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RESUMO

Servigos terceirizados sdo uma realidade na Administragdo Publica brasileira,
incluindo o segmento de educacdao. No entanto, a qualidade e, consequentemente, a
satisfacdo com tais servicos sdo questionadas. Com isso, o objetivo deste trabalho foi
identificar os determinantes da qualidade da prestagdo de servigos terceirizados € o
impacto desta na satisfacdo dos profissionais que atuam no setor de educacdo. A
unidade de analise foi o conjunto de servigos terceirizados nos Institutos Federais de
Ensino do Estado do Espirito Santo. Os sujeitos de pesquisa foram gestores que lidam
com contratos de servigos terceirizados. Os resultados indicaram que ha uma relagao
positiva entre a expertise dos profissionais terceirizados e a qualidade dos servigos,
bem como entre a qualidade e a satisfagdo com os servicos. No entanto, ndo foi
percebida a relagdo entre proatividade e qualidade dos servigcos, o que pode ser
atribuido a natureza desses servigos.

Palavras-chave: Administragdo Publica, Educac¢do, Servigos Terceirizados,
Qualidade, Satisfag¢ao

ABSTRACT

Outsourced services are a reality in Brazilian Public Administration, which includes
the education segment. However, the quality and satisfaction with such services are
questioned. Therefore, this work aimed to identify the determinants of the quality of
outsourced service provision and their impact on the satisfaction of professionals in
the education sector. The unit of analysis was outsourced services at the Federal
Education Institutes of the State of Espirito Santo. The research subjects were
managers who deal with outsourced service contracts. The results indicated a positive
relationship between the expertise of outsourced professionals and service quality, and
between service quality and satisfaction with services. However, the relationship
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between proactivity and service quality was not perceived, which may be due to the
nature of these services.

Keywords: Public Administration, Education, Third-party Services, Quality,
Satisfaction

RESUMEN

Los servicios tercerizados son una realidad en la Administracion Publica brasilefia,
incluyendo el sector educativo. Sin embargo, se cuestiona la calidad y, en
consecuencia, la satisfaccion con dichos servicios. Por lo tanto, el objetivo de este
trabajo fue identificar los determinantes de la calidad de la prestacion de servicios
tercerizados y su impacto en la satisfaccion de los profesionales del sector educativo.
La unidad de andlisis fue la de los servicios subcontratados en los Institutos Federales
de Educacion del Estado de Espirito Santo. Los sujetos de la investigacion fueron
gerentes que se ocupan de contratos de servicios subcontratados. Los resultados
indicaron una relacion positiva entre la experiencia de los profesionales
subcontratados y la calidad de los servicios, asi como entre la calidad y la satisfaccion
con los servicios. Sin embargo, no se percibid una relacion entre la proactividad y la
calidad de los servicios, lo que puede deberse a la naturaleza de estos servicios.
Palabras clave: Administracion Publica, Educacion, Servicios de Terceros, Calidad,
Satisfaccion

1 INTRODUCAO

A terceirizagdo de servigos ¢ um fenomeno generalizado em organizagdes de
diversos setores privados e publicos, no entanto, essa forma de contratacdo de
servicos tem sofrido uma desaceleracdo, em razdo de questionamentos, por exemplo,
sobre sua eficiéncia e legalidade do ponto de vista trabalhista (Mykytyuk et al., 2021;
Pommer-Barbosa, 2025). No Brasil, o fendmeno da terceirizagdo de servigos tem
origem no periodo pds-segunda Guerra Mundial, visando aumentar a produgdo
(Guerra; D'Amato, 2017). Em 1995, a reforma administrativa no Estado, conhecida
como reforma gerencial, estabeleceu diretrizes para a ampla terceirizacao de servigos
de apoio, como seguranca patrimonial, limpeza, transportes e manutengdo predial
(Gouvéa; Pinto; Oliveira, 2015). Dessa forma, a terceirizagdo, pratica ja consolidada
na iniciativa privada, permitiu a Administragdo Publica a incorpora¢do de mao de
obra nao submetida a concurso publico para a execugao de suas atividades (Alvarenga
et al.,2020).

Em 2017, com a aprovacao da Lei n° 13.429, que dispde sobre as relagdes de
trabalho na empresa de prestagao de servigos a terceiros, ampliaram-se as discussdes a
respeito da extensdo da terceirizagdo na Administragdo Publica (Miranda; Santos;
Almeida, 2019). No entanto, além do Brasil, em diversos paises ndo ha ainda um
entendimento uniforme do beneficio da terceirizagdo no servico publico,
principalmente se isso leva a uma reducgdo de custos (Andersson; Jordahl; Josephson,
2019) e qualidade dos servicos (Wang; Tan; Wahid, 2020).

Para Santos, Andrade e Lima (2019), ndo sdo poucas as criticas a prestagao do
servigo terceirizado para o setor publico, pois ndo se sabem os determinantes para seu
éxito. Leite e Henig (2020) apontam estudos em que a terceirizagdo na Administragao
Publica nao trouxe os resultados esperados, principalmente no que tange a economia e
eficiéncia na execugdo dos servigos publicos. Conforme Mujasi e Nkosi (2019),
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gestores publicos podem enxergar a terceirizagdo como estratégica, com impacto na
melhoria do desempenho organizacional, mas destacam a necessidade de monitorar
eficientemente os contratos de terceirizagdo. Assim, quem contrata os servigos deve
observar a satisfacdo, ou ndo, dos usudrios finais com os servigos (Dahlstrom;
Nistotskaya; Tyrberg, 2018; Alzaydi; Al-Hajla; Nguyen; Jayawardhena, 2018;
Pommer-Barbosa, 2025).

No setor de educagdao brasileiro, houve uma reestruturacao dos Institutos
Federais (IF), voltados a educacdo profissional e tecnoldgica, culminando na
promulgacao da Lei n° 11.892, de 2008 (Ferreira; Andrade; Souza, 2018). A rapida e
extensa ampliacdo dessa rede, exigiu o uso crescente de servigos terceirizados
(Marinho; Andrade; Marinho; Motta, 2018). No entanto, € possivel que empresas com
fins lucrativos, quando prestam servigos ao setor publico, conforme a remuneracao,
tendam a ofertar servicos de qualidade inadequada, impactando a satisfagdo com seus
servicos (Jordahl, 2019; Silva; Alves; Carvalho, 2022).

Sanchez Solino (2019) alerta que organizagdes contratadas para prestar o
servigo terceirizado no setor publico ndo demonstram interesse imediato em fazé-lo
com a qualidade requerida, o que pode implicar sérias disputas contratuais. Porém,
Prajapati, Kant e Tripathi (2020) destacam que o setor publico precisa se concentrar
nas atividades-fins, buscando a terceirizagdo sempre que possivel. Tem-se um
contexto em que a terceirizagdo de atividades de uma organizacdo ndo ¢ novidade,
mas ainda ha caréncia de estudos sobre o que compde a satisfacdo na prestacao de
servigos terceirizados na Administragdo Publica (Leite; Henig, 2020; Malanovicz,
2021; Guimaraes; Soares; Santos, 2021).

Collington e Mazzucato (2024) atentam que, entre as diversas dimensdes
analisadas, destaca-se a necessidade de contar com pessoal terceirizado com elevado
nivel de comprometimento organizacional, expresso por indicadores como
assiduidade, pontualidade e desempenho individual no exercicio de suas funcdes. O
sentimento de satisfacdo com o servico prestado eficazmente ¢ valioso e relevante,
contribuindo para o aprimoramento da gestdo das organizagdes (Otto; Szymanski;
Varadarajan, 2020).

Com isso, o objetivo deste estudo foi identificar os determinantes da qualidade
da terceirizagdo e o impacto desta na satisfacdo dos profissionais que atuam no setor
de educacdo. Para isso, a unidade de andlise foi o conjunto de servigos terceirizados
prestados nos Institutos Federais de Ensino do Estado do Espirito Santo (IFES), que
somam 22 campi. Os sujeitos de pesquisa foram os Diretores, Coordenadores, Fiscais
de Contrato ¢ Gestores de Contrato de servigos terceirizados.

Magalhaes e Castioni (2019) registram que a ampliagdo da rede de Institutos
Federais de Educacdo envolveu investimentos expressivos. A nova configuracdo das
unidades da rede federal, no seu aspecto fisico, administrativo, e pedagdgico, ¢ um
desafio para a gestdo educacional (Souza; Helou; Sohn, 2018). Assim, justifica-se a
analise de um conjunto de unidades como as do IFES.

A contribuigdo tedrica estd no campo da gestdo de contratos de terceirizagdo
de servicos na Administragdo Publica. Além do aprimoramento do processo de
contratacdo e da utilizagdo dos recursos, as atividades devem ser definidas e os
requisitos de qualidade formalizados, para que os gestores possam avaliar a prestacao
do servico e gerar os beneficios finais a sociedade (Peleias; Nascimento; Parisi, 2013;
Martins; Gasparetto; Lavarda, 2022). A pesquisa contribui, em termos praticos, para
auxiliar os gestores de institui¢gdes de ensino publico na melhoria da eficiéncia e da
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eficacia dos servigos terceirizados e, consequentemente, na satisfagdo dos usudrios
desses servigos.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 A terceirizacio nos servicos publicos de educacido no contexto dos institutos
federais

Por meio da terceirizagdo de atividades, compreende-se o fendmeno da
descentralizacdo de operagdes, considerando que o ato de terceirizar implica o repasse
de atividades a outra organizagdo, por meio de contrato administrativo de prestacao de
servigos (Aragdo; Fontana, 2022). A terceirizag¢do intensiva no setor publico tem se
mostrado dominante e dindmica, enfatizando processos de mudanga e a necessidade
de aprimoramento continuo (Guimaraes et al., 2021). A terceirizacdo — fundamentada
no cumprimento de politicas de governo e regramento legal — trouxe a possibilidade
de otimizacdo dos recursos or¢amentarios (Prajapati et al., 2020). Além disso, no
setor de educagdo, a terceirizagdo permite a concorréncia entre os setores publico e
privado, mas persiste a preocupagdo com a entrega da qualidade do servigo (Orlu,
2021).

Os Institutos Federais (IF) sdo autarquias, que possuem personalidade juridica
propria, tendo seu patriménio e receita também proprios, com a finalidade de executar
atividades tipicas da Administracdo Publica (Magalhaes; Castioni, 2019). Sua histéria
comeca em 1909, com a criagdo das Escolas de Aprendizes Artifices, marco do
processo organizado que culminou na implantagdo do ensino profissionalizante no
Brasil, as chamadas escolas técnicas (Brazorotto; Venco, 2021). No fim da década de
1930, as Escolas de Aprendizes deram espago aos Liceus Industriais e, a partir de
1942, surgiram as Escolas Industriais e Técnicas no lugar dos Liceus, com a inten¢do
de oferecer formagdo profissional e, finalmente, em 1959, as primeiras deram lugar as
Escolas Técnicas Federais, passando a categoria de autarquias (Otranto, 2010).

Ao serem criados, pela Lei n® 11.892/08, os IFs influenciaram a politica de
educagdo publica ao encurtar o espaco entre o Ensino Médio convencional e o
profissionalizante (Nascimento; Cavalcanti; Ostermann, 2020). Além disso, com a
estruturacao dos IFs e sua expansao, ampliaram-se, no setor publico, as praticas de
terceirizagdo existentes no setor privado (Silva et al., 2020). Magalhaes e Castioni
(2019) afirmam que essas unidades de educagao passaram de 140, em 2002, para 644,
no periodo de 2003 a 2016.

2.2 A satisfacido na prestacido do servico terceirizado

A satisfagdo ocorre quando o resultado de um servigo € consistente, prestado
de forma regular, com prego justo, atraindo expectativas positivas para o contratante,
mesmo havendo obstaculos devido a dificuldade de precisar os fatores que levam a
satisfacdo ou a insatisfacdo (Silva; Aratjo, 2016). Em razao de suas caracteristicas
gerenciais, com implica¢des inclinadas para a sustentabilidade do negécio, a
satisfacao tem sido objeto de diversas pesquisas (Martins; Barros; Lima, 2014). Por
outro lado, Gabinete, Tanan, Tutor e Eescantilla-Lebuna (2022) destacam que um dos
pilares para alcangar sucesso para o negdcio, ¢ a confianca. Para os autores a
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prestagdo de servico realizada com confianga, traz seguranca, para o tomador do
servigo e consequentemente satisfacao.

A referéncia para despertar o sentimento de satisfacao no cliente ¢ a busca pela
melhoria continua da qualidade da prestacdo dos servigos (Lutabingwa; Auriacombe,
2009). Voss, Parasuraman e Grewal (1998) definem satisfagdo ao afirmarem que a
inconsisténcia de um servico, a custos elevados, tende a oferecer um desempenho
ruim e, por isso, ndo ¢ satisfatorio. Com isso, pode-se considerar que o padrao de
satisfagio é o resultado da percep¢do e da expectativa (Napitupulu e al., 2018). E
possivel medir a satisfagdo dos usuarios dos servicos prestados quando suas
necessidades sdo consideradas (Badshah Ghani; Shamshirband; Chronopoulos, 2019).

A avaliagdo do cliente ¢ muito abrangente quanto a uma determinada prestagao
de servico, pois sua satisfacdo € proporcional ao atendimento as suas expectativas
(Pakurar, Haddad; Nagy; Popp; Olah, 2019; Silva et al., 2022; Pommer-Barbosa,
2025). Para que haja satisfagdo de quem contrata, ¢ preciso que os prestadores de
servicos estejam cada vez mais atentos a qualidade requerida pelo cliente (Ferreira et
al., 2018). A melhoria continua da qualidade ¢ o que destaca as empresas prestadoras
de servigos e implica diretamente na satisfacdo do consumidor (Braz; Gomes; Tosta;
Freitas, 2020; Van De Walle, 2018).

2.3 A qualidade da prestacio do servico terceirizado

A qualidade na prestacdo de um servigo de terceirizag¢do ¢ definida, conforme
Feng, Ren e Zhang (2019), como a perspectiva do recebimento de um trabalho bem
entregue por quem o contrata. Para Alzaydi ef al. (2018), a entrega do servico com
qualidade, ndo esta somente sob a responsabilidade das empresas privadas, pois as
entidades publicas devem estar alinhadas, na busca do uso eficiente de recursos,
primando pela exigéncia da prestacdo dos servigos com qualidade.

O mercado busca garantir a prestacdo de servigos terceirizada de qualidade
(Pournader; Kach; Fahimnia; Sarkis, 2019) e, para tal, os processos devem ser
eficientes, de forma a impulsionar esse formato de atividades para clientes cada vez
mais exigentes (Mykytyuk et al., 2021). Terceirizar ndo € apenas a transferéncia da
responsabilidade para uma organizagdo, mas também uma subcontratacdo que deve
ser fiscalizada segundo critérios contratualmente definidos (Vilela; Veloso, 2017).

Estabelecer critérios de avaliacdo da qualidade dos servicos baseados apenas
na visao de quem contrata pode ser subjetivo e informal (Mcivor; Mccracken;
Mchugh, 2011), o que refor¢a a necessidade de controle de qualidade (Gouvéa et al.,
2015). Por sua vez, Lima, Junior e Ellery (2019) sustentam que possuir uma equipe de
colaboradores atuantes esta intimamente relacionada com a competitividade, produgao
e, por fim, qualidade.

A terceirizagdo permite que a organizagdo contratante se concentre em
estratégias para realizar as atividades da melhor forma (Luo; Zhang; Zhang; Pan,
2022). O sistema da qualidade carrega em si, ainda, a possibilidade de trazer para os
colaboradores terceirizados envolvidos na atividade didria, o prazer da capacitagao, o
calor da satisfa¢do e o valor do dever cumprido (Dias, 2017).

E um principio nos setores publicos que as atividades relacionadas & prestagio
dos servigos devam primar pelo interesse publico, o que envolve o atingimento da
qualidade, sobre a atividade realizada (Singulano; Castelari; Emmendoerfer, 2022).
Todavia, Leite e Henig (2020) questionam a qualidade da prestacdo de servicos
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terceirizados com cessdao de mao de obra no setor publico. Suas investigacdes indicam
um trabalho precario, prestado por empresas com atuagdo comprometida no mercado.
O processo de terceirizagao nao € livre de problemas (Malanovicz, 2021), mas a busca
por eficiéncia tem gerado avangos no setor publico (Guimaraes et al., 2021). Com isso,
tem-se a primeira hipotese de pesquisa.

H1: A qualidade na prestacdo de servicos terceirizados esta positivamente
relacionada a satisfagdo dos profissionais que atuam nos IFES.

2.5 A proatividade na prestacao de servicos terceirizados

Proatividade ¢ quando um colaborador se antecipa para realizar tarefas,
imprimindo de maneira significativa para si mesmo e para 0s outros, um
comportamento empreendedor na organizacao (Grant; Ashford, 2008). A literatura
indica que a proatividade leva a resultados assertivos para as organizacdes (Ghitulescu,
2018). Em termos psicologicos, os individuos que tendem a se envolver diretamente
com os assuntos da organizagdo sdo menos inclinados a mostrar comportamentos de
timidez (Song; Lee, 2020) e desenvolvendo um comportamento proativo, permitem
que haja reducado de custos, foco, acesso a novas tecnologias e ganho de qualidade do
servico prestado (Suseno; Standing; Gengatharen; Nguyen, 2020).

A proatividade se reflete no comportamento autoiniciado do colaborador,
resultando em resultados como o desenvolvimento na carreira, o equilibrio financeiro
e a regularidade da vida profissional e social (Smale ef al., 2019). As influéncias de
diversas situagdes vividas pelos colaboradores no ambiente de trabalho e as diferencas
de cada individuo podem alterar o comportamento, interferindo no desempenho
proativo (Glaser; Stam; Takeuchi, 2016).

Quanto aos servicos terceirizados, o comportamento proativo orientado a
qualidade estd diretamente relacionado ao atendimento as expectativas do cliente
(Gouvéa et al., 2015). Os modelos de aprendizagem permitem desenvolver as
competéncias necessarias ao aprimoramento das atividades da forca de trabalho, com
destaque para a proatividade (Song; Lee, 2020). Assim, tem-se a segunda hipotese de
pesquisa.

H2: A proatividade do prestador de servico na execucdo do servigo
terceirizado impacta positivamente a qualidade dos servigos prestados no IFES.

2.6 Expertise profissional

As transformacdes no mundo do trabalho sdo constantes, obrigando os
trabalhadores a aprimorarem constantemente sua expertise profissional (Passos;
Garcia; Souza, 2019), uma vez que proporcionam solugdes e melhores praticas
alinhadas a finalidade de construir e aprimorar o conhecimento (Liu; Jayaraman; Luo,
2017). A expertise profissional traduz-se por meio de uma educagdo que promove
evolucdo e criatividade no colaborador, pois constitui uma capacitagdo necessaria, que
agrega valores ao seu desempenho (Budin; Lopes, 2019). Também compreende a
habilidade do pessoal que conhece sua formacdo profissional, tendo capacidade de
lidar com as adversidades impostas pelo ambiente, com serenidade, precisao e esforgo,
para garantir a entrega dos melhores resultados (Potjanajaruwit, 2022).

Embora a literatura discuta a importancia dos servigos terceirizados, hd uma
tendéncia de que qualquer impacto negativo advindo da prestacdo desses servigos,
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pode ser mitigado pela expertise do pessoal envolvido nas tarefas didrias (Dahlstrom
et al., 2018). Assim, as organizagdes contribuem de certa forma, para a melhoria do
conhecimento e valorizacdo do profissional, ofertando treinamento para capacitar,
conforme o nivel de especialidade de cada colaborador, motivando-o (Silva et al.,
2020).

A ideia de ter expertise para a realizacdo de atividades nos ambientes de
trabalho tornou-se pragmatica (Winch, 2023). Grandes ou pequenas empresas
precisam que os profissionais terceirizados deixem velhos padrdes de referéncia,
adaptando-se ao desenvolvimento de novas expertises e saberes, adequando-se as
novas realidades (Passos et al., 2019).

Uma mudanga de paradigma exigida pela sociedade vem dando prioridade a
colaboradores com expertise na prestagao de servigos, e, com isso, o0 mercado absorve
mao de obra qualificada (Carneiro; Noffs, 2020). A expertise deve estar alinhada aos
requisitos dos servigos prestados (Araujo; Antigo, 2016). Com isso, tem-se a terceira
hipotese de pesquisa.

H3: A expertise profissional dos prestadores de servico, impacta positivamente
a qualidade dos servigos prestados no IFES.

Em suma, argumenta-se que a proatividade e a expertise profissional dos
colaboradores terceirizados impactam a qualidade dos servicos terceirizados. Como
consequéncia da qualidade, ha satisfacdo com os servigos terceirizados.

3 METODOLOGIA

Para alcancar os objetivos desse estudo, adotou-se uma abordagem
quantitativa, descritiva e de corte transversal, utilizando dados primérios para
identificar os determinantes da qualidade e o impacto da qualidade na satisfacdo com
os servicos terceirizados na Administragdo Publica. A unidade de analise foi a rede de
Institutos Federais do Espirito Santo (IFES), composta por 22 campi, além da Reitoria.
Os sujeitos da pesquisa (populagdo-alvo) foram os gestores de todos os campi do
IFES, incluindo tanto os gestores diretos das contratagdes quanto os indiretos. Ou seja,
sdo cobertos os cargos de Diretores, Coordenadores, Fiscais de Contrato e Gestores de
Contrato, totalizando uma amostra de 126 participantes.

O instrumento de coleta de dados foi um questionario eletronico autoaplicado,
elaborado no Google Forms, com pergunta de controle para identificar se o
respondente ¢ gestor direto ou indireto de contratos de servigos terceirizados,
perguntas sociodemograficas e afirmativas sobre os construtos do modelo proposto.
As percepcdes dos respondentes foram captadas por meio de uma escala Likert de 5
pontos, de 1 (Discordo totalmente) a 5 (Concordo totalmente).

As assertivas relativas ao construto de proatividade foram adaptadas de
Gouveia et al. (2013), totalizando 9 itens. Para a expertise na prestagdo do servico,
utilizou-se a escala adaptada de Gouveia et al. (2015), com 9 itens. A escala de
qualidade da prestacdo de servigos foi adaptada de Brady et al. (2005) e contém
quatro itens. J4 para a satisfacdo com a prestagao dos servicos, utilizou-se a escala
adaptada de Voss et al. (1998), com trés itens. Um pré-teste foi realizado com 10
respondentes para garantir a compreensao das afirmativas do questionario. Nao houve
necessidade de ajuste no instrumento de coleta de dados.

Os participantes foram contactados via e-mail institucional com convite para
participar da pesquisa e com o Termo de Consentimento e Assentimento Livre e
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Esclarecido (TCALE) que acompanhou o questionario. A pesquisa foi submetida ao
Conselho de Etica do IFES e aprovada sob o niimero CAAE 61442122.0.0000.5072.

Os resultados foram analisados por meio de modelagem de equagdes
estruturais (Structural Equation Modeling — SEM) com estimativa por minimos
quadrados parciais (Partial Least Squares — PLS), método que permite analisar de
maneira conjunta, varias relacdes de dependéncia entre as variaveis demonstradas
(Hair; Black; Babin; Anderson; Tatham, 2009). O software utilizado foi o SmartPLS 3.

Primeiramente, avaliou-se o modelo de mensuracdo, considerando as cargas
fatoriais, a variancia média extraida (AVE), as confiabilidades compostas (rho ¢ e
rho_a) e o Alfa de Cronbach. Isso permite identificar a validade convergente. Quanto
a validade discriminante, comparou-se a raiz quadrada das varidncias médias extraidas
(AVE) de cada construto com as correlagdes entre os demais construtos, ou seja, o
critério de Fornell e Larcker (1981). Também se utilizaram os critérios de cargas
cruzadas de Chin (1998) e o critério de Racio Heterotrait-Monotrait — HTMT (Ringle;
Wende; Becker, 2015).

Os sujeitos de pesquisa estiveram direta ou indiretamente ligados a gestdo dos
servicos terceirizados no IFES e dispostos a participar da pesquisa, conforme Hair et
al. (2009). A amostra foi composta por 126 questiondrios validos. Esse tamanho de
amostra ¢ adequado, de acordo com a analise de poder defendida por Sarstedt et al.
(2022). Os parametros sugeridos por esses autores foram inseridos no G*Power 3
(versao 3.197) - tamanho de efeito de Cohen (f2) esperado igual a 0,15 (médio); nivel
de poder estatistico desejado igual a 0,8; nivel de probabilidade igual a 0,05; e
quantidade de preditores igual a 2. Sendo assim, chegou-se & amostra minima de 68
respondentes. Portanto, o tamanho da amostra (126 respondentes) superou a amostra
minima exigida.

Quanto ao perfil sociodemografico da amostra, 57,9% sao do sexo masculino e
41,1% do feminino. A faixa etaria mais relevante foi de 25 a 35 anos (46,8%). Quanto
a escolaridade, 45,6% possuem pos-graduacao, 28% mestrado e 12,8% doutorado.
Quanto as fungdes dos respondentes no IFES, héd Diretores Gerais (9,5%), Diretores
Administrativos (7,9%), Diretores de Ensino (1,6%), Diretores de Pesquisa e
Extensdo (3,2%), Coordenadores Gerais de Or¢amento e Finangas (6,3%), Fiscais de
Contrato (36,5%), Gestores de Contrato (6,9%), além de outros envolvidos
indiretamente (19,1%), como os servigos terceirizados. Foi, portanto, uma amostra
escolarizada, de idade mediana, experimentada na atividade didria da gestdo da mao
de obra terceirizada nos campi. A Tabela 1 detalha o perfil da amostra.

Tabela 1. Perfil dos participantes da pesquisa

Dados demograficos n %
Género Masculino 73 57,90%
Feminino 53 42,10%
Faixa Etaria Até 25 anos 01 0,80%
Acima de 25 até 35 anos 24 19,00%
Acima de 35 até 45 anos 59 46,80%
Acima de 45 até 55 anos 34 27,00%
Acima de 55 até 65 anos 06 04,80%
Acima de 65anos 02 01,60%
Escolaridade Ensino Médio/Fundamental 04 5,00%
Graduagio 12 9,60%
Pos-Graduagdo 57 45,60%
Mestrado 35 28,00%
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Doutorado 16 12,80%
Atuagdo na Fungao Diretor Geral 12 9,50%
Diretor Administrativo 10 7,90%
Diretor de Ensino 02 1,60%
Diretor de Pesq. e Extensao 04 3,20%
Coord. Geral de Org. ¢ Fin. 08 6,30%
Fiscal de Contrato 46 36,50%
Gestor de Contrato 20 15,90%
Outros 24 19,10%
Tempo de Efetivo na Instituicao Menos de um ano 05 4,00%
Acima de 1 até 5 anos 10 7,90%
Acima de 5 até 10 anos 39 31,00%
Acima de 10 até 15 anos 59 46,80%
Acima de 15 até 20 anos 07 7,60%
Acima de 20 até 25 anos 00 0,00%
Acima de 25 até 30 anos 04 3,20%
Mais de 30 anos 02 1,60%

Fonte: Elaborado pelos autores.
4 ANALISE DOS DADOS
4.1 Modelo de mensuracio

Inicialmente, realizou-se a verificacdo dos critérios de cargas externas dos
construtos, considerando que os valores devem estar acima de 0,70 (Hair; Risher;
Sarstedt; Ringle, 2019). Foram retiradas as varidveis CP3, CP4, CP5, PA4 e PA9 por
estarem abaixo de 0,5. Todavia, foram mantidas as varidveis com cargas entre 0,5 e
0,7 com base no alfa de Crombach, rho C, tho a e AVE, que cumprem os requisitos,
conforme (Bido; Silva, 2019). Os resultados da estatistica descritiva encontram-se na
Tabela 2. Existe uma tendéncia geral a concordancia com as afirmativas dos
construtos, ainda que os desvios-padrao mostrem que a amostra ndo ¢ homogénea no
que tange as percepgoes.

Tabela 2. Médias, desvios padrao e cargas externas das variaveis

Construtos Média | Desvio | Carga
Padrio | Ext.
PA1 Hé4 dedicagdo na execugdo dos servicos pelos
terceirizados. 4216 10,747 10,791
PA2 Os terceirizados relatam os problemas do
andamento do servigo de forma exata. 3,720 10,921 ]0,570
PA3 Os terceirizados assumem tarefas sem empurrar
para outra pessoa. 3,744 10,958 0,738
PAS Os terceirizados conhecem o histérico de

problemas e evitam que os usuarios dos servigos

Proatividade tenham que explicar tudo novamente a cada

atividade. 3,728 (0,836 0,719
PA6 H4 boa vontade dos terceirizados em realizar

servicos para evitar problemas futuros. 4,008 10,788 10,835
PA7 Ha disposicao, pelos terceirizados, em fornecer

explicagdes sobre problemas identificados no

servico. 4,048 (0,771 (0,805
PAS8 Os terceirizados fornecem informagdes com

antecedéncia sobre o que vai acontecer em suas

atividades. 3,504 10972 0,718
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CP1 Os terceirizados tém seu trabalho supervisionado

para detectar problemas antes da entrega do
trabalho. 3,840 [0,856 |0,521

CP2 Os terceirizados detém capacidade técnica para
resolver os problemas. 3,784 10,702 10,539

Expertise CP6 Qs tercpirizados tém capacidade de lidar com os
profissional imprevistos. 3,664 0,842 10,750

CP7 Os terceirizados manipulam com zelo os
materiais e bens disponiveis 4,016 10,823 0,858

CP8 Os terceirizados zelam pela seguranga dos bens
do setor demandante. 4,072 10,785 0,890

CP9 Os terceirizados tém a capacidade de fazer o
trabalho sem incomodar. 4,072 10,720 |0,733

QS1 Os terceirizados sdo atenciosos comigo, quando
preciso deles. 4,560 10,559 0,782

. QS2 O comportamento dos terceirizados inspira
dQc;lsalslg?\iZos confianca em mim. 4240 (0,653 |0.860
QS3 Os terceirizados sdo corteses. 4488 10,617 |0,841

QsS4 Recebo atengdo suficiente dos terceirizados,
quando solicito alguma atividade 4424 10,699 |0,832

Satisfacdo na | SS1 Fico satisfeito com o servigo prestado pelos
prestacao dos terceirizados. 4,336 10,595 0,873

servicos SS2 Fico encantando com o servi¢o prestado pelos
terceirizados 3,656 0,960 |0,874

SS3 Fico insatisfeito com o servigo prestado pelos
terceirizados. 4,136 10,910 |0,692

Fonte: Elaborado pelos autores.

Para a confiabilidade interna dos construtos do modelo, considerando o
coeficiente alfa de Cronbach, recomenda-se um intervalo de 0,70 a 0,90 (Hair et al.,
2019), o qual foi atingido. Semelhante verificacdo ocorreu com os indicadores de
confiabilidade composta (rtho ¢ e rho a), que alcangaram valores superiores a 0,70
(Hair et al., 2019). Também a Variancia Média Extraida (AVE) dos construtos foi
atingida, superando o valor de 0,50 (Hair et al., 2019). Tais resultados encontram-se
na Tabela 3 e a validade convergente do modelo foi sustentada.

Tabela 3. Validade convergente

M¢édia Desvio Alfade Confiabilidade Confiabilidade Variancia Média
Padrdo  Cronbach composta (rho a) composta (tho ¢) Extraida (AVE)
PA 3,853 0,633 0,864 0,880 0,896 0,554
CP 3,908 0,569 0,815 0,857 0,868 0,532
QS 4,428 0,525 0,850 0,872 0,898 0,687
SS 4,043 0,672 0,753 0,797 0,857 0,668

Nota: PA: Proatividade; CP: Expertise Profissional; QS: Qualidade dos Servigos; SS: Satisfacdo da
Prestagdo dos Servigos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Em relacao a validade discriminante, inicialmente, utilizou-se o critério de
Fornell e Larcker (1981), conforme mostrado na Tabela 4. Observa-se que, na
diagonal em destaque, esta indicado que a raiz quadrada da Variancia Média Extraida
(AVE) de cada construto apresenta valores maiores do que as correlacdes entre os
construtos.
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Tabela 4. Critério de Fornell e Larcker (1981)

CP PA QS SS
CP 0,729

PA 0,727 0,744

QS 0,610 0,543 0,829

SS 0,701 0,674 0,552 0,818

Nota: PA: Proatividade; CP: Expertise Profissional; QS: Qualidade dos Servigos; SS: Satisfacdo da
Prestagdo dos Servigos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Adiante, demonstrou-se, na Tabela 5, o critério das cargas cruzadas de Chin
(1998). Observou-se que os valores das cargas fatoriais dos construtos em questdo
foram superiores a disposi¢ao das cargas nos demais construtos. Finalmente, utilizou-
se o critério Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) de correlagdes, que, conforme
indicado por Henseler, Ringle e Sardtedt (2015), deve apresentar valores menores que
0,90 (vide Tabela 6). Sendo assim, tem-se sustentada a validade discriminante do
modelo proposto.

Tabela 5. Matriz de cargas cruzadas - critério de Chin (1998)

CP PA Qs SS

CP1 0,521 0,353 0,287 0,335
CP2 0,539 0,323 0,212 0,336
CP6 0,750 0,593 0,491 0,518
CP7 0,858 0,591 0,470 0,631
CP8 0,890 0,676 0,547 0,640
CPY 0,733 0,541 0,551 0,515
PAIL 0,602 0,791 0,481 0,685
PA2 0,363 0,570 0,226 0,313
PA3 0,496 0,738 0,405 0,464
PAS 0,509 0,719 0,421 0,433
PAG 0,604 0,835 0,469 0,566
PA7 0,592 0,805 0,505 0,479
PAS 0,575 0,718 0,247 0,491
QSl 0,411 0,277 0,782 0,330
QS2 0,628 0,591 0,860 0,529
QS3 0,495 0,444 0,841 0,424
QsS4 0,447 0,421 0,832 0,507
SS1 0,635 0,569 0,548 0,873
SS2 0,671 0,609 0,496 0,874
SS3 0,354 0,466 0,256 0,692

Nota: PA: Proatividade; CP: Expertise Profissional; QS: Qualidade dos Servicos; SS: Satisfacdao da
Prestacdo dos Servigos.
Fonte: Elaborado pelos autores.

Tabela 6. Critério HTMT de Henseler ez al. (2015)

CP PA QS SS
Cp

PA 0,544

QS 0,141 0,089

SS 0,209 0,153 0,561

Nota: PA: Proatividade; CP: Expertise Profissional; QS: Qualidade dos Servigos; SS: Satisfacdo da
Prestagdo dos Servigos.
Fonte: Elaborado pelos autores.
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4.2 Modelo estrutural

Os efeitos diretos relativos as hipoteses do modelo proposto podem ser
observados na Tabela 7.

Tabela 7. Efeitos diretos do modelo proposto

Hipoteses B Desvio Padrdo Estatistica t p-valor VIF {2
QS >SS H1 (+) 0,561 0,058 9,619 0,000 1,649 0,030
PA > QS H2 (+) 0,224 0,130 1,715 0,086 2,122 0,034
CP > QS H3 () 0,456 0,108 4,200 0,000 2,122 0,163

Nota: PA: Proatividade; CP: Expertise Profissional; QS: Qualidade dos Servicos; SS: Satisfacdao da
Prestacdo dos Servigos.

Fonte: Elaborado pelos autores.

As hipoteses Hl e H3 foram confirmadas. Ja a hipotese H2 ndo foi
confirmada. A multicolinearidade entre os construtos foi descartada, pois os valores
do Fator de Inflacao da Variancia (VIF) foram todos inferiores a 3,000 (Sarstedt et al.,

2022). Além disso, o coeficiente de determinacdo ajustado (RZ), que tem o propoésito
de avaliar o poder explicativo do modelo, apresentou-se elevado, conforme Cohen
(1988), variando de 0,384 a 0,551 para a qualidade ¢ a satisfagdo quanto aos servicos
terceirizados. A Figura 1 apresenta o modelo final proposto, com os resultados
obtidos.

Figura 1. Modelo final proposto
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Fonte: Dados da pesquisa. Elaborado pelo autor.
5 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

No IFES, confirmou-se a relacdo positiva entre a qualidade dos servigos
terceirizados e a satisfagdo com a prestagdo desses servigos, o que indica que a gestao
escolar tem tido €xito nas contratagdes € no acompanhamento desses servigos. Essa
relacdo também foi corroborada por Badshah et al. (2019).

A ampliacdo dos 6rgaos da Administragdo Publica implicou aumento dos
servigos terceirizados e trouxe consigo a necessidade de controle desses servicos
(Silva; Alves; Carvalho, 2021) e o aprimoramento continuo dos processos (Guimaraes
et al., 2021; Lutabingwa; Auriacombe, 2009). Conforme Dias (2017), um sistema da
qualidade carrega em si a possibilidade de trazer para os colaboradores, inclusive
terceirizados, envolvidos na atividade didria, o prazer da capacitacdo, o calor da
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satisfacao e o valor do dever cumprido.

Gabinete et al. (2022) destacam que, no processo de terceirizagdo, deve haver
uma relagdo de confianca, e, consequentemente, seguranga entre as partes para o
alcance da satisfacdo. Considerando a relevancia da terceiriza¢do no estabelecimento
da Rede Federal de Educagao (Nascimento et al., 2020), os resultados evidenciaram
que no IFES os servigos terceirizados tém sido satisfatorios. Como enfatizado por
Marinho et al. (2018), tais servigcos tém sido geridos com destaque.

A relacdo positiva entre qualidade e satisfagdo mitiga os riscos decorrentes de
restrigdes or¢camentarias, consequentes do contingenciamento de recursos pelo
Governo Federal. Esses cortes foram recorrentes no periodo de 2019 a 2022 no
or¢amento de custeio, e investimento das institui¢des publicas federais de ensino e
implicaram a suspensdo de varios dos servigos terceirizados (Aragdo; Fontana, 2022).
Por isso, a performance organizacional ¢ desafiadora para os campi, considerando sua
estrutura educacional, a proposta de pesquisa e extensdo e a contratagdo continua de
servigos terceirizados (Marinho et al., 2018).

Os resultados indicam, ainda, que, no IFES, a expertise profissional afeta
positivamente a percepcao de qualidade dos servigos prestados por terceiros.
Adicionalmente, Budin e Lopes (2019) registram que a expertise profissional ¢
reflexo de uma capacidade do colaborador que proporciona evolugdo, criatividade e
capacitagdo necessaria ao seu desempenho.

Conforme Potjanajaruwit (2022), essa caracteristica consiste em lidar com as
adversidades impostas pelo ambiente, com serenidade, precisdo e esfor¢o, o que
garante a entrega dos melhores resultados. Evidéncias apontam que, no IFES, ha uma
busca por valorizar os processos de contratacdo de servigos terceirizados, que
normalmente sdo realizados por fases: planejamento da contratagcdo, selecdo do
fornecedor e, por fim, contratacdo da melhor proposta para os campi (Braz et al.,
2020).

Pournader et al. (2019) destacam a importancia de uma prestagao de servigos
terceirizada com qualidade, enquanto Pakurar et al. (2019) defendem que a avaliacao
de quem contrata um terceiro ¢ muito ampla quanto a uma determinada prestacao de
servicos, pois sua satisfacdo ¢ proporcional ao atendimento as suas expectativas.

A busca pela satisfacdo na entrega dos servigos dos terceiros, poderia ter sido
comprometida em meio ao avango da ampliacdo da Rede de Institutos Federais.
Conforme Magalhaes e Castioni (2019), essas unidades de educagdo passaram de 140,
em 2002, para 644 unidades (entre 2003 e 2016), com investimentos significativos.
Um dos fatores que tornaram essa ampliacdo possivel foi a utilizagdo de servigos
terceirizados.

Diferentemente do esperado, a proatividade dos terceirizados ndo impactou a
percepcao de qualidade dos servigos prestados. Uma possivel explicacdo ¢ que o
ambiente de trabalho dessas pessoas, no IFES, tenha fronteiras bem definidas e
natureza operacional, o que dificulta a identificagdo da proatividade por parte dos
gestores da institui¢dao. Grant e Ashford (2008) afirmam que um colaborador proativo,
¢ aquele que se antecipa para realizacao das suas tarefas. Embora, em termos praticos,
os campi venham atuando junto a fiscalizacdo dos contratos nesse sentido, os
resultados ndo revelaram essa caracteristica entre os prestadores de servigos
terceirizados.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Os gestores envolvidos na administracio dos contratos de servigos
terceirizados do IFES indicaram que ha uma relagdo positiva entre a expertise dos
profissionais terceirizados, a qualidade dos servigos prestados e a satisfagdo com os
servigos prestados. No entanto, ndo foi percebida a relagdo entre a proatividade e a
qualidade dos servicos, o que pode ser resultado da natureza dos servicos e de uma
estrutura departamentalizada que ndo permite que essa caracteristica aflore.

Os resultados indicam que o planejamento da contratacdo, a selecdo do
fornecedor e a contratacdo da melhor proposta sdo o cerne do sucesso da
terceirizagdo, que abrange a divisdo do trabalho, o engajamento dos gestores na
expectativa do resultado da entrega com qualidade e, consequentemente, a satisfagdo
no processo. Evidéncias mostraram que o comportamento do pessoal envolvido no
processo de contratacdo ¢ relevante para a gestdo escolar e que ¢ provavel que os
IFES se destaquem nesse aspecto, em relagdo as demais instituigdes de ensino.

A contribuicdo tedrica foi no campo da gestdo de contratos e pessoas,
especificamente em relacdo a mao de obra terceirizada na Administracao Publica, de
forma geral, e nas institui¢des de ensino, de forma especifica. Os resultados indicam
que, ainda que haja margem de aprimoramento na definicdo das atividades
terceirizadas, no processo de contratacdo e no controle dos contratos, ha satisfacdo
com os servigcos terceirizados. Portanto, ha incentivo a melhorias continuas em um
fendmeno que pode gerar beneficios finais a sociedade no uso eficaz de recursos
publicos.

Em termos praticos, os resultados indicam que gestores de instituigdes de
ensino publico devem continuar a perseguir a melhoria da eficiéncia e da eficacia dos
servigos terceirizados e, possivelmente, amplid-los sempre que cabivel. Servicos
terceirizados bem geridos podem impactar o desempenho, econdmico e ndo
econdmico das institui¢des de ensino publicas.

A pesquisa teve limitagdes. A abordagem quantitativa ndo permitiu um
aprofundamento do fendmeno da terceirizagdo e limitou-se a percepgdes sobre quatro
construtos por parte de um grupo de gestores qualificados de uma tnica instituicao de
ensino. O IFES, apesar de sua diversidade com os 22 campi, reflete uma realidade
socioecondmica e um estrato de servigos educacionais que nao representa a totalidade
do ensino publico técnico e superior no Brasil, tampouco a administracdo publica, de
forma mais ampla.

Com isso, sugere-se que pesquisas futuras ampliem o escopo para outras
instituicdes de ensino publico e abranjam outras perspectivas ndo abordadas neste
estudo, como, por exemplo, a dos proprios colaboradores terceirizados. Construtos
como engajamento, clima organizacional, resiliéncia e comprometimento podem ser
incorporados ao modelo utilizado.
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