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RESUMO: O tema satisfacdo ganhou maior importancia no contexto da gestao organizacional a partir do momento em
que se percebeu ser essa uma estratégia capaz de manter a empresa competitiva. Ao iniciar este estudo, o objetivo
foi identificar o nivel de satisfacao dos alunos da IES estudada, buscando evidenciar o servico gerador de maior indice
de satisfacao para os discentes. Para desenvolver o estudo, foi utilizada uma metodologia suportada pela pesquisa
descritiva, que teve como instrumento de coleta de dados um questionario direcionado aos discentes de graduacao
abordando as variaveis receptividade, agilidade, disponibilidade, flexibilidade, confianca e conhecimento técnico.
A partir dos dados coletados, foi possivel identificar que os discentes estao parcialmente satisfeitos com a maioria
dos servicos oferecidos pelas empresas terceirizadas, sendo possivel identificar que ha servicos de maior ou menor
satisfacdo percebida. A pesquisa permitiu ainda tracar o perfil socioecondémico do discente, bem como ponderar as
variaveis de satisfacdo. A relevancia deste estudo deu-se na perspectiva de proporcionar um instrumento capaz de
direcionar, de forma mais eficaz, as acoes estratégicas da IES, de forma que permita aumentar o nivel de satisfacao
dos discentes em relacao aos servicos terceirizados, aumentando, assim, sua competitividade.

Palavras-chave: Qualidade dos servicos. Terceirizacdo. Satisfacao.

ABSTRACT: The theme satisfaction gained greater importance in the context of organizational management from
the moment he realized that this is a strategy to keep the company competitive. Going into this study the objective
was to identify the level of satisfaction of students of the IES study, seeking to highlight the service generates a
higher rate of satisfaction for students. To develop the study used a methodology supported by descriptive, which
had as an instrument of data collection a questionnaire given to undergraduate students by addressing the varying
responsiveness, agility, availability, flexibility, reliability and technical expertise. From the data collected, we found
that the students are partially satisfied with most services provided by subcontractors, it is possible to identify
which services are perceived more or less completely. The survey allowed us to trace the socio-economic profile of
the student, as well as considering the variables of satisfaction. The relevance of this study took the perspective
of providing a tool to target more effectively the strategic actions of the IES in order to allow raising the level of
satisfaction of students in relation to outsourced services, thus increasing their competitiveness.

Key words: Quality of services. Outsourcing. Satisfaction.
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INTRODUGAO

As organizacoes, face as mudancas constantes no
mercado e a competicao acirrada do mundo globalizado,
estao cada vez mais preocupadas em atrelar eficiéncia
e eficacia as suas estratégias organizacionais, uma
vez que um boam posicionamento competitivo na
busca por uma satisfacao permanente por parte do
cliente é diretamente proporcional a uma estratégia
bem definida e bem-executada (HOOLEY;SAUNDERS;
PIERCY, 2001). Nesse sentido, é importante dizer que as
organizacoes estao sendo influenciadas a inovar e/ou
aperfeicoar alguns dos seus processos organizacionais
em virtude da real situacao do mercado: clientes
cada vez mais exigentes e informados. E dentro dessa
perspectiva que a terceirizacao surge como uma das
ferramentas que podem auxiliar tais processos. Apesar
de tal auxilio gerencial, sob nenhuma hipotese, deve
interferir negativamente na satisfacao percebida pelos
clientes, de maneira que remeta a uma destruicao de
uma imagem construida até entao.

Segundo Giosa (2003, p.14),

Terceirizacdo é um processo de gestao
pelo qual se repassam algumas atividades
para terceiros, com os quais se estabelece
uma relacao de parceria.

O processo de terceirizacdo de determinados
produtos e servicos, dentro de uma organizacao,
propbe agilizar, especializar, trazer mais eficiéncia
em processos especificos, dos quais nao fazem parte
os processos relacionados aos objetivos finalisticos
da organizacao, ou seja, aquelas funcoes que tratam
do objetivo estratégico da organizacao. Contudo, a
terceirizacao utilizada inadequadamente pode refletir
negativamente no desempenho organizacional e,
consequentemente, acabar contribuindo, de forma
negativa, para o nivel de satisfacdo do cliente. Nesse
caso, a percepcao de satisfacdo é feita através do
cliente final do tomador dos servicos terceirizados,
como consequéncia, corrobora para a criacao de mais
um problema gerencial, em especial, num constructo
tao complexo que, nao tratado de forma firme e bem-
administrado, pode dificultar a interacdao entre os
colaboradores terceirizados com a organizacao e a nao
identificacao da cultura organizacional com a cultura
do terceirizado, podendo trazer mais maleficios do
que beneficios.

Com efeito, as organizacoes podem utilizar a
terceirizacdao como um diferencial competitivo, uma
técnica de administracdo, a qual, sendo trabalhada
de forma integrada, coordenada e adequada,
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pode proporcionar aos clientes servicos de mais
qualidade, trazendo inUmeras vantagens, visto que
eles dificilmente nado diferenciam funcionarios e
terceirizados. E oportuno frisar que a estratégia
organizacional pode interagir com toda a piramide
hierarquica, assumindo, assim, papel determinante no
que se refere ao desempenho organizacional, buscando,
dessa forma, alcancar os melhores resultados no que
tange a prospeccao de mercado. E mais importante
ainda é tentar compreender, de forma sistematizada,
como os clientes percebem os servicos, entendendo
as suas percepcoes sobre a satisfacao dos servicos
terceirizados de uma organizacao. Nesse contexto,
analisar a satisfacao € importante, pois conhecer a
relacao entre o produto vendido ou o servico prestado,
na tentativa de entender a leitura feita por quem é o
alvo da organizacao (tomador), pode ser um grande
diferencial na perspectiva do delineamento de acoes
interventivas na busca de solucionar pontos fracos
identificados e ratificar os pontos fortes.

As grandes organizacoes valem-se ainda mais de
estruturas terceirizadas. No segmento educacional,
nao é diferente. Nesse contexto, tem-se, no RN uma
Instituicao que esta em atividade ha 33 anos, a IES
- Instituicdo de Educacao Superior. Tal estrutura
organizacional é dotada de servicos terceirizados que
fazem parte do processo dos servicos educacionais,
sendo também percebidos pelos clientes (alunos).

Portanto, este artigo pretende responder a
seguinte pergunta: qual o nivel de satisfacdo dos
alunos da IES sobre os servicos terceirizados?

1 REFERENCIAL TEORICO

1.1 TERCEIRIZAGAO

Terceirizacao € um assunto que recebe destaque
na atencao das organizacdes. Em funcao do aumento
da competitividade proveniente da globalizacao, as
empresas tém, cada vez mais, direcionadas o seu
enfoque para o seu negocio principal. Para se tornarem
cada vez mais ageis, as empresas vém modificando
suas estruturas, saindo do modelo tradicional para uma
estrutura contingencial, transferindo as atividades que
estao fora do seu foco para outra empresa especialista
nessas atividades especificas. Queiroz (1992) assevera
que, para alcancar os resultados esperados com a
terceirizacdo, é necessario que as empresas estejam
preparadas para a implantacao de projetos de
terceirizacdo, que deverdo ser planejados apés uma
analise prévia de sua viabilidade e aplicabilidade. Dessa
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forma, o desenvolvimento dos projetos de terceirizacao
nao pode ser implantado de forma precipitada e
improvisada. Sua implementacao deve ser composta
por um grupo de profissionais competentes e que
conhecam profunda e detalhadamente os conceitos de
terceirizacao a serem aplicados.

Silva (1997) observa que a transferéncia dos
servicos terceirizados deve ser realizada para
fornecedores especializados, detentores de tecnologia
propria e moderna e que tenham essa atividade
terceirizada como sua atividade-fim, liberando a
tomadora para concentrar seus esforcos gerenciais
em seu negocio principal, preservando e evoluindo
em qualidade e produtividade, reduzindo custos e
ganhando competitividade. Conforme Alvarez (1996),
a gestao moderna, em alguns casos, gera modismos
oriundos de pesquisas metodicas e cientificamente
aceitas. No entanto, seus resultados sao utilizados de
modo distorcido, como vem ocorrendo, por exemplo,
com a questao da terceirizacao.

O universo de opinides que envolvem o tema,
mesmo conformado por divergéncias e convergéncias,
deixa a mostra alguns elementos comuns: parceria,
qualidade e mudanca. A maioria dos discursos,
independentemente da opiniao, menciona esses
elementos, bem como a vantagem competitiva advinda
de uma estratégia bem plantada, decorrente de um
saudavel relacionamento entre cliente e fornecedor.
Essa visao, unida a um processo de gestao alinhado,
reforca o caminho para o sucesso da parceria. Contudo,
por se tratar de um processo dinamico, a implantacao
da terceirizacao se vale de um processo de melhoria
continua, sujeito as avaliacdes constantes, em funcao
das mudancas de expectativas de ambos, quando as
empresas vao adquirindo experiéncia e absorvendo a
cultura organizacional. Complementando o disposto
acima, Giosa (2003) diz que é fundamental preservar,
na terceirizacao, a qualidade e garantir a melhoria
continua. Se houver qualquer possibilidade de que a
qualidade dos servicos venha a ser comprometida ou
sofrer prejuizos, a terceirizacdo nao sera racional.
Afirmando o dinamismo da terceirizacao, Giosa (2003)
ainda diz que a terceirizacao nao tem limites.

As experiéncias operacionais da terceirizacao no
ambiente empresarial, nas IES, levam a conclusao de
que o sucesso obtido so6 foi possivel quando se encarou
a terceirizacao nao como modismo, mas, sim, como um
enfoque estratégico para atender o cliente do tomador
do servico, sendo assim, é capaz de permitir uma visao
de todo o processo, seu desenvolvimento no conjunto
interno das empresas contratantes, dos recursos
envolvidos e dos talentos humanos nas empresas, que
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deverao ser fortemente reorientados para a nova visao
empresarial.

1.2 SATISFACAO: CONCEITOS

Novas forcas tém criado novos comportamentos,
considerando-se que os clientes estao exigindo
cada vez mais qualidade e servicos, eles podem
obter muitas informacdes sobre produtos por meio
da internet e de outras fontes, o que permite que
comprem de maneira mais racional. Eles ainda estao
mostrando mais sensibilidade em relacao ao preco e
estao em uma busca de valor. Com isso, a satisfacao do
consumidor é hoje uma importante linha de pesquisa,
tendo em vista o grande nimero de artigos publicados
sobre o tema, enquanto as empresas estao cada vez
mais preocupadas com a mensuracao de indicadores
da satisfacao de seus clientes maiores.

Evrard (1994, apud REVILLION, 1998, p. 51) afirma
que

[...] o conceito de satisfacao recebeu
numerosas definicoes ao longo do tempo.
Pode-se classifica-las em duas categorias
principais: aquelas que caracterizam a
satisfacao como sendo o resultado de um
processo que é a experiéncia de consumo
ou aquelas que integram na definicao o
todo ou uma parte desse processo a qual
é baseada na comparacao.

Nesse contexto Samara e Morsch (2005)
consideram que a satisfacao consiste na sensacao
de prazer ou decepcao resultante da comparacao do
desempenho (ou resultado) percebido de um produto/
servico em relacao a suas expectativas.

A satisfacdo € algo que esta ligado a qualidade
do produto que se oferece e/ou do servico que se
presta. E so quem percebe qualidade é quem consome
o produto ou servico. Em outras palavras, nao adianta
uma empresa ter produtos ou servicos com excelente
qualidade do ponto de vista técnico, se, ao serem
oferecidos ao mercado, o publico-alvondo perceber essa
qualidade. Da mesma forma, nao adianta desenvolver
produtos e servicos com base apenas na sensibilidade
de seus criadores. Mesmo podendo dar certo em
algumas situacdes, na maioria delas, essa regra nao
funciona. Para Engel et al (1995, p. 545), “a satisfacao
€ uma avaliacdo pos-consumo em que a alternativa
escolhida no minimo alcance ou mesmo exceda as
expectativas”. Pode se dizer que é o julgamento de
avaliacdo posterior a compra, resultante de uma
compra especifica. Todos os individuos que iniciam um
processo de compra apresentam certas expectativas
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quanto ao desempenho do produto ou servico, e a
satisfacao é esperada como resultado desse processo.
Para satisfazer necessidades, anseios e expectativas
de clientes, a primeira condicao é que se conhecam
essas necessidades, os anseios e as expectativas. Na
visao de Oliver (1996, apud REVILLION, 1998, p. 51):

a satisfacdo € uma reacdo completa
do consumidor ao ato de consumir. E
um julgamento de que os atributos
do produto ou servico proporcionam,
ou estdao proporcionando um nivel de
experiéncia completa de consumo, que
pode ser agradavel ou nao.

So6 havera satisfacao do cliente, se ele perceber
que a empresa se empenhou de fato em descobrir o que
ele necessitava e desenvolveu para ele o produto ou
servico adequado. Diz-se que um individuo é satisfeito
do momento em que sua expectativa é alcancada até
fatos geradores que ultrapassem sua expectativa em
uma situacdo e/ou servico. Em exemplos praticos,
se estou satisfeito com o governo, é porque as coisas
para as quais dou valor, como, por exemplo, educacao,
moradia, salde, transporte e alimentacao, estao sendo
bem-atendidas, segundo o meu foco de visao ou ponto
de vista. Agora, para outras pessoas, o fundamental
para o governo pode ser a construcao de grandes
hidrelétricas e, portanto, estarao insatisfeitas, caso o
governo nao esteja construindo, pelo menos, uma que
agrade aos seus olhos.

Satisfacao de cliente deriva principalmente
da resposta fisiologica com a abertura de diferenca
perceptiva entre expectativa antes de consumo e
experiéncia pratica depois de consumo de servico ou
produtos. Significa resposta acumulada temporaria
e sensorial. Entdao, sobre um determinado consumo
especifico, pode gerar influéncia frequentemente
atrelada a uma atitude global no processo decisorio,
quando os clientes comprarem novamente 0s
produtos ou o servico. Em numerosas pesquisas
sobre comportamentos de compra por clientes, ha
amplamente o uso da teoria de expectativa-confirmacao
e a teoria de expectativa racional, para explorar a
expectativa antes de compra e a satisfacao depois de
compra entre consumidores (KOTIER; KELLER 2006).

Bedi (2010) propds que a entrega de qualidade de
servico percebida como complexa é um imperativo por
atingir satisfacao de cliente e varios outros resultados
de comportamento desejaveis. Para clientes, qualidade
de servico e satisfacao de cliente derivam de servico
organizado.

Portanto, a satisfacdo ndo é um ponto fixo para
uma populacao. Ela diverge de acordo com cada
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individuo. Num questionamento, é preciso indagar se
a pessoa esta satisfeita numa escala de valores, como
também perguntar a importancia relativa que ela da
a determinados atributos que compdem uma lista de
fatores ou valores que embasam sua satisfacao.

Anderson e Srinivasan (2003) compreendem
a satisfacdo do consumidor categorizada em cinco
dimensodes: (1) satisfacao global, (2) favoritismo de
cliente, (3) lealdade de cliente, (4) recomendacao de
clientee (5) opcaode prioridade. Esses comportamentos
devem premiar a manutencao da relacao na satisfacao
de cliente para com o produto ou servico.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O tipo de pesquisa realizada foi classificada
como aplicada, pois os seus resultados servirao de
base para tomada de futuras decisdes estratégicas
na organizacdo estudada, como também de carater
descritivo e exploratorio. “A pesquisa descritiva busca
descricdes quantitativas entre as variaveis especificas”
(BRUNEY, 1977, p. 38). A pesquisa descritiva lanca mao
de artificios de mensuracao para descrever relacoes
entre variaveis, por isso, utiliza-se de conceitos
abstraidos da estatistica, tais como correlacao,
regressao, proporcao, entre outros. A pesquisa
também é enquadrada como exploratoria pelo fato de
que o objeto de estudo ainda nao fora tratado com a
perspectiva de compreender melhor a satisfacao dos
alunos frente aos servicos terceirizados da IES, bem
como compreender quais servicos sao enquadrados
como importantes e, como consequéncia, entender
“sistemicamente” essa relacdo, além da necessidade
de melhor explorar as relacoes tedricas que tratam de
terceirizacao e satisfacao (CERVO; BERVIAN, 1996).

Entende-se por universo nao somente o numero
de habitantes de um local, como é largamente
conhecido o termo, mas um conjunto de elementos
que possuem as caracteristicas que serao objeto de
estudo (VERGARA, 2006).

No caso em tela, o universo é constituido por
todos os alunos de graduacdo, ou seja, 3.930 (trés
mil novecentos e trinta), segundo dados da Secretaria
Geral da IES (2008).

Como o universo se mostrou muito heterogéneo,
o primeiro passo foi dividi-lo em subgrupos, ou seja,
os estratos, esses sendo formados pelos cursos e pelas
turmas, dessa forma, cada estrato foi ponderado pelo
numero total de alunos em cada curso, considerando
a quantidade de alunos de cada turma. Nesse sentido,
utilizou-se do processo de amostragem estratificada,
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visto a necessidade de quebrar uma representacao
em categorias ou classes mais significativas, a fim
de direcionar as acOes corretivas ou pesquisar
oportunidades de melhoria (FONSECA; MARTINS, 1996).

Assim, esta logo abaixo apresentada a forma de
selecao da amostra.

definem o questionario como sendo um “instrumento
de coleta dados constituido por uma série ordenada
de perguntas, que devem ser respondidas por escrito
e sem a presenca do entrevistador”. O questionario
estava dividido em dois blocos: o primeiro tratou
o perfil do aluno e o segundo era composto de

No= 1 = 1 = 625 elementos
E, (0,04
n=Nxny = 3930x 625 = 2456250= 539,24 ( = 540 discentes pesquisados
N+n, 3930 +625 4555

Para uma expectativa de 3.930 clientes.

Sejam, segundo Barbeta (1999):

N tamanho (nUmero de elementos) da populacéo;

n tamanho (nimero de elementos) da amostra;

n, uma primeira aproximagao para o tamnho da
amostra; e

E, erro amostral toleravel.

Os valores amostrais consideram a representacao
real de cada curso perante o universo. O instrumento
utilizado para a coleta de dados com os alunos foi
0 questionario. Lakatos e Marconi (2007, p. 203)

afirmativas desenhadas a partir de uma escala de
Likert de pontos.

A opcao por esse instrumento se deu devido a
dificuldade de o pesquisador estar presente durante
a aplicacao, visto que os cursos tém horarios de aula
diferentes. Diante de tal situacao, a operacionalizacao
se deu da seguinte forma: de posse da autorizacao
formal da Direcdo Académica, o pesquisador, integrado
com as coordenacOes de cursos, fez contato com os
lideres de sala de aula, com os quais foi acordado que
seriam entregues aleatoriamente os questionarios

Tabela 1: Amostra fragmentada por curso

CURSO AMOSTRA (alunos) AMOSTRA (Porcentagem - %)
Administracao - Vespertino 32 5,90
Administracao - Noturno 67 12,49
Ciéncias Biologicas 28 5,19
Ciéncias Contabeis - Vespertino 27 4,96
Ciéncias Contabeis - Noturno 31 5,72
Direito 32 5,98
Enfermagem 42 7,78
Pedagogia 50 9,23
Psicologia 22 4,07
Secretariado Executivo 7 1,27
Servico Social 29 5,29
Turismo - Vespertino 11 2,09
Turismo - Noturno 14 2,54
Marketing 31 5,77
Gestao Financeira 35 6,56
Gestao Hoteleira 22 4,07
Gestao em Recursos Humanos 43 7,94
Gestao Publica 17 3,13
TOTAL 540 alunos 1009%

Fonte: Dados Secretaria Geral da IES (2008)
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aos colegas de sala e que fossem recolhidos ao final
da aula, para que o pesquisador os pegasse nesse
mesmo momento, garantindo, assim, a variabilidade
necessaria.

As variaveis de analise do instrumento foram
construidas de acordo com os autores: Hooley, Saunders
e Piercy (2001); Kotler (2000); Kotler e Armstrong
(2003); Slack, Chambers e Johnston (2002) e Samara
e Morsch (2005), cujo eixo de andlise passou pelas
dimensoes: o nivel de satisfacao e o grau de importancia
dos sujeitos da pesquisa. As variaveis em questao
foram: receptividade, agilidade, disponibilidade,
flexibilidade, confianca e conhecimento técnico (no
universo dos servicos terceirizados).

E oportuno evidenciar que os servicos terceirizados
que passaram por tal analise foram: cantina/
lanchonete, copiadora, limpeza de salade aula, limpeza
dos banheiros, bedéis (instalacdo de equipamentos),

estacionamento e portaria. Ressalta-se, ainda, que,
antes de serem aplicados os instrumentos de pesquisa
com os discentes, os questionarios foram pré-testados,
numa populacao restrita, com o intuito de se verificar,
conforme sugerem Marconi e Lakatos (2007, p. 180),

[...] a fidedignidade (qualquer pessoa
que o aplique obtera sempre o
mesmo resultado), validade (os dados
recolhidos sdo necessarios a pesquisa)
e operatividade (linguagem acessivel e
significado claro).

Para tanto, é importante destacar que foram
expostos, aos entrevistados, os objetivos e a
importancia de sua contribuicado, bem como a
garantia do anonimato e do carater confidencial das

informacoes colhidas.
Os dados obtidos, através da aplicacdo do

questionario, foram tratados de forma quantitativa,
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Gréfico 1: Perfil Socioecondmico dos Discentes Pesquisados
Fonte: Pesquisa de Campo, 2008
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através da média por variavel comparada, exceto
os dados referentes ao perfil dos discentes. Nesta
pesquisa, foram atribuidas notas pontuais a cada
intervalo, considerando as duas dimensoes abordadas
(importancia e satisfacdao), na qual ao numero 5
convencionou-se a nota de muito importante e, do
outro lado da escala, nota 1, sem importancia, sendo
adotado o mesmo raciocinio para composicao da escala
do nivel de satisfacdo, mudando apenas o significado
das notas: 5 recebeu a nomenclatura de muito satisfeito
e, na outra ponta, o niUmero 1 ajustou-se a insatisfeito.

3 ANALISE E INTERPRETAGAO DOS RESULTADOS

Serao discutidos, neste item, o perfil dos
sujeitos investigados (alunos) e, seguidamente, uma
abordagem descritiva sobre os elementos da satisfacao
que compuseram o objeto de estudo, estando
caracterizadas as variaveis: receptividade, agilidade,
disponibilidade flexibilidade e conhecimento técnico.

3.1 O PERFIL DOS ALUNOS INVESTIGADOS

A primeira andlise abordada consiste em
apresentar o perfil socioecondmico dos sujeitos
investigados: género, faixa etaria, estado civil,
ocupacao, renda e transporte.

Com base no grafico 1, pode-se definir o perfil dos
discentes pesquisados da IES como: mulheres, solteiras,
com idade entre 18 e 30 anos, atuantes no mercado
de trabalho, ganham, em média, uma remuneracao
mensal de RS 416,00 a RS 1.660,00, que utilizam o
coletivo (6nibus) como meio de transporte para se
deslocar até a IES e sdo responsaveis financeiramente
pelo curso. Isso reforca a tendéncia que cada vez mais
as mulheres estdao buscando sua independéncia por
meio da qualificacao profissional e possibilitando mais
oportunidades no mercado de trabalho.

Com alusao ao cruzamento dos dados Transporte
e Renda Mensal, verificou-se que existe uma situacao
de semelhanca no sentido inverso entre quem ganha
até RS 415,00 e quem ganha mais de RS 3.200,00.
Em ambos os casos, um pouco mais de 70% utilizam
um Unico meio de transporte para se deslocar até
a IES. As pessoas que recebem mensalmente até RS
415,00, utilizam o coletivo (0nibus), ja as que possuem
um poder aquisitivo maior (mais de R$ 3.200,00 por
més) se valem de veiculo préprio para se deslocarem
até a faculdade. Dessa forma, percebe-se que as
pessoas que recebem uma renda mensal de até um
salario minimo (RS 415,00) investem na educacao
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superior como forma de qualificacao profissional para
ingressar e/ou continuar no mercado de trabalho,
0 que remonta a uma reflexao sobre as dificuldades
de quem depende apenas do salario minimo, visto
que o mercado de trabalho cada vez mais prega pela
qualificacdo profissional, que esta atrelada, muitas
vezes, a recursos financeiros.

3.2 ANALISANDO AS VARIAVEIS DA SATISFAGAO

Compreendido o perfil sociodemografico dos
investigados, apresentam-se, agora, as variaveis tedrico-
empiricas que compdem a dimensdao da satisfacao
estudada. Observa-se que a discussdo esta configurada
sob duas vertentes: a importancia e o grau de satisfacao.

3.2.1 Receptividade

Quando se trata de receptividade no atendimento,
deve-se fazer referéncia a quao agradavel é a
experiéncia que o cliente tem durante o processo de
prestacao de servico, sabendo-se que esse é o critério
que avalia o nivel de prazer que o cliente tem em
participar ou estar presente no processo de prestacao
de servico (GIANESI;CORREA, 1994). Nesse sentido, a
comunicacao com o cliente, falando em sua linguagem,
contribui para diminuir a ansiedade durante o processo,
bem como pode servir de elo para futuros negocios.
Pode-se dizer que a receptividade no atendimento
dos servicos terceirizados da IES é considerada muito
importante, sobretudo, os servicos de limpeza dos
banheiros e limpeza das salas de aula, uma vez que tais
servicos foram os que mais se aproximaram do nivel
maximo (5) na escala de LIKERT. E importante colocar
que as relacoes estabelecidas tanto no mercado como
no ambiente de trabalho tendem a estar associadas a
experiéncia de vida, ou seja, a conduta é caracterizada
por um conjunto de condicionamentos e aprendizados
que afetam sistematicamente as interacdes sociais e
profissionais mantidas nesse contexto.

Ao mesmo tempo, ao estabelecerem relacoes
com o ambiente de trabalho, projetam expectativas e
valores oriundos de suas classes sociais, sendo altamente
influenciados por tais determinantes. Fica ratificado
que os discentes estao satisfeitos com a receptividade
no atendimento, visto que nenhum servico pesquisado
ficou com nota abaixo de 3, entretanto ha de considerar
que uma média geral de 3,4 referente a qualidade no
atendimento, para uma organizacao cujo objetivo é
atender e entender o educando, deve ser analisada
e revista, sobretudo, considerando o que Paladini
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(2000) diz, ou seja, que a melhoria é o aumento do
grau de ajuste do produto/servico a demanda, em
termos do atendimento a necessidades, expectativas,
preferéncias, conveniéncias de quem ja é cliente (a
IES), de quem poderia ser cliente (outra IES) ou de
quem o influencia (o discente da IES). Isso indica que
as organizacoes, independentemente de conseguirem
mensurar o nivel de satisfacdo dos clientes, devem
procurar sempre a melhoria dos produtos/servicos, e
um passo primordial é a capacitacao e o treinamento
dos colaboradores no que tange a qualidade no
atendimento, visto que é um terceirizado que lida
diretamente com o cliente e nao ha nada melhor, para
uma IES, que ter colaboradores com poder de atrair e
encantar clientes simplesmente pelo atendimento.

3.2.2 Agilidade

Analisando essa dimensao, percebe-se que
todos os servicos abordados nesta pesquisa, diante
da variavel agilidade, obtiveram média superior a 4
na dimensao importancia. Pdode-se verificar que o
item de maior significancia na concepcao dos alunos
é caracterizado pela limpeza (banheiros e salas de
aula). E o item de menor significancia foi apontado
como sendo os bedéis (instalacdo de equipamentos).
Para Gianesi e Corréa (1999, p. 93), “a velocidade de
atendimento é em geral um critério importante para
a maioria dos consumidores de servicos, isso quando
a presenca do cliente é necessaria”. Nesse sentido,
qualquer mudanca, como adequacao do processo,
estrutura e equipamentos, rapidamente percebida
pelos sujeitos de pesquisa. Analisando sob a optica da
dimensao satisfacao, pode-se perceber que a limpeza
das salas de aula aparece mais uma vez em destaque,
acompanhada da portaria e da cantina/lanchonete. No
tocante ao item com menor indice de satisfacdo com
relacao a agilidade, verifica-se que a copiadora foi o
servico com o menor indice de satisfacao.

Dessa maneira, pode-se acentuar que a satisfacao
dos discentes frente a agilidade na execucao dos

servicos € classificada como adequada, entretanto
deve-se atentar para as assimetrias que ocorrem, como
€ o caso da copiadora e da limpeza dos banheiros.
Na visao de Gianesi e Corréa (1999), muitas vezes,
o tempo de espera de apenas alguns segundos pode
criar uma percepcao de espera muito grande. O tempo
que o discente tem que despender para solicitar
algum servico € normalmente considerado um tempo
perdido, a menos que o servico envolva algum tipo
de entretenimento. Nesse sentido, Paladini (2000)
ressalta que a organizacao deve investir em itens que
tornem os produtos ou servicos diferentes dos demais,
de forma a torna-los mais adequados ao uso. Em linhas
gerais, as IES que se utilizam de mecanismos para
obter informacdes sobre a satisfacao dos discentes
tém uma probabilidade maior, com relacao aos seus
concorrentes, deem conseguir ampliar sua carteira de
clientes, resultando em maximizacao de resultados
operacionais numa possivel terceirizacao.

3.2.3 Disponibilidade

No que tange a variavel disponibilidade, de
forma geral, os discentes avaliaram todos os servicos
pesquisados como muito importantes, diante da média
geral, que foi 4,4. Destacaram-se os servicos de limpeza
dos banheiros e limpeza das salas de aula, com média
4,5 cada. Cotejando as médias do grau de importancia
com as médias do nivel de satisfacdo, identifica-se
que ha uma discrepancia no servico de limpeza dos
banheiros e copiadora maior do que qualquer outro
servico nesse quesito de disponibilidade em atender
os discentes, ambos tém a mesma média de diferenca,
1,3, distinguindo-os pelos niveis de satisfacdo e grau
de importancia. Isso Sinaliza que ha algo precisando
de ajustes, no caso da copiadora, pode ser a falta
de equipamentos novos e modernos, necessitando
semanalmente de manutencdo nas maquinas,
ocasionando um tempo maior de espera na fila. Quanto
a limpeza dos banheiros, pode haver um nimero
inadequado de terceirizados para tal servico, visto a
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Grafico 2: Flexibilidade no atendimento das necessidades dos discentes
Fonte: Dados primarios, 2008
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Grafico 3: Confianga nos servigos terceirizados
Fonte: Dados primarios, 2008

grandeza da estrutura fisica da IES e sua demanda de
alunos ter aumentado a cada dia. De modo geral, pode-
se dizer que os discentes se sente satisfeitos quanto
a disponibilidade dos funcionarios terceirizados em
atendé-los perante as suas necessidades.

Dessa forma, pode-se acrescentar que algumas
pessoas, em determinados processos, sao conduzidas
involuntariamente peloambienteinterno, indonosentido
contrario no que tange as praticas organizacionais, pois,
segundo Silva e Ramos (2003, p.16),

[...] é necessario dar autonomia aos
funcionarios de linha de frente para que
possam usar a criatividade no intuito de
deixar o cliente satisfeito mesmo em
situacoes dificeis [...].

Isso permite afirmar que a IES nao cria um
ambiente junto aos seus colaboradores que facilite o
desenvolvimento da criatividade e, nesse tempo em
que as ideias saltam da mente humana, essas IES estao
indo no sentido contrario das praticas de terceirizacao
de hoje.

3.2.4 Flexibilidade

Dado o fluxo de informacdes que hoje atinge,
concomitantemente, todos os que compdem a
dinamica da terceirizacdo, a flexibilidade torna-se
variavel de fundamental importancia nesta pesquisa,
sobretudo no que tange ao processo de satisfacao do
cliente. Para tanto, SENAC (2001) diz que é preciso
satisfazer o cliente e, para tal, os terceirizados devem
procurar sempre resolver os problemas dos discentes,
mesmo que, para isso, ocasionalmente seja preciso
quebrar regras. Nesse caso, a IES nao deve encarar
tal atitude como perturbacao da rotina diaria, nao se
preocupando excessivamente.

Conforme apresenta o grafico 2, diagnosticou-
se um grau de importancia bastante satisfatorio
ante a questao da flexibilidade no atendimento das
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necessidades dos discentes; isso se torna evidente
quando se visualiza que todos os servicos obtiveram
média superior a 4, e a média geral foi 4,4. No entanto,
quando se refere ao nivel de satisfacao, esse diagnostico
sofre um declinio significativo, um vez que a média
geral cai para 3,5. Os indices mais alarmantes foram
do servico terceirizado copiadora, com 3,2, seguido
da limpeza dos banheiros, com 3,3. Isso possibilita
imaginar que pode haver um estagio conflituoso entre
discente e IES no que concerne a variavel em discussao.
Para Chiavenato (1999), o conflito € muito mais do que
um simples desacordo ou divergéncia ativa ou passiva,
mas deliberado para impor um bloqueio sobre a
tentativa de outra parte de alcancar os seus objetivos.
Nesse sentido, é oportuno ressaltar que o conflito em
si nao é danoso nem patoldgico. E uma constante da
dinamica interpessoal, reveladora do nivel energético
da relacao IES e terceirizados. Suas consequéncias
poderdao ser positivas ou negativas, construtivas ou
destrutivas, depende da intensidade, da duracao, do
contexto, da oportunidade e do modo como ele sera
tratado, enfrentado e administrado pela IES.

3.2.5 Confianga

Nao diferentemente das demais variaveis, a
confianca resguarda certa complexidade, pois esta
em evidéncia o comportamento dos que ofertam os
servicos educacionais e toda estrutura percebida pelos
sujeitos, no caso em tela, os alunos de nivel superior.
Assim, para uma apreensdao melhor, o grafico 3, a
seguir, mostra como a variavel confianca é percebida
pelos entrevistados.

Como foi demonstrado no grafico 3, a confianca
nos servicos terceirizados é apontada pelos discentes
como de grande importancia, visto que todos os setores
avaliados apresentaram média acima de 4, sendo
que, baseada na escala utilizada, encontra-se muito
proxima do intervalo maximo possivel a ser obtido (5) e
isso pode ser comprovado através da média geral, que
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foi 4,4. Pode-se presumir que tal avaliacao positiva se
deva também ao fato de que se trata de uma variavel
de altissimo significancia no campo das organizacdes,
sobretudo no aumento da eficacia organizacional.
Com relacdo ao nivel de satisfacdo dos
discentes pesquisados perante a confianca nos
servicos terceirizados, constatou-se uma aceitacao
consideravel, na medida em que quase 60% dos
servicos terceirizados pesquisados foram avaliados
com média igual ou superior a 3,6, que foi a média
geral dessa dimensao. No sentido inverso, a limpeza
dos banheiros e a copiadora foram as que apresentaram
a pior avaliacao, ficando com 3,4 cada. Essa avaliacao
pode ser atribuida e/ou estar atrelada ao fraco
desempenho nos campos de agilidade, disponibilidade
e flexibilidade, visto a necessidade de conquistar
a confianca de um servico através de fatores como
agilidade e receptividade, nos quais se enquadram as
variaveis citadas antes. E pertinente ressaltar que,
sendo a confianca uma variavel de suma importancia
para os discentes pesquisados, torna-se evidente a
necessidade de tentar elevar o nivel de satisfacao
nesses critérios observados pelo publico pesquisado.

3.2.6 Conhecimento Técnico

Ao analisar o grafico 4, na dimenséo satisfacéo,
houve um pequeno aumento na média geral comparado
as variaveis anteriores, muito embora seja visivel
que, dos sete servicos abordados, apenas trés ficaram
acima da média geral, foram eles: portaria e limpeza
das salas de aula, com média de 3,8 cada, e bedéis
(instalacao de equipamentos) com 3,7.

Isso mostra que, apesar de os discentes
assinalarem, através da média geral de 3,6, que
estdo satisfeitos, encontram-se algumas lacunas
(conhecimento real da competéncia técnica da
atividade exercida) que precisam ser trabalhadas com
mais veeméncia.

Em se tratando da dimensao importancia, afere-
se que a média geral foi 4,4 e que nenhum servico
ficou abaixo de 4. Nesse sentido, pode-se afirmar que
a avaliacao dos discentes em relacao ao conhecimento
técnico das atividades exercidas pelos colaboradores
dos servicos terceirizados € aprazivel. Dada a relevancia
dessa variavel, é pertinente concatenar que as pessoas
buscam perceber servicos através de competéncia
técnica. Fundamentado nos dados, pontificou-se que
o0 servico gerador de maior indice de satisfacao para
os discentes é a portaria, com média de 3,82, seguido
pela limpeza das salas de aula, com 3,76, e bedéis
(instalacao de equipamentos), com 3,67.

Dessa forma, convém observar que o fato de o
discente dar importancia a um determinado servico
nao implica que ele esteja satisfeito. Se o desempenho
nao corresponder ao que o discente espera, este ficara
insatisfeito, mas, se corresponder, se tornara satisfeito.

CONCLUSAO

Diante dos servicos pesquisados, faz-se necessario
destacar algumas particularidades identificadas. A
portaria aparece como o servico percebido como
o de maior satisfacdo, porém é oportuno ressaltar
que os discentes, sobretudo os alunos dos cursos de
Direito, Psicologia e Enfermagem, afirmam nao ter
uma estrutura adequada para portaria, uma vez que o
porteiro é submetido a ficar em pé, préximo do portao,
ou, muitas vezes, sentado numa carteira de professor
colocada em frente ao portao.

Quanto a limpeza das salas de aula, obteve-se
uma avaliacdo semelhante a da portaria, entretanto os
discentes, nesse caso, os alunos dos cursos noturnos,
reclamam que, muitas vezes, encontram as salas de
aula sujas e desarrumadas, podendo atribuir essa
situacao ao pouco tempo de intervalo entre os turnos
vespertino e noturno e também ao quadro insuficiente
de colaboradores para essa atividade terceirizada. E
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Grafico 4: Conhecimento técnico da atividade exercida
Fonte: Dados primarios, 2008

5 Gestaoe

Desenvolvimento

Instituto de Ciéncias Sociais Aplicadas



pertinente dizer que os terceirizados supracitados
acumulam atribuicoes inerentes a limpeza das salas
de aula, tais como: limpeza dos banheiros, das
coordenacoes, do patio, entre outras areas afins da IES.

Em relacdo aos bedéis (instalacao de
equipamentos), esse servico apresentou uma
regularidade nas quatro primeiras variaveis abordadas
- receptividade, agilidade, disponibilidade e
flexibilidade -, alcancando a terceira melhor avaliacao
de satisfacao dos discentes. Desse modo, constata-se
a existéncia de um comprometimento dos funcionarios
que executam tais atividades, pois a estrutura fisica
é caracterizada por uma grande quantidade de salas
de aulas e unidades de ensino. J& em se tratando
da cantina/lanchonete, verificou-se um grau de
importancia muito significativa na percepcao dos
discentes pesquisados, porém, com relacdo a
avaliacao da dimensao satisfacao, constatou-se um
nivel tenso de contentamento com o servico prestado.
Evidencia-se que o pior desempenho se deu na variavel
receptividade e pode-se dizer que o balizador desse
indice foi, principalmente, o preco alto, a pouca
variedade de produtos e o atendimento. Destaque-
se que todas as unidades de ensino possuem cantina/
lanchonete, sendo administradas por empresas
terceirizadas distintas. Faz-se necessario esclarecer
que a empresa que administra a lanchonete da unidade
Il foi a que obteve o maior nivel de insatisfacao quanto
a qualidade no atendimento ao cliente. Tais fatores
contribuem para que o aluno busque esse servico fora
da IES, tendo em vista a flexibilidade maior de preco
e de variedade que é disposta pelos concorrentes
externos dessa atividade.

Diante do servico estacionamento, a pesquisa
revelou fragilidades significativas na infraestrutura,
como auséncia de cobertura, irregularidades e
diferentes tipos de piso, ocasionando transtornos
em dias de chuvas e acarretando possiveis danos nos
veiculos, além da auséncia de um procedimento padrao
na entrada e na saida de veiculos, falta de limpeza e
cuidado com os canteiros.

Com alusao aos servicos que apresentaram os
piores indices de satisfacao - limpeza dos banheiros e
copiadora -, pode-se afirmar que o contato direto com
o prestador de servico nao influenciou na percepcao
dos usuarios (discentes), visto que as médias das
variaveis dos servicos acima citados se equiparam, nao
tendo uma diferenca significativa. Quanto a limpeza
dos banheiros, deve-se enfatizar a frequente falta
de material de higiene, bem como a dificuldade de
manter o local em condicdes agradaveis de uso pelo
perfil do discente, uma vez que, em virtude de o
quadro funcional da limpeza ter um acimulo excessivo
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de atribuicoes, fatos dessa natureza contribuem para
0 agravamento da situacao.

No que diz respeito a copiadora, identificou-
se um leque maior de fragilidades. No tocante aos
equipamentos, verificou-se a utilizacdo de maquinas
ultrapassadas, com elevadas horas de trabalho,
proporcionando, assim, grandes periodos de tempo em
manutencao ou quebradas, acarretando o aumento de
espera nas filas. Ainda no que tange a esse servico,
apresenta uma estrutura fisica inadequada, como
também procedimentos operacionais equivocados,
ocasionando desorganizacao, extravio de documentos,
aumento do tempo de execucao. Dificultando ainda
mais o servico oferecido ao usuario, pode-se verificar a
auséncia quase total das boas praticas de atendimento
e postura profissional.

Conclui-se que, de forma geral, todos os servicos
pesquisados se mostraram significativos na percepcao
dos discentes pesquisados, entretanto o nivel de
satisfacdo dos servicos terceirizados mostra-se aquém
do objetivo especifico almejado pela IES, no que se
espera desse servico, uma vez que se espera que
quanto mais especializado for um determinado servico,
melhor deverd ser a percepcdo de sua qualidade,
proporcionando um nivel elevado de satisfacdo por
parte do cliente final do tomador (discente).

E importante frisar que ndo basta delimitar uma
atividade para atuacdo, especializar um determinado
processo, estruturar e adequar os espacos fisicos, se
os individuos que participam diretamente na relacao
tomador/cliente/prestador do servico nao estiverem
aptos a compreender tal relacao, pois a grande
diferenca no que diz respeito a qualidade de servico
e satisfacao no atendimento é o contato pessoal,
individual e intransferivel entre o cliente final da
IES (discente) e o prestador do servico terceirizado
(contratado).
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