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Resumo: No Brasil, a terceirizagdo teve inicio no setor empresarial, causando grande impacto
no mercado de trabalho e logo chegou também no setor publico. No servi¢o publico podem
ser terceirizadas as atividades de conservacdo, limpeza, seguranga, vigilancia, transportes,
informatica, copeiragem, recepgdo, reprografia, telecomunica¢des e manutencdo de prédios,
equipamentos ¢ instalagdes. Diante do exposto, esta pesquisa teve como objetivo principal
analisar a qualidade dos servigos terceirizados na percep¢do de membros, servidores e
estagiarios do Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS e
como objetivos especificos descrever a percep¢do de um servico terceirizado de qualidade,
analisar a expectativa em relacdo a qualidade do servigo terceirizado e identificar como os
membros, servidores e estagiarios avaliam a qualidade dos servigos terceirizados. O
levantamento dos dados baseou-se em uma abordagem qualitativa de carater exploratorio e
para coleta dos dados elaborou-se um roteiro de entrevista apoés uma revisao bibliografica. O
resultado da pesquisa demonstrou que os entrevistados, de modo geral, avaliam o servigo
terceirizado como sendo de qualidade, de acordo com suas vivéncias. Entre os principais
resultados obtidos, destacaram-se os relatos positivos com servigo terceirizado de recepcao na
prestacdo de informagdes adequadas e encaminhamentos corretos aos usudrios. Verificaram-
se também algumas falhas na prestagao de servigos terceirizados. Os membros, servidores e
estagiarios acreditam que os servigos terceirizados contribuem no desempenho do servigo
publico e na qualidade de vida no trabalho.
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Resumen: En Brasil, la externalizacion comenzo en el sector empresarial, causando un gran impacto
en el mercado laboral y pronto llegd también al sector publico. En el servicio publico pueden
externalizarse las actividades de conservacion, limpieza, seguridad, vigilancia, transporte, informatica,
restauracion, recepcion, reprografia, telecomunicaciones y mantenimiento de edificios, equipos e
instalaciones. Teniendo en cuenta lo anterior, esta investigacion tuvo como objetivo principal analizar
la calidad de los servicios tercerizados en la percepcion de los miembros, servidores y pasantes del
Ministério Publico do Rio Grande do Sul en Santana do Livramento/RS y como objetivos especificos
describir la percepcion de un servicio tercerizado de calidad, analizar la expectativa con respecto a la
calidad del servicio tercerizado e identificar como los miembros, servidores y pasantes evaluan la
calidad de los servicios tercerizados. La recogida de datos se basdé en un enfoque cualitativo de
caracter exploratorio y para ello se prepard un guion de entrevista tras una revision bibliografica. El
resultado de la investigacion mostro que los entrevistados, en general, evalGan el servicio
externalizado como de calidad, segin sus experiencias. Entre los principales resultados obtenidos,
destacan los informes positivos con el servicio de acogida externalizado a la hora de proporcionar
informacion adecuada y derivaciones correctas a los usuarios. También hubo algunas deficiencias en
la prestacion de servicios externalizados. Los diputados, funcionarios y becarios consideran que los
servicios externalizados contribuyen al rendimiento de la funcién publica y a la calidad de vida en el
trabajo.

Palavras-chave: Externalizacion; Calidad; Servicio Publico.



1 INTRODUCAO

O servigo terceirizado no Brasil teve inicio no setor empresarial, causando grande
impacto no mercado de trabalho e logo chegou também aos servigos publicos. No Brasil, a
Reforma Administrativa de 1995, também conhecida como Reforma Gerencial, possibilitou
aos governos o repasse de atividades, até entdo desenvolvidas pelo Estado para organizagdes
sociais, bem como estabeleceu o principio de que a produg¢do de bens e a prestacao de
servigos ndo exclusivos do Estado deveriam ser atribuidas a institui¢des privadas (PEREIRA,
2001). A terceirizagdo de alguns servigos na area publica trouxe economia nos custos com
servidores concursados para desempenhar tal fung¢do, o que também faz com que as
contratagdes sejam realizadas sem necessidade de concurso publico e exigéncias para ocupar
0 cargo.

Para Magano (1992, p. 2), “o verbo terceirizar € utilizado para significar a entrega a
terceiros de atividades ndo-essenciais da empresa”. Quanto ao termo terceirizagdo utilizado no
Brasil, Dieese (2003) afirma que terceirizar tenha como origem a ideia de um trabalho
realizado por terceiros, no sentido amplo em que se usa a expressdao como referéncia a algo
feito por outros. O trabalho terceirizado, para Barros e Delgado (2006), ¢ aquele em que o
trabalhador labora para uma empresa — chamada de “contratante” — mas todos os direitos
relacionados ao seu trabalho estdao ligados a outra, uma empresa intermediaria denominada de
“contratada”. Gouvéa, Pinto e Oliveira (2014) descrevem que os servicos mais comumente
terceirizados sdo aqueles relacionados a infraestrutura de apoio, tais como: alimentagao,
limpeza, seguran¢a, manuten¢do, transportes, apoio administrativo (distribuicdo de
documentos, recepcao, atendimento telefonico e digitacao).

Segundo Hsieh et al. (2012), o conhecimento de tarefas a serem realizadas pelo
usudrio pelos funcionarios bem como sua dedicagdo sdo fatores importantes para a qualidade
de servicos. Silva (2005) afirma que hé casos em que os empregados terceirizados exercem as
mesmas tarefas do servidor publico, porém, ndo terd o vinculo empregaticio reconhecido com
a administragdo por afrontar a propria Constituicdo Federal, ndo podendo ser admitido, sendo
por concurso publico. Problematiza-se que sdo contratadas pessoas para realizarem servigos
em Orgdos da administracdo direta e indireta do Estado, sem a realizagdo de concursos,
mitigando a previsdo constitucional do art. 37, inciso I (SINGULANO; CASTELARI;
EMMENDOERFER, 2022).

Em se tratando da qualidade no servigo desempenhado por terceirizados, Gouvéa,
Pinto e Oliveira (2014) alegam que a qualidade nos servicos prestados a Administragao
Publica deve ser um elemento levado em consideragdo, bem como mantido também sob
controle do contratante. Os dados de Prestadores de Servigo no Portal de Transparéncia do
Ministério Publico do Rio Grande do Sul (2022) indicam que sdo em torno de 567
(quinhentos e sessenta e sete) colaboradores que prestam servigos terceirizados nos prédios
das Comarcas do Ministério Publico do Estado, 282 vigilantes que atuam na seguranga
privada na institui¢do e também 22 motoristas terceirizados.

No Portal da Transparéncia do Ministério Publico do Rio Grande do Sul nao se
encontram dados atualizados a respeito dos servigos terceirizados, o qual deveria também
levantar esses resultados, em especial, sobre a percepcdo dos usuarios que recebem esse
servico, que demandam contatos diretos ao publico. Conforme Meira et al. (2020), a
organizagdo deve implementar e fomentar a utilizacdo de instrumentos como a coleta de
informacdes, as analises e as resolugdes de problemas com a premissa de gerenciar os
recursos financeiros empregados na execuc¢dao dos servigos publicos e de monitorar os
indicadores de desempenho relativos a qualidade dos servigos prestados. Lucas e Silveira
Junior (2013) declaram que a qualidade se tornou foco das atengdes e cobrancgas pelo usuario
por ser considerada uma medida de controle da sociedade, com a finalidade de avaliar a
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gestdo publica e o fiel cumprimento de suas funcdes, enquanto prestador de servigo publico,
mediante seus proprios atos. Para Inojosa e Farran (1994) ¢ preciso verificar como a
qualidade estd sendo absorvida pela sociedade e pelo servigo publico e, a0 mesmo tempo, se
atualizando conforme se faz necessario.

Diante do exposto, essa pesquisa visa responder a seguinte questdo: Como o0s
servicos terceirizados no Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do
Livramento/RS contribuem para a qualidade no servigo publico? Visando responder esta
problematica estabeleceu-se como objetivo geral analisar como os servigos terceirizados no
Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS contribuem para a
qualidade no servigo publico e como objetivos especificos delinearam-se: (a) descrever a
percepcao de um servigo terceirizado de qualidade; (b) analisar a expectativa em relagao a
qualidade do servigo terceirizado; e (c) identificar como os membros, servidores e estagiarios
avaliam a qualidade dos servigos terceirizados.

Esse artigo justifica-se pelo fato de que para a verificacdo da qualidade sdo
necessarias pesquisas, deste modo, os membros, servidores e estagiarios das Promotorias de
Justica do Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS podem
contribuir com a sua percepcao acerca da qualidade nos servigos terceirizados. Para
Singulano, Castelari e Emmendoerfer (2022) tendo como pressuposto o significativo
incremento, desde a década de 1990, da terceirizagdo no setor publico brasileiro, estudos
relacionados a tematica se mostram necessarios e relevantes.

Os gestores publicos deveriam identificar as fragilidades do atendimento publico,
avaliar as aspiragdes do contribuinte e demonstrar o comprometimento € a preocupacio da
instituicao em prestar servigos de qualidade (LUCAS; SILVEIRA JUNIOR, 2013). Por ser a
qualidade um tema abrangente, uma importante ferramenta de gestdo que afeta a eficiéncia e a
eficacia das organizagdes ¢ importante continuar pesquisando o assunto (NOVAES, LASSO;
MAINARDES, 2015). Segundo Gouvéa, Pinto e Oliveira (2014) ndo se sabem se 0s servigos
terceirizados contratados sdo considerados de qualidade pelos usuarios e pelos prestadores
dos servigos. Singulano, Castelari ¢ Emmendoerfer (2022) afirmam que o tema ¢ de
indiscutivel relevancia tedrica e pratica, afinal, a terceirizagdo ¢ cada vez mais comum nos
mais diversos setores da Administracdao Publica.

Observando a relevancia de estudos académicos a respeito da qualidade, julgou-se
como sendo pertinente elaborar esta pesquisa. No caso dos servigos terceirizados no
Ministério Publico do Rio Grande do Sul torna-se essencial que membros, servidores e
estagiarios que acompanham diariamente a execucdo destes servigos possam expressar sua
percepgao de qualidade. Embora a terceirizagdo seja um processo realizado ha longos anos
existe o que ser descoberto. Sendo assim, pretende-se com esse estudo contribuir com a
qualidade no servigo publico, bem como pontuar na percep¢do dos membros, servidores e
estagiarios para melhorias, se necessarias, contribuindo com o desempenho dos servigos
publicos prestados a populacao.

Para Fitzsimmons e Fitzsimmons (2011), em servigos, a avaliagdao da qualidade surge
ao longo do processo de prestacdo do servico. Para Medeiros (2007) as pesquisas sdo
ferramentas importantes para o Estado exigir das empresas padroes de qualidades que
garantam a satisfacdo de seus usuarios. Na visao de Erdmann (2017), a medi¢ao da qualidade
nos servigcos somente s6 pode ser realizada apds sua prestacdo. Medir a qualidade em servigos
¢ ouvir o usuario dos servigos quanto a avaliacdo e satisfacdo de suas exigéncias (LUCAS;
SILVEIRA JUNIOR, 2013).

O presente artigo possui a seguinte estrutura: logo apds este capitulo introdutério
coma exposicao da temadtica, problema de pesquisa, objetivos e justificativa, no préoximo
capitulo consta o referencial tedrico que embasou o estudo e, na sequéncia, consta o capitulo
dos procedimentos metodologicos com a descri¢ao da classificagdo, do método e etapas que
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foram adotadas visando o alcance dos objetivos pretendidos na pesquisa. Logo apos,
apresenta-se o capitulo da andlise e discussdo dos resultados e, por ultimo, encerra-se com o
capitulo das consideragdes finais.

2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo se encontra organizado em trés topicos, a saber: no primeiro consta um
relato do contexto histdrico da terceirizacdo no Brasil, no segundo aborda-se a terceirizacao
no setor publico e no terceiro a questdo da qualidade no servigo publico.

2.1 Contexto historico da Terceirizacio no Brasil

O Decreto-Lei n° 200 de 1967 designa a transferéncia de atividades para autarquias,
empresas publicas, sociedades de economia mista e fundagdes, “que com seus postulados de
planejamento, coordenacdo, supervisdo, delegacdo de competéncia (descentralizacdo e
desconcentracdo) e controle, implementou a reforma administrativa” (FERRAZ. 1997, p. 05).
Neste decreto houve a descentralizagao da administragao publica, possibilitando a contratacao
de execugdo de servigos pelo setor privado o que caracteriza a terceirizacao.

Todavia, a terceirizagdo pelo Estado era limitada, ndo havendo obrigagdes de
concursos publicos para o contrato de servidores, o que tornava a admissdo e demissdo um
processo habitual. Apos a Constitui¢ao de 1988 se torna obrigacao realizar concursos publicos
para admissdo em cargos publicos. Por volta da década de 1990 no Brasil, cogita-se o tema de
terceirizagdo como forma de reestruturagdo capitalista, sendo como defini¢ao todo o processo
de contratagdo de trabalhadores por empresa interposta, objetivando a reducdo de custos na
forga de trabalho e nos conflitos trabalhistas (MARCELINO; CAVALCANTE, 2012).

Deveras, ndo ha negar que a terceirizagdo traz consequéncias socialmente nefastas,
como a precarizagdo das relagdes de trabalho, redugdo do valor gasto no pagamento
de salario, fragmentacdo das relacdes trabalhistas e utilizacdo abusiva, pois, ndo
raro, o emprego deste expediente se d4 com o tnico proposito de reduzir o custo da
mao-de-obra. (ZOCKUN, 2017, p. 8)

Com o avanco da terceirizagdao nos servigos publicos, diversos servicos puderam ser
terceirizados, tais como: limpeza, vigilancia, informética, recep¢do, manutencdo predial,
instalacdes e equipamentos. Conforme o Decreto-Lei n® 2.271 de 1997:

Art. 1° No ambito da Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional
poderdo ser objeto de execugdo indireta as atividades materiais acessorias,
instrumentais ou complementares aos assuntos que constituem area de competéncia
legal do 6rgdo ou entidade.

§ 1° As atividades de conservacdo, limpeza, seguranca, vigilancia, transportes,
informdtica, copeiragem, recepg¢ao, reprografia, telecomunica¢des e manutengdo de
prédios, equipamentos e instalacdes serdo, de preferéncia, objeto de execucao
indireta.

§ 2° Nao poderdo ser objeto de execugdo indireta as atividades inerentes as
categorias funcionais abrangidas pelo plano de cargos do 6rgdo ou entidade, salvo
expressa disposi¢do legal em contrario ou quando se tratar de cargo extinto, total ou
parcialmente, no ambito do quadro geral de pessoal.

Maestri (2015) ainda enfatiza que a terceirizagdo, no Brasil, ¢ utilizada para servicos
de apoio, por exemplo; servicos de limpeza, jardinagem, portaria entre outros. No setor
publico, que € o foco desse trabalho, o que se pode observar € que o processo de terceirizagdo
surge como uma forma de reduzir o tamanho do Estado brasileiro (SILVA, 2012). Para Druck
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(2021), outros artigos do Decreto-Lei n® 9.507 se referem ao processo de contratagdo, cujo
objetivo principal ¢ desresponsabilizar a contratante (instituicdo publica) pelos trabalhadores
terceirizados, evitando qualquer risco que caracterize vinculo de emprego e, desta forma,
procura livrar o Estado da responsabilidade subsididria.

O que ¢ terceirizado ¢ a atividade e ndo a empresa ou o trabalhador. A empresa
terceira contrata o trabalhador, que ndo ¢ terceirizado, mas faz parte do processo de
terceirizagdo (DIEESE, 2003). Questiona-se, ainda, sobre a necessidade de aprimorar os
métodos de fiscalizagdo na execugdo do contrato e de qualidade do servigo prestado, ja que a
Administragao Publica ¢ subsidiariamente responsavel em relacdo a empresa contratada
(SINGULANO; CASTELARI; EMMENDOERFER, 2022). Com essas mutacdes que
observamos com o passar dos anos na administragdo publica, vemos que a terceirizagdo
ganhou muito espago nos servigos publicos, reduzindo os encargos causados pela prestagao
destes servigos.

Considera-se que a terceirizacdo no servigo publico ¢ um fendomeno de fundamental
importancia para se compreender as transformagdes que o aparelho de Estado brasileiro vem
passando desde meados dos anos 1990 (DRUCK, 2021). A terceirizagdo, para Silva (2012), é
um recurso importante e amplamente difundido hoje no mundo que tange a gestdo estratégica.
Em 2018, havia no Brasil 11 milhdes de terceirizados, constituindo 24% dos empregos
formais (KREIN, 2020). Como a terceirizagdo vem sendo ampla e crescentemente adotada
(FERNANDES; CARVALHO NETO, 2005), esse progresso da terceirizacdo de servicos
acarreta na escassez de servidores e em sua desvalorizagdo ante a administragao publica.

Para Druck (2021), o que se observa ¢ que o servi¢o publico no pais vem sendo
gravemente prejudicado pela falta de investimento e valorizagdo dos servidores. Assim, a
terceirizagdo ¢ o caminho da modernizagdo, pois possibilita flexibilidade administrativa,
maior eficiéncia gerencial, melhor relagdo custo-beneficio e concentracdo nas atividades
estratégicas da organizagdo (SILVA, 2005). O préximo topico discorre sobre a terceirizagdo
no setor publico.

2.2 Terceiriza¢ao no Setor Publico

Ao longo da década de 1980, o cenario econdmico que estava em desenvolvimento
apresentou grande crise, tendo o Estado que intervir na economia. Desta forma, a crise
econdmica nacional afetou também o setor publico. Fazendo com que houvesse uma
reforma do Estado, acarretando na limitagdo do Estado na economia. Os estudos de Dieese
(2003) apontam que essa limitagdo seria conduzida mediante a transferéncia de algumas
atividades para a iniciativa privada ou para o chamado setor publico nao-estatal, que
engloba o conjunto de organizagdes sem fins lucrativos, incluidas no campo do Terceiro
Setor.

No decurso da década de 1990, o modelo de gerencialismo instalou-se na
administracao publica. Barbosa (2019) afirma que o Modelo de Administragao Gerencial
propde o reconhecimento de que a administragdo publica burocratica ndo corresponde as
demandas que a sociedade apresenta, posto que as exigéncias dos cidadaos sdo superiores
ao que ¢ ofertado pelo Estado. O foco desse modelo de gestdo ¢ o aumento da qualidade
dos servigos e maximizagao dos custos com vistas ao alcance de resultados satisfatorios
(BARBOSA, 2019). Despesas menores e performance sdo os principais motivos apontados
por Silva e Siluk (2008) para marcar que a terceirizagdo ndo ¢ um acontecimento passageiro
e tem se multiplicado ao longo do tempo.

Destarte, a administragdo publica voltada para o cidaddao pode ser definida como
um modelo gerencial, cujo objetivo ¢ oferecer servigos publicos de maior qualidade,
atendendo melhor as demandas dos seus usuarios (STOECKL; STOECKL, 2016). Deste



modo, corroborou a ideia que o Estado precisaria confiar parte de suas atividades a
terceiros, despontando entdo a terceirizagdo. Druck et al. (2018) declaram que, fora das
atividades principais, estdo as “atividades ou servicos auxiliares” (limpeza, vigilancia,
transporte, servigcos técnicos de informatica e processamento de dados, entre outras), que
deveriam ser terceirizadas, submetidas a licitagao publica.

Originariamente uma pratica difundida no setor privado, a terceirizagdo vem sendo
adotada também pela Administracao Publica, em todo o mundo (KIAN, 2006; KLUMB;
FEUERSCHUTTE, 2012). Sobre o processo da terceirizagdo, Dieese (2003) alega que a
adogdo deste processo foi intensificada e disseminada no ambito da reestruturacao
produtiva que marcou os anos 90, quando o tema ganhou destaque na agenda de governos,
trabalhadores e empresarios e tornou-se objeto de inumeras andlises. Na terceirizagcdo (em
sentido estrito), o Poder Publico ndo delega a gestdo estratégica nem operacional, apenas
repassa a execucao material de determinado servigo (RAMOS, 2001).

Nesse sentido, a terceirizagdo de servigos publicos implica no repasse, a entidades
privadas, de competéncias outrora desempenhadas diretamente pelo Estado, com vistas a
diminuir os gastos publicos, aumentar a qualidade dos servigos e, assim, aumentar a
eficiéncia (KLUMB; FEUERSCHUTTE, 2012). Silva (2005) afirma que terceiriza¢io nio
deve ser vista como um meio de contratacdo de pessoal que funciona incontidamente nas
organizagodes. Verifica-se, entdo, que por meio daterceirizagcdo, a administracao se utiliza
dos meios privados da execucdo dos servigos para transferir a execu¢do material mantendo,
contudo, a titularidade do servigo publico, a qual ¢ constitucionalmente atribuida a ela
(RAMOS, 2001).

Por conseguinte, sdo providas as atividades fundamentais da administragdo publica
com a adogdo da terceirizagdo. Nos ultimos anos, a terceirizagdo tem tomado dimensdes
gigantescas no pais e sua abrangéncia se expande constantemente por novos setores e
servicos (DIEESE, 2003). Zockun (2017) sintetiza a ligdo de que a terceirizagdo na
Administragdo Publica se d4 com a transferéncia para particulares de tarefas que antes eram
executadas pelo Estado. O topico seguinte trata da qualidade no servigo publico.

2.3 Qualidade no Servi¢o Publico

O termo qualidade possui amplos significados, o vocabulo qualidade advém do latim
qualitate e significa exceléncia do servigo e/ou produto (MARANHAO, 2010). Kotler (2009,
p. 65) adota a definicao da “qualidade como a totalidade de aspectos e caracteristicas de um
produto ou servigo que proporcionam a satisfacdo de necessidades declaradas e implicitas”.
Para Ishikawa (2012), a qualidade ¢ o desenvolvimento, projeto, producao e assisténcia de um
produto ou servico que seja 0 mais econdomico € o mais Util possivel, proporcionando
satisfacdo ao usuario. Segundo Hien (2014), a qualidade de um servigo pode ser definida
como a medida em que a entrega do servico atende as expectativas do usudrio.

Rodrigues (2014) relata que Qualidade ¢ um termo de dificil conceituagdo, visto que
possui carater subjetivo, ou seja, cada pessoa sente e a define da sua maneira. E, de acordo
com Ferreira (1986) trata-se de uma propriedade, atributo ou condi¢do de coisas ou pessoas
capazes de distingui-las umas das outras e lhes determinar a natureza. A definicdo de
qualidade por Lobos (1991, p. 18) ¢ “tudo aquilo que alguém faz ao longo de um processo
para garantir que o cliente obtenha, exatamente, aquilo que deseja”. Entretanto, Slack,
Chambers e Johnston (1999), a percep¢ao da qualidade e expectativa pode variar de acordo
com o consumidor e suas crengas e valores.

Sharma (2010) afirma que a interpretacdo do termo “qualidade” varia de individuo
para individuo, significando que a percep¢do da qualidade de um produto ou servigo, na
perspectiva do cliente, pode ser diferente da do produtor. Portanto, avaliar servigos através da
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perspectiva do usudrio ¢ fundamental para medir seu sucesso, identificando pontos deficientes
do processo de entrega, bem como construindo e planejando agdes para melhorar esses
aspectos (PEDROSA; MENEZES, 2019). Embora exista grande variedade na compreensao
do termo qualidade, os usuérios do servi¢o publico almejam a prestagdo um servigo possivel
de satisfacdo, aguardam a realizagdo de um servigo qualificado e competente. Importante
considerar que a medigdo da satisfacdo ¢ um item obrigatorio das politicas atuais de qualidade
(MEDEIROS, 2007).

A Constituicdo Federal de 1988 assegura a premissa da qualidade nas atividades
realizadas pelo Estado no art. 37, XXII, § 3° I. - as reclamagdes relativas a prestagao dos
servigos publicos em geral, sdo asseguradas a manutencdo de servigos de atendimento ao
usudrio e a avaliagdo periodica, externa e interna, da qualidade dos servigos. A funcao da
administracdo publica é prover a sociedade os servigos que necessita. Enquanto isso, 0s
cidadaos, que efetuam pagamento de impostos, taxas e contribuigdes, esperam, em
contrapartida, receber servicos publicos de qualidade equivalente a contribuicdo feita
(CARVALHO; TONET, 1994).

Medeiros (2007) afirma que satisfagdo e qualidade sdo fundamentais para
organizagdes, pois surgem a cada momento inovagdes administrativas e tecnologicas que
resultam na melhoria dos produtos e dos servigos oferecidos aos cidaddos. Um servico de
qualidade ¢ um servico que atende as expectativas. Segundo Bitner (1990), cada consumidor
tem expectativas sobre como cada servico serd entregue. Com relacdo ao atendimento das
expectativas do cidadao a respeito do servico publico, hd a necessidade da melhoria do
atendimento, colocando o cidaddo, assim como no setor privado, no centro das atengdes
(MWITA, 2000). Entende-se, a partir de entdo, que atendimento ao publico ¢ muito mais
amplo que simplesmente fornecer documentos ou encaminhar pessoas, éentender o usuario,
agir com presteza e seguranga nas informagdes em um ambiente agradavele organizado, a fim
de suprir os anseios dos usuarios dos servicos (LUCAS; SILVEIRA JUNIOR, 2013).

As pesquisas de satisfacdo também permitem ao Estado, como regulamentador das
concessOes e privatizacdes, haja vista o processo de desestatizagdo vivido recentemente no
Brasil, atividades que antes eram publicas passaram ao setor privado (MEDEIROS, 2007). A
qualidade se faz primordial em todas as areas publicas e a administragcao publica ndo deveria
deter-se apenas em prestar servicos, deveria se tornar referencial de qualidade diante do setor
privado. O objetivo deveria ser destacar-se por um servigo bem executado (DEMING, 1990).

Moller (1992) retrata que o sucesso de uma instituicao depende do nivel da qualidade
dos servigos prestados com a finalidade de satisfazer a exigéncia da populacdo. Quanto a
pertinéncia de qualidade, para Novaes, Lasso e Mainardes (2015), a qualidade tem se
mostrado relevante para qualquer tipo de organizacao, incluindo-se as organizagdes publicas.
Tanto na 4rea privada quanto na publica, os acordos e concessdes preveem que a qualidade
esteja presente de maneira sutil e dinamica (NOVAES, LASSO; MAINARDES, 2015). Para
Fratezi (2020), ¢ possivel afirmar que o monitoramento da qualidade possibilita conferir a
eficacia, eficiéncia e confiabilidade na realizagao dos servigos.

A populacdo pede mais e melhores servigcos publicos e cobra melhor gestdo dos
recursos ¢ do patrimdnio publico. Para tanto, se faz necessaria a ado¢do de programas
governamentais voltados para melhoria das agéncias prestadores desses servicos (NOVAES,
LASSO; MAINARDES, 2015). Segundo Ferreira (2012), foi na década de 1990 que a
preocupacdo com a qualidade iniciou-se no Brasil. Desse modo, qualidade deve ser inserida
como preceito basico nos servigos publicos. Conforme Lucas e Silveira Junior (2013), a
qualidade ¢ um fator principal indispensavel para o bom funcionamento e atendimento das
expectativas dos cidaddos. A qualidade da gestdo publica tem que ser orientada para o
cidaddo e desenvolver-se dentro do espaco constitucional demarcado pelos principios da



impessoalidade, da legalidade, da moralidade, da publicidade e da eficiéncia (FERREIRA,
2012).

E importante observar que a distingdo feita por alguns autores entre qualidade e
satisfacdo com relagdo a um servico ¢: a qualidade do servigo ¢ mais frequentemente usada
como algo mais duradouro, enquanto a satisfacdo ¢ especifica a situacdo e experiéncia
(OLIVER, 1993). Oliver (1993) acrescenta que a satisfagdo tem que ser experimentada,
enquanto o usuario pode ter uma ideia da qualidade do servigo sem o ter experimentado. A
seguir, apresentam-se os procedimentos metodologicos que foram adotados nesta
investigacao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente artigo consiste em analisar a qualidade do servi¢o terceirizado na
percepcao dos membros, servidores e estagiarios do Ministério Publico do Rio Grande do Sul
em Santana do Livramento/RS. Para isso, realizou uma pesquisa com uma abordagem
qualitativa. Na abordagem qualitativa,o pesquisador objetiva aprofundar-se na compreensao
dos fendmenos que estuda — agdes dos individuos, grupos ou organizagdes em seu ambiente
ou contexto social —, interpretando-os segundo a perspectiva dos proprios sujeitos que
participam da situacdo (GUERRA, 2014). A pesquisa qualitativa se ocupa com a
compreensdo de um grupo social ou organiza¢do, preocupa-se com fatos reais, buscando
compreender e explicar o processo social (GERHARDT; SILVEIRA, 2009).

Quanto aos objetivos, este trabalho caracteriza-se como exploratério. Para Zikmund
(2000), os estudos exploratdrios, geralmente, sdo tuteis para diagnosticar situagdes, explorar
alternativas ou descobrir novas ideias. Segundo Gil (2002, p. 41) “pesquisas exploratorias tem
como objetivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais
explicito ou a construir hipdteses, inclui levantamento bibliografico e entrevistas”.

Sobre o procedimento de coleta dos dados, utilizou-se o estudo de caso. Yin (2015)
afirma que estudo de caso ¢ util para investigar novos conceitos, bem como para verificar
como sdo aplicados e utilizados na pratica elementos de uma teoria. Acerca da coleta dos
dados, nesta pesquisa os dados foram obtidos por meio de um roteiro de entrevista semi-
estruturado. O referido roteiro foi elaborado pelo autor desta pesquisa apos a revisdo de
literatura sobre a tematica de estudo deste trabalho e ¢ composto, ao todo, por 08 (oito)
questdes, e também, e 01 (uma) pergunta aberta, sendo opcional a resposta por parte do
entrevistado. A caracterizacao dos entrevistados ocorreu com base no roteiro localizado no
Apéndice A e o roteiro de entrevista encontra-se no Apéndice B.

Manzini (2003) discorre que o roteiro tem como fun¢do principal auxiliar o
pesquisador a conduzir a entrevista para o objetivo pretendido, e ainda, acrescenta que o
roteiro podera ter outras fungdes, a saber: ser um elemento que auxilia o pesquisador a se
organizar antes € no momento da entrevista e ser um elemento que auxilia, indiretamente, o
entrevistado a fornecer a informag¢ao de forma mais precisa e com maior facilidade. Para
Prodanov e Freitas (2013) tem como objetivo trazer ao investigador respostas para o estudo de
maneira simples e direta.

Os sujeitos desta pesquisa s@o membros, servidores e estagiarios do Ministério
Publico do Estado do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS. O prédio do
Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS possui 03
(trés) membros, 11 (onze) servidores e 08 (oito) estagiarios que sdo distribuidos em 01 (uma)
Secretaria Geral e 05 (cinco) Promotorias de Justica sendo elas: 1* Promotoria de Justica
Civel; 2* Promotoria de Justica Civel; 1* Promotoria de Justica Criminal; 2* Promotoria de
Justica Criminal e Promotoria de Justica Especializada. No Ministério Publico do Estado do
Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS existem 05 (cinco) funcionarios
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terceirizados, sendo 01 (um) recepcionista, 02 (dois) serventes de limpeza e 02 (dois)
vigilantes. As entrevistas foram realizadas na Secretaria Geral e também nas 05 (cinco)
Promotorias de Justica, nos meses de Dezembro de 2022 e Janeiro de 2023. A entrevista foi
realizada conforme a escolha dos entrevistados, os meios ofertados foram: pessoalmente,
ferramenta de reunides do Outlook Teams e WhatsApp.

Cabe frisar que no estudo de caso, Yin (2015) recomenda que seja adotada a
triangulagao dos dados, uma vez que isso proporcionara varias avaliagdes do fendomeno objeto
de andlise. Sendo assim, na presente pesquisa utilizou-se a triangulacdo no nivel de coleta ao
entrevistar membros, servidores e estagiarios do Ministério Publico do Estado do Rio Grande
do Sul em Santana do Livramento/RS. Posteriormente, para a analise dos dados coletados,
usou-se a andlise de conteudo. Segundo Bardin (2016), a analise do conteudo ¢ um conjunto
de instrumentos de cunho metodologico em constante aperfeicoamento que se aplicam a
discursos (conteudos e continentes) extremamente diversificados. Quanto a estrutura, Bardin
(2016) recomenda que a analise seja realizada em trés etapas:

a) pré-analise: ¢ a etapa da estruturagdo que coincide com a fase de percepgao, tem
como objetivo tornar operacional e organizar a ideia inicial, administrando um método preciso
do desenvolvimento dos procedimentos continuos de um plano de ensino;

b) exploracdo do material: trata-se de procedimentos de codificagdo, andlise ou

enumeracao conforme regras previamente elaboradas; e

c) tratamento dos resultados, a inferéncia e a interpretagdo: o analista, tendo a sua
disposicdo resultados significativos e fié¢is, pode entdo propor inferéncias e adiantar
interpretacdes a proposito dos objetivos previstos - ou que digam respeito a outras descobertas
inesperadas.

Outrossim, nesta pesquisa a pré-analise ocorreu apos o término das entrevistas, cujas
respostas obtidas foram organizadas, transcritas e separadas. Em seguida, realizou-se a
exploracdo do material a partir do roteiro de entrevista, roteiro que foi elaborado conforme os
objetivos desta pesquisa e bibliografia. Na sequéncia, o tratamento dos resultados, a inferéncia
e a interpretacdo foram feitos considerando as respostas dos entrevistados e a exposi¢ao dos
autores sobre o assunto. Sendo assim, os dados obtidos foram analisados entrelacando o relato
dos entrevistados no Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Sul e a contribuigao dos
autores na discussao sobre o tema. Complementarmente, elaborou-se uma nuvem de palavras
com o auxilio do site Menti.com' constando os termos de servigos terceirizados mais citados
pelos entrevistados (APENDICE C). O capitulo seguinte contempla a analise e discussdo dos
resultados.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O presente capitulo encontra-se organizado em 04 (quatro) topicos, a saber: o
primeiro trata dos dados sobre as entrevistas e caracterizagdo dos entrevistados; o segundo
repercute a qualidade no servigo publico; o terceiro versa sobre a contribui¢ao dos servigos
terceirizados no servico publico e o quarto tdpico seguem expostas as manifestacdes dos
entrevistados sobre o servigo terceirizado.

! https://www.menti.com/



4.1 Dados sobre as entrevistas e caracterizacio dos entrevistados

Para melhor compreensao dos resultados obtidos neste estudo, a seguir, encontram-se
no Quadro 1 informacgdes adicionais acerca das entrevistas realizadas.

Quadro 1 — Dados sobre a entrevista

Promotorias Entrevistado Data da Entrevista Formato da Entrevista
Entrevista Piloto Delta 19/12/2022 Pessoalmente
Entrevista Piloto Sigma 19/12/2022 Pessoalmente
Secretaria Geral El 22/12/2022 Outlook Teams

E2 10/01/2023 Pessoalmente
E3 22/12/2022 Outlook Teams
Promotoria A E4 10/01/2023 Outlook Teams
ES5 10/01/2023 Pessoalmente
E6 22/12/2022 Pessoalmente
Promotoria B E7 10/01/2023 WhatsApp
ES8 11/01/2023 WhatsApp
E9 11/01/2023 Outlook Teams
Promotoria C E10 11/01/2023 Outlook Teams
Ell 10/01/2023 Outlook Teams
Promotoria D E12 22/12/2022 Outlook Teams
E13 10/01/2023 WhatsApp
Promotoria E El14 22/12/2022 Outlook Teams
E15 10/01/2023 Outlook Teams

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2023).

As entrevistas foram realizadas de forma com que fosse vidvel aos entrevistados a sua
participagdo. Foram entrevistados membros, servidores e estagidrios das 05 (cinco)
Promotorias de Justica que estdo no prédio do Ministério Publico do Estado do Rio Grande do
Sul em Santana do Livramento/RS, e também, servidores da Secretaria Geral das Promotorias.

Deste modo, algumas entrevistas foram realizadas pessoalmente e outras através da
plataforma de reunides Outlook Teams que, de forma padronizada, ¢ utilizada no Ministério
Publico do Estado do Rio Grande do Sul, ou, o WhatsApp. Ademais, as 02 (duas) entrevistas-
piloto foram realizadas pessoalmente de acordo com o tempo disponibilizado por cada
entrevistado. Na Secretaria Geral das Promotorias, 01 (uma) foi realizada pessoalmente e 01
(uma) por Outlook Teams. Na Promotoria A foi realizada 01 (uma) entrevista pessoalmente e
02 (duas) por Outlook Teams.

Entretanto, na Promotoria B foram realizadas 02 (duas) por WhatsApp e 01 (uma)
pessoalmente. Em continuidade, todas as entrevistas da Promotoria C foram realizadas por
Outlook Teams. Referente as entrevistas da Promotoria D, 01 (uma) foi por Outlook Teams e
01 (uma) por WhatsApp. As ultimas entrevistas foram na Promotoria E, ambas foram
realizadas por Outlook Teams. Somando as entrevistas realizadas na Secretaria Geral e nas
Promotorias de Justiga o total foram 15 (quinze) entrevistados. No que concerne ao perfil dos
entrevistados, tais informagdes podem ser visualizadas no Quadro 2.
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Quadro 2 — Caracterizacio dos entrevistados

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual
Sexo Masculino 7 46,67%
Feminino 8 53,33%
Até 20 anos 1 6,67%
De 21 a 30 anos 5 33,33%
Faixa Etaria De 31 a 40 anos 3 20%
De 41 a 50 anos 4 26,67%
Acima de 50 anos 2 13,33%
1° Grau incompleto 0 0%
1° Grau Comp. (até 8 Série) 0 0%
Escolaridade 2° Grau Incompleto 0 0%
2° Grau Comp. (até 3% Série) 0 0%
Superior Incompleto 6 40%
Superior Completo 5 33,33%
P6s-Graduagao 4 26,67%
Menos de 01 ano 7 46,67%
Tempo no MPRS 01 ano a 05 anos 0 0%
06 anos a 10 anos 4 26,67%
11 anos a 15 anos 0 0%
mais de 15 anos 4 26,67%

Fonte: Elaborado pelo autor com base nos dados da pesquisa (2023).

Nota-se no Quadro 2 que 53,33% dos entrevistados sdo do sexo feminino e os demais
46,67% do sexo masculino. Em se tratando de escolaridade, verifica-se que 40% ensino
Superior Incompleto, 33,33% dos entrevistados possuem ensino Superior Completo e 26,67%
possuem Pos-Graduagao. Sobre o tempo em que atuam no Ministério Publico do Estado do
Rio Grande do Sul 46,67% dos entrevistados estda ha menos de 01 ano, entre 06 ¢ 10 anos
temos 26,67% e mais de 15 anos 26,67% dos entrevistados. Na sequéncia apresenta-se a
Qualidade no Servico Publico.

4.2 Qualidade no Servico Publico

Gouvéa, Pinto e Oliveira (2014) descrevem que avaliagdo da qualidade ¢ subjetiva e
informal, feita com base na percepcao do fiscal e de outros servidores responsaveis pelo
acompanhamento dos servi¢os contratados, sem que sejam feitas pesquisas periddicas junto
aos usuarios para avaliacdo dos servigos prestados a eles ou pesquisas com os prestadores de
servigos para coletar as percepgdes sobre a qualidade dos servigos que fornecem. Assim, €
necessario medir constantemente os resultados para que se obtenham dados precisos e
concretos da atual situacdo e do que deve, prioritariamente, ser melhorado, tornando-se
importante demonstrar fatos, conceituar produtividade em satde e embasar as reivindicagdes
de melhoria continua da qualidade (NEPOTE, 2003).

Quando se fala em qualidade, certamente vém a mente participacdo e
comprometimento, de comunicagdo, de treinamento ¢ de continua melhoria dos servidores
com o atendimento voltado as necessidades do cliente (LUCAS; SILVEIRA JUNIOR, 2013).
Verificou-se, por meio das entrevistas, qual a descricdo de um servigo terceirizado de
qualidade para os entrevistados. Nesse sentido, para o El sdo “aqueles prestados com
treinamento adequado e eficiéncia”, ja para o E11 refere-se a “sele¢do de pessoas capacitadas
para a fun¢do, com o devido treinamento e avaliagdo periodica de desempenho”. O E7
complementa no que diz respeito a “equipe técnica bem capacitada, pontual e acessivel, com a
qual seja possivel desenvolver bom convivio e desempenhem bem as funcgdes da area”.
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Na opinido do E5 “o que apresenta profissionalismo, mediante capacidade técnica, a partir do
adequado treinamento dos colaboradores, atuando-se com responsabilidade, com constante
busca de exceléncia em todos os aspectos, o que requer permanente avaliagao”.

Lucas e Silveira Junior (2013) declaram que, o treinamento ¢ uma chave de sucesso
para um 0rgdo ou empresa por ser através dele que os servidores passam a se identificar
melhor com o local de trabalho, conhecendo as necessidades dos usuérios e podendo
desenvolver um perfil de qualidade na prestagdo dos servicos, de forma a prestar os servicos
com exceléncia. No entender do E4 “um servico terceirizado de qualidade ¢ o que possui um
otimo atendimento ao publico, uma organizacdo na qual traz facilidade para todos e o
cumprimento da fun¢do desempenhada”. Na opinido do E6 “apresenta excelente atendimento
publico, organizado prestativo e cordial”.

E possivel observar, a partir das diferentes respostas, que nio foram poucas a
importancia dada a qualidade do atendimento e o quanto ela faz diferenga para o bom
desempenho. Chiavenato (1999) ressalta que o processo de prestagdo do servigo ¢ desdobrado
em: defini¢do de responsabilidade; avaliacdo da qualidade pela organizagdo; avaliagao da
qualidade pelo usudrio; conformidade das etapas do servico; agdes corretivas e sistema de
medicdo, uma vez que fornece orientagdo para o estabelecimento e a implementagdo de um
sistema de qualidade dentro de uma organizagao.

O bom atendimento, quando prestado com qualidade, deve ter como aliado principal
a satisfagdo do usudrio, pois ¢ ele quem vai disseminar a boa qualidade ou a ma qualidade
quanto ao servigo utilizado e isto ¢ um fator determinante para o sucesso da organizagdo
(LUCAS; SILVEIRA JUNIOR, 2013). De acordo com o E8 “um servigo capaz de atender as
necessidades dos usudrios de modo geral”. Do mesmo modo para o E14 “um servico de
qualidade ¢ um servigo capaz de satisfazer as necessidades da empresa ou instituicdo pela
qual o servico foi contratado”.

Outrossim, para Kotler (2009), a satisfacdo ¢ fung¢do do desempenho percebido e das
expectativas. O E15 expressa que “quando a empresa ¢ integra e honesta, a qual seus
funcionarios sejam educados, carismaticos e tenham prazer e dedicacdo pelo servico que
prestam”. Satisfacdio ¢ o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante da
comparacao do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em relagao as expectativas
da pessoa (KOTLER, 2009, p. 53).

Acerca do que ¢ importante para prestacao de um servigo terceirizado de qualidade,
configurou-se da seguinte forma. Na concepcdo do E2 “demonstrar competéncia e
comprometimento na execu¢do de suas atribuigdes”. Nas palavras do E5 “creio que uma
Otima organizagdo mostra-se um aliado importante para a qualidade e o cumprimento da
funcdo desempenhada”. O E9 salienta que “o interesse, responsabilidade e qualificacdo do
funcionario, de modo semelhante o interesse, eficiéncia e boa vontade no que faz”. O E13
pensa que “o servi¢o bem feito e disposi¢do em fazer o melhor”.

O EI5 destaca “suprir as necessidades da empresa e ter funcionarios qualificados,
empenhados e de boa indole, ja que os mesmos sdo a “cara” da empresa”. Entretanto, sob a
otica de Falconi (2004), um produto ou servigco que tenha qualidade ¢ aquele que atende
perfeitamente, de maneira confidvel, acessivel, segura, e no tempo certo, as necessidades dos
clientes. Qualidade em servigos pode ser definida como a medida na qual as expectativas do
cliente sdo atendidas (GOUVEA; PINTO; OLIVEIRA, 2014).

Em relagdo a importancia da prestagdo de um servico terceirizado de qualidade, o
E10 assegura que “trabalho realizado com praticidade, empenho e estima, de forma que nao
influencie negativamente nos afazeres do Ministério Publico”. No entender do E11 “realizar
uma adequada selecao para que os perfis sejam colocados onde produzam mais resultados”.
Destaca o E14 “a empresa deve dispor de profissionais qualificados e educados, capazes de
atender as demandas da empresa ou instituigdo contratante”.
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Posto isso, percebe-se que € notério o zelo que os entrevistados tém sobre a
qualidade dos servigos terceirizados, preocupados com a produ¢do de bons resultados no
atendimento as demandas do Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Sul. A seguir,
sera exposto o resultado da pesquisa acerca da contribuicdo dos servigos terceirizados no
servico publico.

4.3 Contribuiciao dos servicos terceirizados no servico publico

Para Martins (2001), a terceirizacdo consiste na possibilidade de contratacdo de
terceiro para consecucdo de atividades que nao se enquadram naquelas tipificadas como o
objeto principal da organizagdo, podendo, dessa forma, envolver a producdo de bens ou
execu¢do de servicos. Nesse sentido, quando questionados sobre qual a expectativa em
relacdo ao servigo terceirizado no Ministério Publico do Estado do Rio Grande do Sul em
Santana do Livramento/RS, o E1 descreve que “espero que sejam prestados com qualidade e
eficiéncia, de modo a contribuir com o andamento das atividades na Promotoria de Justi¢a”.

Do mesmo modo, o E2 “espero responsabilidade, profissionalismo e
comprometimento no fim proposto”. Entende o E7 “servico de qualidade, com equipe técnica
bem preparada, identificada e equipada e que possua boa relacio de convivio com os
colegas”. O E8 sugere que “capacitacdo e melhorias continuas”. O E10 entende que “servicos
de boa qualidade, nada que possa impactar negativamente o servigo do Ministério Publico”. O
E14 indica que “profissionais qualificados, educados e capazes de atender as demandas deste
orgao”.

Nota-se que a eficiéncia teve destaque entre as falas, segundo Cardozo (1999) ser
eficiente, portanto, exige primeiro da Administragdo Publica o aproveitamento méaximo de
tudo aquilo que a coletividade possui, em todos os niveis, ao longo da realizacdo de suas
atividades. Pode-se considerar que a terceirizacdo deve ser resultante de um processo
decisério bem fundamentado que possibilita a reducdo de custos, permitindo que a
organizagao se torne mais eficiente em suas atividades principais (SILVA, 2017).

O fator percepcdo, definido por Lamb, Hair e McDaniel (2012) como o processo pelo
qual selecionamos, organizamos e interpretamos estimulos, traduzindo-os em uma imagem
significativa e coerente. Gouvéa, Pinto e Oliveira (2014) descrevem que as percepcdes da
geréncia com relagdo as expectativas dos usudrios orientam as decisdes concernentes as
especificagdes da qualidade por servico, a serem seguidas pela organizacdo no momento da
entrega do servigo.

Acerca da percep¢do em relacdo a qualidade do servigco terceirizado realizado no
Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS. O E1 assegura que
“o servico ¢ de alta qualidade e total comprometimento diretamente associado a indole e
interesse dos prestadores”. Na concepgao do E2 “o servigo prestado proporciona uma melhor
qualidade de vida no ambiente de trabalho”. Pereira e Vasconcelos (2018) salientam que, ¢
necessario investir em qualidade de vida no trabalho para proporcionar bem-estar para os
funciondrios, porque as pessoas precisam estar motivadas para que sejam produtivas e
desenvolvam um trabalho de qualidade, mas para isso precisam se sentir valorizadas e
satisfeitas com o trabalho que executam.

No juizo do E3 “boa apresentacdo dos funciondrios terceirizados, bom relacionamento
interpessoal, identificacdo dos funcionarios através do uso de crachds, realizacdo das
atividades estipuladas para a fung@o”. Comenta o E4 “percebo que hd uma excelente
qualidade, pois a organizagao ¢ 6tima, possuem um belo atendimento ao publico e cumprem
suas fungdes”. Aponta o E8 “urbanidade, presteza, eficacia, comprometimento e qualidade
nos servigos prestados”. O E10 constata que “¢ 6tima qualidade do servigo, com terceirizados
muito bem capacitados e empenhados”.
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Contudo, pelas falas ¢ possivel afirmar que a houve declarada manifestacao de
qualidade no servigo terceirizado por parte dos entrevistados. Téboul (1999) alerta que,
diferentemente da qualidade de um produto, a qualidade de um servigo ¢ julgada pelo
processo de atendimento e por seus resultados. Quebrar paradigmas sobre o esteredtipo
negativo da percepcao dos usudrios, de um modo geral, sobre os servigos executados, € um
dos maiores desafios dos orgdos publicos (ALVES, 2017). Em relacdo a “Qualidade
Percebida” (QP), afirmam Gianesi e Corréa (1994) que quando a expectativa ¢ superior a
percepgao do servigo prestado.

Segundo Hoffman (2006), um ponto interessante em relacdo aos conceitos de servigo
publico e a “QP”, consiste na satisfacdo do interesse ou da necessidade da sociedade, e da
disposi¢ao do Estado (concessor) como fiscalizador dos servigos executados. Na compreensao
do E12 “a percepcao ¢ de que as tarefas repassadas sao desempenhadas com muita dedicagao,
sempre com demonstragao de boa vontade”. O E13 ressalta que “no MPRS em Livramento as
empresas terceirizadas t€ém funciondrios bons que desempenham bem suas fungdes, no dia a
dia percebo a qualidade observando na atuagao dos seus servigos”.

Na interpretagdo do E14 “o servigo terceirizado que € prestado no Ministério Publico
do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento ¢ um servigo de otima qualidade, os
funcionarios sdo atenciosos e educados, sempre dispostos a ajudar e prestam seus servigos
com exceléncia”. Entretanto, nos relatos de como os servigos terceirizados no Ministério
Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS contribuem para a qualidade no
servico publico, o E1 menciona que “dando suporte direto para que os servidores possam
concentrar esfor¢os na execugdo de suas atividades fins”. A contribuicdo dos servigos
terceirizados ¢ enfatizada pelo E3 conforme segue exposto:

Contribuem facilitando o servi¢o de todos, através do servigo da secretaria, onde
ocorre o atendimento ao publico, triagem de documentos; através do servigo de
limpeza, sendo agradavel o trabalho em um ambiente limpo e organizado; e através
do servigo de seguranca, podendo todos os servidores trabalhar tranquilos, certos de
que o prédio ¢ bem cuidado e protegido (E3).

Kian (2006) afirma que, inicialmente, buscava-se transferir, para organizagao diversa
(e geralmente especializada), a execucdo de servigos auxiliares ou de apoio (atividade-meio),
que, embora nao constituam o cerne da atuagdo da empresa, sdo necessarios para o seu
funcionamento. Dessa forma, em tese, a organizacdo poderia dedicar-se exclusivamente a
execug¢do de sua atividade principal (atividade-fim), produzindo mais e melhor (KIAN, 2006;
COSTA, 2007). Diariamente as contribui¢des do servigo terceirizado sdo diversas durante as
atividades exercidas no Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do
Livramento/RS, semelhantemente exposto pelos entrevistados:

Creio que contribuem de forma muito positiva a todos, pois ajudam no atendimento
ao publico de forma positiva com as triagens e ajuda aos cidaddos, na parte interna
com os documentos necessarios, na parte da limpeza mantendo os ambientes sempre
limpos e na parte da seguranga com a atencdo necessaria para que todos estejam
seguros no ambiente de trabalho (E4).

Os servigos terceirizados do Ministério Publico contribuem para o pleno
funcionamento do 6rgdo, a partir da secretdria com o atendimento ao publico,
recepgdo e triagem de documentos para o cartdrio e amplo conhecimento do sistema
integrado do MP, além dos servigos prestados pela equipe de limpeza e segurancga as
quais realizam a organizagdo, seguranga e limpeza diaria do prédio com exceléncia e
pontualidade (E7).
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No entender do E9 “os servigos terceirizados no Ministério Publico de Santana do
Livramento contribuem positivamente para que o trabalho seja prestado da melhor forma
possivel para a comunidade Santanense”. Na visdo do E10 “atuam de forma direta na
qualidade do servico, com o recebimento de diversos documentos necessarios para o
prosseguimento de agodes judiciais e extrajudiciais, bem como na conservagao, manutengao e
integridade do Ministério Publico”. Na opinido do E12, “mais especificamente na triagem a
ser realizado, o que contribui, e muito, na eficiéncia do atendimento a ser prestado”.

Um dos principios do artigo 37 da Constitui¢do Federal diz que o servigo publico tem
que ser produzido com eficiéncia, significando fazer o que ¢ preciso com o maximo de
qualidade ao menor custo possivel (ESESP, 2008). O objetivo principal da maioria das
organizagdes do setor publico ¢ o de proporcionar um beneficio social dentro de um
or¢amento limitado e reduzir custos (DEWHIRST et al, 1999). Em continuidade, o item a ser
abordado contempla o resultado das manifestagdes dos entrevistados sobre o servigo
terceirizado.

4.4 Manifestacoes dos entrevistados sobre o servigo terceirizado

Na pergunta aberta, foi 0 momento em que os entrevistados tiveram a oportunidade de
contribuir com a pesquisa a partir das suas vivéncias e experiéncias com 0S Servigos
terceirizados no Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS,
destaca-se as manifestagcoes relacionadas ao servico terceirizado de recepgao. Nas palavras do
El “na busca de informagdes por parte do recepcionista, de modo a ndo permitir que o
cidadao que procura o MPRS vé embora das Promotorias sem uma adequada informacao”. O
E2 relata que:

E comum, no ambito do Ministério Publico, pessoas que buscam atendimento, em
razdo de questdes de natureza diversa comparecer alteradas para exporem seus
casos. Em diversas dessas ocasides, testemunhei a atengdo prestada pelo
recepcionista, confortando o atendido e dando o encaminhamento necessario ao

caso.

Ja o E12 complementa “a atengdo e a cordialidade no trato com as pessoas”. O E14
destacou que “os funciondrios terceirizados do Ministério Publico do Rio Grande do Sul
sempre me trataram com muita educacdo. Inclusive, o recepcionista, que sempre sanou todas
as minhas duvidas todas as vezes que precisei de alguma informacao”. A presteza em que os
servicos de recepcao foram narrados coopera com as percepgdes de qualidade.

[...] quando fui ingressar ao estagio no MP/RS. Eu tinha muitas duvidas em relacdo a
documentagdo e outras coisas referentes ao estagio e o recepcionista, foi muito
prestativo € me ajudou em tudo o que eu precisei, exerceu seu trabalho de uma
forma muito boa e acolhedora (E15).

[...] as empresas atendem as solicitacdes dos funcionarios terceirizados, isso acaba
refletindo no desempenho das fungdes deles. Trabalham motivados € motivam os
servidores que estdo em sua volta. E ja presenciei muitos elogios dos usuarios que
vem até o MP sobre a limpeza e organizagdo do prédio e a presteza no atendimento
ao publico. Quando os usudarios elogiam percebo que o realmente ¢ um servigo
qualificado e isso faz toda diferenca (E13).

O E11 agrega “a qualidade na prestacdo do servico ndo estd no tipo de servigo, se
terceirizado ou publico, mas sim nas caracteristicas e competéncias do trabalhador. A
terceirizagdo ¢ necessaria para realizacao de servigos ndo exclusivos do Estado, contribuindo
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para desafogar a maquina publica. Foi uma iniciativa bem-sucedida da administracao
publica”. No que se refere a redugdo de custos, observou-se que o tema ganhou forca no
Brasil no final do século XX, em especial na administragdo publica, ja que as 20 reformas
implementadas no ambito estatal tinham como fundamento o enxugamento da maquina
publica, em fun¢do da contengao de custos (SIRELLI, 2009).

Apesar de muitos relatos serem positivos, encontraram-se relatos de alguns problemas
durante a prestacao destes servigos terceirizados:

Em uma ocasido, em virtude de um curto-circuito, os equipamentos passaram a
funcionar em sobrecarga. A maioria dos estabilizadores ficou apitando por horas,
demonstrando a situagdo de anormalidade. Diversas ldmpadas queimaram no prédio.
Havia um vigilante no local, pois ndo havia expediente na data. Nao houve
comunicagdo dessa ocorréncia, sendo informada, somente na troca de turno dos
vigilantes, pelo substituto (E2).

A esse respeito para o E1 “o ndo atendimento imediato do monitoramento no servigo
de seguranga, quando acionados os alarmes”. Para Singulano, Castelari ¢ Emmendoerfer
(2022), o poder Publico precisa estabelecer critérios para avaliacdo da qualidade do servigo
terceirizado e para fiscalizagdo do cumprimento dos contratos. Caso a empresa contratada nao
cumpra qualquer das obrigagdes assumidas em funcdo da contratacao, estara sujeita a rescisao
do contrato e a aplicagdo de outras sangdes administrativas, apds concluido processo
administrativo aberto para apuracao de irregularidades (BRASIL, 1993).

O E13 descreve que “algumas empresas ndo fornecem materiais de limpeza
suficientes, ndo pagam em dia e isso prejudica o terceirizado. Sem material de limpeza o
servico ndo ¢ o mesmo, isso ndo ¢ culpa do funciondrio terceirizado e sim da empresa
contratada, mas isso melhorou na medida em que as empresas foram mudando”. Toda
atividade desenvolvida no ambito da Administragdo Publica deve obedecer aos principios
constitucionais devidos e ter como objetivo o interesse publico, o que envolve juizo de
qualidade sobre o servigo prestado, e respeito a dignidade dos trabalhadores terceirizados
(SINGULANO; CASTELARI; EMMENDOERFER, 2022).

O empenho e dedicagdo dos servigos terceirizados no Ministério Publico do Rio
Grande do Sul em Santana do Livramento/RS sdo notaveis na fala de alguns entrevistados.

O E1 comenta que:
“no Ministério Publico do Rio Grande do Sul de Santana do Livramento percebo
total dedicacdo dos prestadores (pessoas fisicas) dos servigos terceirizados, muitas
vezes ultrapassando os limites das atividades para as quais sdo contratados,
contribuindo diretamente para a visao do MP junto a sociedade”.

Na interpretacdo do E3 “os servigos terceirizados sdo de grande valia para o setor
publico, exonerando-o da responsabilidade de realizagdo de concurso publico para
determinados cargos e ajudando no bom funciona mento da rotina dos servigos prestados a
sociedade”. O E7 reforga que “os servigos terceirizados sao de grande importancia, pois,
possuem equipe especializada, competente e de qualidade, integrando ao todo de forma a
cooperar para o bom funcionamento dos o6rgaos e empresas”. O E13 diz “parabenizo os
funciondrios terceirizados pela qualidade e empenho no que fazem”. Na sequéncia, constam
as considerag¢des finais. O E5 conclui que:

Concluo exaltando os 6timos servigos que tém sido prestados pelos colaboradores
que atuam junto ao Ministério Publico Estadual nesta Comarca, contribuindo
sobremaneira para o cumprimento da atividade-fim ministerial em beneficio da
comunidade.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

A partir do estudo realizado, no que se refere a percep¢ao de um servigo terceirizado
de qualidade apurou-se que os membros, servidores e estagiarios tem percepcdes semelhantes
com enfoque na satisfagdo com exceléncia ao desempenho dos servigos terceirizados. Foi
destacado que os terceirizados possuem uma boa relacdo interpessoal, que o servigo prestado
proporciona uma melhor qualidade de vida no trabalho. Notou-se a atencdo e educagdo dos
funcionarios terceirizados com membros, servidores e estagidrios. Os entrevistados tém muito
cuidado com a qualidade dos servigos terceirizados, preocupados com a producdo de bons
resultados no atendimento as demandas do Ministério Publico do Estado do Rio Grande do
Sul.

Sobre a analise da expectativa em relagdo a qualidade do servigo terceirizado,
constatou-se que hd uma expectativa em que o servigo terceirizado tenha qualidade,
capacitagdo e melhorias continuas. A contribuicdo ¢ vista de forma positiva, encontrou-se a
eficiéncia como principal atributo denominado aos servigos terceirizados, e que a realizagao
das tarefas gera satisfacdo tanto aos membros servidores e estagiarios e também aos usuarios
externos da instituicdo. A eficiéncia que se destacou entre as falas, facilita o andamento pleno
das atividades no Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS.

No que concerne a avaliagdao da qualidade dos servigos terceirizados por parte dos
membros, servidores e estagidrios identificou-se que as tarefas repassadas sao desempenhadas
com muita dedicagdo, sempre com demonstracdo de boa vontade. Os servigos contribuem
com a comunidade em geral, atendendo também o cumprimento da atividade-fim do
Ministério Puablico do Rio Grande do Sul. Os servigos terceirizados foram caracterizados
como um suporte para que os servidores possam concentrar esfor¢os na execu¢do de suas
atividades, ndo foram limitados apenas ao atendimento, limpeza e seguranca do prédio, mas
também proporcionando melhor qualidade de vida no trabalho. Alguns problemas foram
descritos com relagdo ao servigo de vigilantes e no monitoramento de alarmes o que fez com
que muitas lampadas ficassem queimadas no Ministério Publico do Rio Grande do Sul em
Santana do Livramento/RS.

Ademais, obteve-se diversidade nas opinides sobre em como a qualidade esta ligada
no atendimento ao publico, ndo apenas relacionada na prestagdo de servigos aos membros
servidores e estagiarios, verificou-se grande contribui¢do nas demandas do Ministério Publico
do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS através dos servicos terceirizados e que
sdo prestados com éxito, o empenho e dedicagdo dos servigos terceirizados foram notaveis nas
falas dos entrevistados.

No que tange as contribuigdes tendo como base os aspectos analisados, pode-se
concluir que, de modo geral, os membros, servidores e estagidrios avaliam o servigo
terceirizado como sendo de qualidade. Além disso, destacaram-se os varios relatos positivos
com o servigo terceirizado de recepcdo de acordo com as experiéncias demonstrou-se
atencioso também aos usudrios externos, destacam-se a receptividade e presteza no
desempenho das suas fungdes. Notou-se que os demais servigos terceirizados ao desempenhar
integralmente o exercicio de suas tarefas auxiliam no bom funcionamento do Ministério
Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS.

Sugere-se investir na capacitagdo dos funcionarios terceirizados, sendo assim avaliar
periodicamente a satisfagdo com que os usuarios internos avaliam o servigo terceirizado e
também as opinides de usudrios externos que procuram o Ministério Publico do Rio Grande
do Sul em Santana do Livramento/RS visando a reducdo de falhas e a padronizacdo na
prestagao do servico. Aos gestores publicos que se empenhem na verificagao da aplicagdo dos
recursos publicos, tendo em vista que a terceirizacdo mesmo sendo um servigo contratado ¢é
realizada com verbas publicas.
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Quanto as limitagdes desse estudo, pode-se destacar a questao da variedade de modos
em que as entrevistas foram realizadas, sendo pessoalmente, na plataforma Outlook Temas ou
no WhatsApp, o que demandou mais tempo para organizagao e analise dos dados obtidos.
Ademais, cada entrevista foi realizada de acordo com a disponibilidade de cada entrevistado,
algumas falas tornaram-se semelhantes.

Por fim, ao encerrar esta pesquisa, sugere-se como futuros trabalhos, ainda neste
contexto, um estudo amplo em todo Ministério Publico do Rio Grande do Sul sobre a
qualidade de vida no trabalho com enfoque nos servidores terceirizados e também sobre como
foi o desempenho dos servigos terceirizados durante a pandemia de COVID-19.
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APENDICE A — DADOS GERAIS DO ENTREVISTADO

01. Sexo:
( ) Masculino

( ) Feminino

02. Faixa etaria:

( ) Menos de 30 anos
( )de 30 a 39 anos

( ) de 40 a 49 anos

( ) acima de 50 anos

03. Escolaridade:

( ) 1° Grau Incompleto

( ) 1° Grau Completo (até 8* Série)
( ) 2° Grau Incompleto

( ) 2° Grau Completo (até 3* Série)
( ) Superior Incompleto

( ) Superior Completo

( ) Pos-Graduagao

04. Quanto tempo esta no Ministério Publico do Rio Grande do Sul:
( ) menos de 01 ano

( ) 01 ano a 05 anos

( )05 anos a 10 anos

( ) 10 anos a 20 anos

( ) mais de 20 anos
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APENDICE B — ROTEIRO DE ENTREVISTA

Quando eu falo em servigos terceirizados, quais servigos lhe vém a mente?

Como vocé descreveria um servigo terceirizado de qualidade?

O que para vocé ¢ mais importante para um servigo terceirizado demonstrar que tem
qualidade?

Qual sua expectativa em relagdo a qualidade dos servigos terceirizados no Ministério
Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS?

Qual sua percepcdo em relacdo a qualidade do servigo terceirizado realizado no
Ministério Publico do Rio Grande do Sul em Santana do Livramento/RS?

Descreva-me pelo menos uma situagdo que vocé€ presenciou/vivenciou com o0s
servigos terceirizados que considerou de qualidade?

Descreva-me pelo menos uma situagdo que vocé€ presenciou/vivenciou com o0s
servigos terceirizados que considerou como nao tendo qualidade?

Em sua opinido, como os servigos terceirizados no Ministério Publico do Rio Grande
do Sul em Santana do Livramento/RS contribuem para a qualidade no servigo
publico?

Utilize o espago a seguir para comentarios adicionais que julgar necessarios:
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APENDICE C — TERMOS DE SERVICOS TERCEIRIZADOS MAIS UTILIZADOS NAS
ENTREVISTAS

servicos administrativos
servicos de seguranca

atendimento Vvigilancia
portaria S€guUranga

g [impeza |
rece p(}é O telefonista

atendente

informatica

manutengdo predial

ascensorista

secretar

servigos gerais

Fonte: Elaborado pelo autor a partir dos dados da pesquisa com o auxilio do site Menti.com (2023).
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