflitos administrativos e trabalhistas. Ele destaca que
contratos continuos sdo comuns em atividades de suporte com carater permanente,
enquanto contratos por tarefa e por projeto séo utilizados em demandas pontuais e
complexas, exigindo clausulas especificas de escopo, prazo e critérios de
desempenho. Dessa forma, a categorizacdo contratual ndo apenas formaliza a
relagéo juridica, mas também serve como base para definir os mecanismos de
controle e alinhamento entre as partes.

Portanto, compreender os diferentes modelos contratuais de terceirizacao €
essencial para o sucesso da pratica e para garantir que os objetivos da empresa
sejam atendidos com seguranca juridica e operacional.

De acordo com Tigre (2006), o avango das tecnologias de informacéao e
comunicagado, aliado a globalizagdo econbmica, permitiu que as empresas
passassem a transferir servicos como desenvolvimento de software, suporte técnico
e atendimento ao cliente para paises com menores custos e mao de obra

qualificada, especialmente na América Latina e na Asia. Esse processo ampliou a
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relevancia das estratégias de internacionalizacdo da produgcdo e dos servicos,
exigindo das organizagcdes maior capacidade de gestao, integracdo e governanca
sobre as atividades desempenhadas fora de seus territérios nacionais.

De acordo com Oshri, Kotlarsky e Willcocks (2015), a terceirizacdo onshore
refere-se a delegacéo de servicos a um fornecedor localizado dentro do mesmo pais
da empresa contratante, sendo geralmente escolhida para reduzir barreiras de
comunicagao e riscos legais, ao mesmo tempo em que mantém maior controle sobre
as operagdes. Ja conforme Dibbern et al. (2004), a terceirizagdo nearshore envolve
a transferéncia de servicos para paises vizinhos ou com proximidade cultural e de
fuso horario, o que facilita a colaboracao entre as partes e reduz os custos de
coordenacao.

Ja sobre a Terceirizagao Offshore Lacity e Willcocks (2006, p. 39) dizem que:

A terceirizacdo offshore emergiu como tendéncia dominante na virada do milénio,
especialmente em servigos de tecnologia e suporte técnico, impulsionada por fatores
como a desregulamentacdo dos mercados, avangos nha comunicagao digital e politicas
de incentivo fiscal nos paises receptores. Esse modelo, embora ofereca vantagens
econdmicas substanciais, exige maturidade organizacional e robustez nos mecanismos
de governanca para lidar com riscos como fuso horario, diferencas culturais e controle

da qualidade.

No contexto da globalizacdo produtiva, Tigre (2006) observa que o avango
das tecnologias de informacéao e a crescente competitividade internacional levaram
as empresas a buscar solugbes mais eficientes por meio da terceirizacao
internacional, especialmente na area de tecnologia da informacgao. Nesse cenario, o
modelo de offshore outsourcing ganhou destaque como estratégia para reduzir
custos e acessar mao de obra especializada, com destinos recorrentes na América
Latina e na Asia. A escolha por esse tipo de terceirizagdo, segundo Tigre (2006),
deve considerar aspectos como a infraestrutura tecnolégica, a capacitagcdo dos
fornecedores e a capacidade de integracao organizacional.

Segundo Martins (2015), a terceirizacado pode ser analisada a partir da area
funcional em que é aplicada, o que permite compreender sua penetracdo em setores
estratégicos da organizacdo. Martins (2015) ainda destaca que essa abordagem
facilita a analise da terceirizacdo em unidades como tecnologia da informacéao (Tl),
marketing, recursos humanos (RH) e atendimento ao cliente, mostrando que a
pratica ndo se limita mais a fungdes de apoio, mas envolve atividades com alto

impacto nos resultados empresariais.

Curso de Administracao — FCN 13



De acordo com Boog (1999), o setor de tecnologia da informagao foi um dos
primeiros a internalizar a terceirizagcao como estratégia de eficiéncia, principalmente
em razao do elevado custo de manter estruturas préprias e atualizadas, para ele, a
contratacdo de servigos externos para suporte técnico, desenvolvimento de sistemas
e infraestrutura de redes tornou-se uma alternativa viavel para garantir produtividade
e acesso continuo a inovacao.

Segundo Costa (2008), a terceirizacdo também se consolidou na area de
recursos humanos, com destaque para a externalizagdo de processos como
recrutamento, selecdo, treinamento e gestdo de folha de pagamento. O autor
ressalta que essa pratica visa otimizar recursos internos e garantir o cumprimento
das exigéncias legais, além de permitir que o setor de RH se concentre em
atividades mais estratégicas, como gestdao de desempenho e desenvolvimento de
liderancas.

No campo do marketing, Martins (2015) aponta que a terceirizacao tem sido
impulsionada pela velocidade das mudancas no ambiente digital e pela necessidade
de especializagao técnica. A contratagdo de agéncias para gerir redes sociais, criar
campanhas publicitarias e realizar analises de mercado tem se tornado comum,
especialmente entre empresas que nao conseguem manter internamente equipes
com o mesmo nivel de atualizacao e competéncia técnica.

Por fim, Costa (2008) observa que o atendimento ao cliente € uma das areas
em que a terceirizagao é amplamente aplicada, sobretudo por meio de call centers e
plataformas automatizadas, o autor enfatiza que, embora essa pratica ofereca
ganhos em escalabilidade e operacdo multicanal, requer sistemas de controle
rigorosos para assegurar a qualidade no atendimento e a fidelizagao do cliente.

Segundo Giosa (1997), a escolha pela terceirizacdo com base na area
funcional deve estar alinhada a estratégia organizacional, a qualificacdo dos
fornecedores disponiveis no mercado e ao grau de controle que a empresa deseja
manter sobre o processo. Seguindo seu pensamento, Giosa (1997) ressalta que
esse critério de classificagcdo permite uma avaliagdo mais precisa dos riscos e
beneficios associados a pratica, pois cada setor terceirizado pode impactar de forma
distinta a eficiéncia, a cultura interna e os resultados organizacionais.

De acordo com Rodrigues (2017), a terceirizacdo também pode ser
classificada segundo o modelo de relacionamento estabelecido entre contratante e
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contratado, o que define o nivel de envolvimento, confiangca e interdependéncia entre
as partes. Rodrigues (2017) distingue dois tipos principais: a terceirizacao
transacional, baseada em contratos padronizados, de curto prazo e foco
operacional, e a terceirizacdo estratégica, que pressupde parceria de longo prazo,
integracdo dos processos e contribuicdo direta do fornecedor para os objetivos da
empresa.

Segundo Rodrigues (2017), a terceirizagao transacional é caracterizada por
vinculos contratuais padronizados, geralmente de curto prazo, com foco na
execucao de tarefas especificas e de baixo valor agregado, segundo o autor esse
modelo tem como principal objetivo a redugéao de custos e a eficiéncia operacional,
sendo indicado para atividades altamente mensuraveis e substituiveis, que nao
interferem diretamente na estratégia central da organizacado. Essa perspectiva é
compartilhada por Quinn e Hilmer (1994), que defendem que esse tipo de
terceirizacao deve ser utilizado apenas em processos que nao comprometam a
vantagem competitiva da empresa, nem representem riscos estratégicos relevantes.

Bryce e Useem (2018) explicam que a terceirizacao estratégica baseia-se em
parcerias de longo prazo, sustentadas por relagbes de confianga, transparéncia e
objetivos compartilhados entre as partes. Segundo os autores, essa forma de gestao
representa uma mudanca significativa na mentalidade das organizagcbes, que
deixam de tratar a terceirizagcao apenas como uma ferramenta operacional e passam
a utiliza-la como um meio de inovagao conjunta e crescimento mutuo. Além disso, os
autores destacam que esse tipo de relacionamento exige integracdo constante,
mecanismos de governanca mais robustos e métricas focadas em resultados, em
que contratante e contratado atuam de maneira colaborativa, superando a logica
tradicional de simples prestacao de servigos.

Segundo Fischer (2002), observa-se uma transformacgao significativa na
forma como as empresas concebem a terceirizacdo, que deixou de ser entendida
apenas como uma relacdo contratual de curto prazo para se tornar uma parceria
estratégica e colaborativa. Essa evolugao implica nao apenas a delegacao de
tarefas, mas o envolvimento mutuo em objetivos comuns, integracao operacional e
compartilhamento de responsabilidades. Para a autora, essa mudanca é resposta a
crescente complexidade dos processos empresariais € a necessidade de maior

agilidade organizacional em um ambiente de constante transformacéo.
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De acordo com Coutinho (2012), ao longo das Uultimas décadas, a
terceirizacao passou a ser incorporada as decisdes estratégicas das empresas
brasileiras, deixando de ser uma simples alternativa para contencao de despesas. A
pratica tem sido adotada em areas cada vez mais criticas, exigindo maior
qualificacdo dos fornecedores e mecanismos mais sofisticados de controle e
avaliacdo. O autor destaca que a terceirizagdo, quando bem planejada e alinhada
aos objetivos corporativos, pode se tornar uma ferramenta poderosa de adaptacao e
inovagao, especialmente em cenarios de alta competitividade e mudanca constante.

Coutinho (2012) reforca que, a mudanga de paradigma associada a
terceirizacdo esta diretamente vinculada a busca constante por eficiéncia
operacional. Essa eficiéncia envolve a utilizagcao racional dos recursos empresariais,
a simplificacdo das estruturas organizacionais e a maximizagéao dos resultados com
qualidade e agilidade. Em um cenario marcado pela alta competitividade e pela
necessidade permanente de inovacao, a terceirizagao é vista como uma alternativa
estratégica para que as empresas deleguem atividades de suporte a parceiros
especializados, concentrando seus esforgcos naquilo que representa o seu
verdadeiro diferencial competitivo.

Seguindo seu pensamento, Coutinho (2012) reforca que a terceirizagao deve
ser entendida como parte integrante de um processo mais amplo de reestruturacao
produtiva, em que as organizagdes adotam novos modelos de trabalho para elevar a
produtividade, reduzir custos fixos e alcancar maior especializagcao. O autor ressalta
ainda que, para ser eficaz, essa pratica deve estar alinhada aos objetivos
estratégicos da empresa e sustentada por sistemas eficientes de controle e
avaliacdo de desempenho, evitando riscos como perda de qualidade, dependéncia
excessiva de fornecedores ou desalinhamento com a cultura organizacional.

Portanto, com base na definicdo da pesquisa bibliografica, nos fundamentos
metodoldgicos e na delimitagdo do recorte temporal e tematico, este estudo busca
aprofundar a compreensdao dos impactos da terceirizagdo na eficiéncia
organizacional. Ao reunir contribui¢cdes tedricas e analises documentais, pretende-se
oferecer uma abordagem critica e sistematizada que permita identificar praticas
estratégicas, desafios operacionais e caminhos para a utilizacdo mais eficaz da

terceirizacdo no ambiente empresarial contemporaneo.
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3. Metodologia

O presente trabalho adota uma abordagem qualitativa, exploratéria e
descritiva, estruturada a partir da estratégia de estudo de casos multiplos,
complementada por pesquisa bibliografica.

Segundo Gil (2008), as pesquisas exploratérias tém como finalidade principal
desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e ideias, tendo em vista a formulacao
de problemas mais precisos ou hipéteses pesquisaveis. Esse tipo de abordagem é
pertinente ao estudo, pois permite compreender os impactos da terceirizagdo na
efici€éncia operacional em diferentes contextos empresariais.

No que se refere a estratégia metodologica, optou-se pelo estudo de casos
multiplos, considerado por Yin (2015) como um método adequado para investigar
fenbmenos contemporéneos dentro de seu contexto real, sobretudo quando as
fronteiras entre o fenémeno e o contexto ndo estéo claramente definidas. O estudo
de casos multiplos possibilita maior robustez analitica, ja que a comparacao entre
diferentes situacdes amplia a validade externa dos resultados e permite identificar
padrées comuns ou divergentes.

De forma complementar, Stake (1995) ressalta que o estudo de casos
qualitativos busca compreender a particularidade e a complexidade de um objeto
singular, valorizando a interpretacdo do pesquisador diante das evidéncias
coletadas. Essa perspectiva justifica a escolha da metodologia, visto que o trabalho
pretende analisar diferentes empresas e extrair dos casos investigados implicacées
relevantes acerca da terceirizagao.

Embora o foco esteja no estudo de casos, a pesquisa bibliografica permanece
como suporte fundamental para a construcao do referencial teérico. Para Marconi e
Lakatos (2017), a pesquisa bibliografica € desenvolvida a partir de material ja
elaborado, constituido principalmente de livros e artigos cientificos, sendo essencial
para fundamentar teoricamente a analise e sustentar a discussao dos resultados.

Foram consultadas obras académicas, artigos cientificos, dissertagdes,
legislagdes e publicagdes técnicas disponiveis em bibliotecas fisicas e digitais. O
recorte temporal adotado compreende publicagdes entre os anos de 2017 e 2025,
com énfase em materiais produzidos apds a promulgagcao da Lei n® 13.467/2017,

que alterou substancialmente o regime juridico da terceirizacéo no Brasil.
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Assim, a investigacdo foi conduzida em duas etapas complementares. A
primeira consistiu na revisdo bibliografica, que reuniu contribuicées teoricas e
empiricas sobre terceirizacao e eficiéncia operacional. A segunda etapa foi dedicada
ao estudo de casos multiplos, a partir da selecdao de empresas que adotaram a
terceirizacdo em seus processos administrativos e produtivos. Os casos foram
analisados de forma comparativa, buscando evidenciar impactos, desafios e
beneficios da pratica, bem como suas implicagcées na eficiéncia operacional.

A escolha das duas organizagbes analisadas justifica-se pela intencédo de
abranger realidades empresariais distintas e, assim, ampliar a compreenséo sobre
os efeitos da terceirizacdo em contextos com naturezas e estruturas diferentes. A
primeira empresa € uma entidade civil sem fins lucrativos localizada no Vale do
Paraiba, filantropica, de carater confessional, com autonomia administrativa,
financeira e patrimonial. Possui como objetivos sociais, a promocao de atividades
educacionais, a promocao da ética, da paz, da cidadania, dos direitos humanos, da
democracia e de outros valores universais.

A segunda organizagdo € uma empresa privada de abrangéncia nacional que
atua no setor de energia elétrica, caracterizada por processos amplos e complexos,
com forte presenca de servigcos terceirizados em sua gestao de infraestrutura e
manutencado. Essa diversidade de contextos permite observar como o modelo de
terceirizacdo se comporta em realidades distintas, possibilitando a identificacdo de
praticas, desafios e resultados comuns ou contrastantes entre os casos.

Com base nessa metodologia, foi aplicado um questionario estruturado
contendo questbes abertas e fechadas, respondido por profissionais da area
administrativa de duas empresas previamente selecionadas. A escolha dos
participantes considerou critérios como experiéncia profissional, vinculo com
atividades terceirizadas e conhecimento dos processos organizacionais. O objetivo
foi identificar percepgcdes sobre os impactos, riscos e beneficios da terceirizacao,
especialmente no que diz respeito a eficiéncia operacional e a estratégia
empresarial.

Os dados obtidos por meio dos questionarios foram analisados a luz do
referencial teérico previamente apresentado, permitindo a triangulacao entre teoria e
pratica e fortalecendo a validade dos resultados obtidos. Ainda, vale ressaltar que os
participantes assinaram o termo de consentimento livre esclarecido na data de 01 de
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outubro de 2025, cientes de que tal participacao se trata de um ato voluntario e que
nao acarretou custos nem vantagens financeiras a eles, além de explicitar a maneira
como os dados foram utilizados sem os identificar e sem identificar suas respectivas

empresas.

4. Analise dos Dados

O roteiro da pesquisa foi desenvolvido de forma estruturada, por meio da
aplicacdo de um questionario elaborado no Google Forms, aplicado a dois
profissionais atuantes em contextos distintos: um coordenador (P1) da area de
infraestrutura (facilities) de uma empresa privada do setor de energia € um diretor
executivo (P2) de uma fundacdo sem fins lucrativos, em que ambas empresas
adotaram a pratica da terceirizacdo. O questionario foi enviado e prontamente
respondido dentro de dois dias, contendo quinze perguntas, sendo quatro abertas e
onze fechadas (multipla escolha), voltadas a identificagdo dos impactos da
terceirizacao na eficiéncia operacional das empresas.

Os dados coletados foram analisados por meio do método qualitativo e com
base no referencial te6rico em estudo, buscando compreender de que forma a
terceirizacao influencia o desempenho organizacional, a produtividade e a gestao
dos processos, sob a percepgéo dos profissionais entrevistados.

Por razdes éticas, a identidade dos participantes e das respectivas empresas
foi preservada.

Quadro 1 - Quais areas ou setores da empresa sao terceirizados atualmente?

P1 | Operacgéao de Facilities como um todo (Limpeza, Manutengao Predial,
Recepcao, etc).

P2 | Contabilidade e Logistica.
Fonte: Dados da entrevista (2025)

Os entrevistados indicaram que suas organizag¢des terceirizam principalmente
as operacdes de facilities englobando limpeza, manutencéao predial e recepcéao, além
dos setores de contabilidade e logistica. Esses dados evidenciam que as fungdes
terceirizadas se concentram em atividades de apoio e suporte operacional, enquanto

0s processos estratégicos permanecem sob gestao direta.
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Grafico 1 - Na sua percepcado, a terceirizacdo contribuiu para a eficiéncia
operacional da empresa?

Fonte: Dados da entrevista (2025)

Percebe-se que ambos os gestores reconhecem que a terceirizagao impactou
de forma significativa a eficiéncia operacional, refletindo melhoria nos processos e
maior foco nas atividades que suas respectivas empresas consideram essenciais.
Essa percepcéao estd em consonancia com o entendimento de Giosa (1997), que
considera a terceirizagdo um importante instrumento de modernizagcao
administrativa, capaz de direcionar os esforcos empresariais as suas competéncias
principais e promover maior produtividade.

De forma complementar, Quinn e Hilmer (1994) ressaltam que a transferéncia
planejada de atividades secundarias para terceiros contribui para o aumento da
eficiéncia e da vantagem competitiva. Assim, constata-se que as praticas relatadas
pelos participantes reforcam a ideia de que a terceirizagdo, quando bem estruturada,
favorece a racionalizagdo dos recursos e o aprimoramento dos resultados
operacionais.

Quadro 2 - Quais foram os principais beneficios observados com a

terceirizacao?

P1 | Economia, especializacao dos servigos (qualificagado), certificacao,
uniformizacao, etc.

P2 | Concentracao das operagdes e informacgoes.
Fonte: Dados da entrevista (2025)

Observa-se que os principais beneficios percebidos pelos gestores

concentram-se na redugdo de custos, na especializacdo técnica e na melhoria da

Curso de Administragcao — FCN 20



padronizacao dos servigos. Essa percepgéo confirma o que afirma Costa (2008), ao
destacar que a terceirizagdo, quando estrategicamente implementada, permite as
organizacgdes alcancar economia de escala e acesso a competéncias especializadas
gue elevam a qualidade operacional.

Além disso, a mencao a concentragdo das operacgdes e informacgdes reflete o
argumento de Martins (2015), para quem a terceirizagao favorece a racionalizagao
da estrutura administrativa, otimizando a gestao de processos e promovendo maior
integragao entre areas.

Dessa forma, verifica-se que os beneficios observados estdo alinhados ao
objetivo essencial da terceirizagao: aprimorar a eficiéncia por meio da especializagao
e da utilizacao inteligente dos recursos disponiveis.

Quadro 3 - Vocé identifica riscos associados a terceirizagdo em sua
empresa? Se sim, quais?

P1 | Sim, vazamento de informagdes, mudanca na cultura, controle de SSO
(acidentes), etc.

P2 | Nao.

Fonte: Dados da entrevista (2025)

Verifica-se que um dos gestores reconhece riscos associados a terceirizagao,
como o vazamento de informag¢des, a mudanca na cultura organizacional e o
controle de seguranca e saude ocupacional, enquanto o outro nao identifica
impactos relevantes.

Essa percepcao reflete um ponto amplamente discutido por Dibbern et al.
(2004), ao afirmarem que a terceirizacao, apesar de trazer ganhos de eficiéncia,
pode expor as organizagdes a riscos de dependéncia contratual, perda de controle
sobre processos internos e vulnerabilidade de dados quando ndo ha governanca
adequada.

A mencao a mudanca cultural e a gestao da seguranca reforca a necessidade
de supervisdo continua e integracdo entre equipes internas e terceirizadas,
conforme observa Bryce e Useem (2018) ao discutirem que a efetividade do modelo
depende do equilibrio entre controle e autonomia dos prestadores.

Assim, nota-se que os riscos percebidos estao relacionados principalmente a

fragilidade nos mecanismos de gestdo e comunicacao, exigindo politicas claras e
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monitoramento constante para mitigar eventuais impactos na cultura e na seguranca
organizacional.

Grafico 2 - A terceirizagdo impactou de alguma forma a cultura organizacional
da empresa?

Fonte: Dados da entrevista (2025)

Observa-se que todos os gestores entrevistados identificam um impacto
positivo da terceirizagcdo sobre a cultura organizacional, relacionando essa pratica a
melhoria da interagcédo entre equipes e a adogao de novas dindmicas de trabalho.

Sob essa dtica, a terceirizacdo pode favorecer o desenvolvimento de novos
padrées de comportamento, cooperacao e compartiihamento de conhecimento,
especialmente quando ha integracido efetiva entre funcionarios préprios e
terceirizados. Além disso, como destaca Coutinho (2012), a modernizacdo dos
processos organizacionais e a abertura a novas praticas de gestdo tendem a
fortalecer valores de eficiéncia e adaptabilidade.

Assim, constata-se que a influéncia da terceirizagédo na cultura organizacional
ocorre de maneira construtiva, estimulando aprendizado coletivo e fortalecimento
das relagdes institucionais.

Grafico 3 - A qualidade dos servigos prestados por terceiros € equivalente a
dos servigos internos?

Fonte: Dados da entrevista (2025)
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Verifica-se que todos os entrevistados consideram que a qualidade dos
servigcos prestados por empresas terceirizadas € equivalente a dos servigos internos,
demonstrando que o processo de terceirizagado foi implementado de forma eficaz e
sem prejuizo aos padrées de desempenho. Essa percep¢ao vai ao encontro do que
afirma Giosa (1997), ao destacar que a terceirizacdo, quando bem estruturada e
acompanhada por gestao de contratos e indicadores de desempenho, pode alcangar
niveis de qualidade iguais ou superiores aos servigos executados internamente.

De forma complementar, Martins (2015) observa que o alinhamento entre o
contratante e o fornecedor é determinante para a manutencado da qualidade, pois a
clareza nas responsabilidades e na comunicagao contribui para o cumprimento de
metas e para a padroniza¢ao dos processos.

Assim, constata-se que, nos casos analisados, a equivaléncia de qualidade
resulta da profissionalizacdo das relagdes contratuais e da especializagcao técnica
dos prestadores, fatores essenciais para garantir eficiéncia e consisténcia nos
resultados.

Grafico 4 - A gestdo dos contratos de terceirizacdo € acompanhada de
indicadores de desempenho?

Fonte: Dados da entrevista (2025)

Observa-se que o entrevistado P1 informou acompanhar a gestdao dos
contratos de terceirizacao por meio de indicadores de desempenho, enquanto o
entrevistado P2 indicou realizar esse controle apenas parcialmente. Esse resultado
demonstra que, embora exista preocupagcao com a mensuracao da performance dos
servigos terceirizados, a aplicagédo sistematica de indicadores ainda nao € uniforme
entre as organizagdes respondentes.

Conforme aponta Bryce e Useem (2018), o uso de métricas claras e
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continuas & essencial para garantir a eficiéncia contratual e a transparéncia nas
relacbes de terceirizagcédo, pois permite alinhar expectativas e corrigir desvios antes
que comprometam os resultados.

Coutinho (2012) ainda ressalta que se a terceirizagao nao for sustentada por
indicadores eficazes, ela pode se submeter a riscos como perda de qualidade,
dependéncia excessiva de fornecedores ou desalinhamento com a cultura
organizacional.

De modo complementar, Martins (2015) ressalta que a auséncia de
acompanhamento estruturado pode gerar falhas de comunicacdo e queda na
qualidade dos servigos prestados.

Dessa forma, constata-se que o acompanhamento por indicadores € uma
pratica determinante para o sucesso da terceirizagdo, mas ainda carece de
padronizacao e maturidade gerencial em algumas empresas, o que pode limitar a
plena eficacia do processo.

Quadro 4 - Vocé considera que a terceirizagdo afetou o nivel de

produtividade da empresa? Justifique.

P1 | Sim, entretanto as fungdes sdo bem segregadas, mas de modo geral
podemos concluir que as equipes de empregados efetivos trabalham com
maior segurancga recebendo os servigos dos terceiros.

P2 | Sim, com informacdes técnicas especializadas.
Fonte: Dados da entrevista (2025)

Os participantes reconhecem que a terceirizagao influenciou positivamente o
nivel de produtividade organizacional, especialmente pela introdugdo de
conhecimentos técnicos especializados e pela melhor definicdo das fungdes entre
equipes préprias e terceirizadas. Essa percepgcao esta em consonancia com o que
afirma Costa (2008), ao ressaltar que a terceirizacdo possibilita o aumento da
eficiéncia por meio da alocacdo racional de recursos e da utilizagcdo de
competéncias especificas, o que reduz a sobrecarga operacional e melhora os
resultados.

Além disso, Giosa (1997) observa que, ao transferir atividades secundarias a
prestadores especializados, as empresas conseguem concentrar esforcos em suas
areas estratégicas, o que se reflete diretamente no ganho de produtividade.

Dessa forma, evidencia-se que a terceirizacdo, quando estruturada com

Curso de Administracao — FCN 24



critérios técnicos e gestao eficiente, contribui significativamente para o desempenho
e a segurancga operacional, fortalecendo o alcance dos objetivos institucionais.

Grafico 5 - Como vocé avalia a integracao entre as equipes terceirizadas e os
colaboradores internos?

Fonte: Dados da entrevista (2025)

Ambas empresas analisadas consideram a integracdo entre as equipes
externas (terceirizadas) com as internas (préprias) sendo muito boa, o que
demonstra uma relacdo consolidada e pautada na colaboracdo. Esse resultado
reflete o que afirma Coutinho (2012), ao destacar que a cultura organizacional
moderna valoriza a cooperagdo e a comunicagdo entre diferentes estruturas de
trabalho, elementos essenciais para o alcance de eficiéncia e sinergia nas
organizagées.

Assim, verifica-se que a boa integracdo observada nas empresas analisadas
€ resultado da gestdo participativa e da clareza nas responsabilidades, fatores
fundamentais para o equilibrio entre equipes internas e externas.

Grafico 6 - A terceirizagdo permitiu a empresa focar mais em suas atividades
estratégicas?

Fonte: Dados da entrevista (2025)
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Ambos os gestores afirmam que a terceirizacao permitiu a empresa direcionar
seus esforcos para atividades estratégicas, evidenciando que a delegacao de tarefas

operacionais contr



























