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Resumo: A logística de distribuição tem como objetivo levar ao consumidor o produto correto, no
tempo certo e no local exato. Ela define uma relação positiva ou não do processo de atendimento ao
cliente, promovendo a sua satisfação e oferecendo condições à organização de alcançar eficiência e
confiabilidade no serviço. Diversas organizações têm investido na contratação de terceiros para a
distribuição de seus produtos, com o objetivo de reduzir o tempo de entrega, otimizar o uso da frota,
agilizar os fluxos logísticos e ofertar serviços especializados. Nesse sentido, este trabalho tinha
como objetivo responder a seguinte questão de pesquisa: qual a percepção da supervisora de vendas
de uma empresa distribuidora de bebidas localizada no Estado de Pernambuco sobre a terceirização
do seu processo de entrega? Trata-se de uma pesquisa exploratória e descritiva, tendo como
procedimento metodológico estudo de caso. Os resultados demonstraram que a atuação do operador
logístico contratado está aquém do esperado pela empresa, principalmente no tocante ao tempo e
custos associados às entregas. Mesmo assim, mantém-se a relação comercial entre as partes em
função dos preços cobrados por outros operadores presentes no mercado, que são mais altos.
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1. INTRODUÇÃO 
As exigências em relação a atividade logística, no campo mundial e nacional, estimam 

um maior controle e identificação de oportunidades de redução de custos, de aumento de 
qualidade no cumprimento do prazo, de disponibilidade constante dos produtos, de 
programação das entregas e de facilidade na gestão dos pedidos. As atividades logísticas 
relacionadas diretamente com a entrega de pedidos têm se tornado essencial para garantir a 
satisfação e fidelidade dos clientes (Barreto, 2022; Silva e Loos, 2024). 

Esse é o campo da logística de distribuição, que tem como objetivo levar ao 
consumidor o produto correto, no tempo certo e no local exato. Ela cobre segmentos que vão 
desde a saída do produto da fábrica até sua entrega ao consumidor final. A distribuição física 
dos produtos define uma relação positiva ou não do processo de atendimento ao cliente, 
promovendo a sua satisfação e oferecendo condições à organização de alcançar eficiência e 
confiabilidade no serviço (Dias, 1993, Gomes e Ribeiro, 2004; Fernandes et al., 2011).  

Diversas organizações têm investido na contratação de terceiros para a distribuição de 
seus produtos, com o objetivo de reduzir o tempo de entrega, otimizar o uso da frota, agilizar 
os fluxos logísticos e ofertar serviços especializados (Banzato, 2005; Giri, Sarker e 2017; 
Zhu, Wang e Zhao, 2017). Neste contexto, surge o operador logístico, um prestador de 
serviços logísticos integrados que busca atender de maneira personalizada às necessidades de 
seus clientes nesta área. São organizações aptas não só a operar as atividades logísticas, mas 
planejar e gerenciar todos os processos relacionados a essa questão. Hoje, a terceirização não 
é uma simples atividade de locação de equipamento e mão de obra, mas a contratação de um 
serviço com foco em resultados (Aguezzoul, 2014; Hwang, Chen e Lin, 2016; Sols,  Nowick 
e Verma, 2007). 

Os objetivos da transferência de uma atividade para outra organização especializada 
envolvem a diminuição dos custos, a dinamização dos processos e a melhoria da cadeia de 
suprimentos. E, apesar do serviço terceirizado proporcionar algumas vantagens para as 
organizações, a desvantagem é que a empresa torna-se dependente da qualidade dos serviços 
da sua parceira. Sendo assim, este trabalho tem como objetivo responder a seguinte questão 
de pesquisa: qual a percepção da supervisora de vendas de uma empresa distribuidora de 
bebidas localizada no Estado de Pernambuco sobre a terceirização do seu processo de 
entrega? 

Esta pesquisa é relevante porque o setor de logística, no Brasil, movimenta cerca de 
R$1,5 trilhão por ano, e emprega mais de 12 milhões de profissionais. De acordo com o 
Instituto de Logística Supply Chain (ILOS), em 2022, a logística no Brasil representou cerca 
de 13,3% do Produto Interno Bruto (PIB) (ILOS, 2022). Além disso, a abordagem de estudo 
de caso adotada contribui para o entendimento de uma área considerada complexa, que lida ao 
mesmo tempo com processos técnicos e gerenciais e, principalmente, com a satisfação do 
cliente. 

2. FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 
 
2.1 LOGÍSTICA DE DISTRIBUIÇÃO 

A partir de 1950, a logística passou a ser um elemento essencial para a 
competitividade das empresas, que operavam em um mercado cada vez mais complexo e 
precisavam otimizar o planejamento, a execução e o controle do fluxo de armazenamento 
de seus produtos, desde a origem até o cliente final, com o objetivo de reduzir seus 
custos operacionais e financeiros (Ballou, 2006; Salgado, 2023).  



 
 

  

As atividades logísticas numa organização contemplam a gestão do transporte, 
armazenagem, processamento de pedidos, gerenciamento de estoques e controle do fluxo 
de informações. Essas atividades podem se desenvolver a partir de diferentes fases: 
suprimentos, produção e distribuição. Na fase de suprimentos, as atividades da logística 
envolvem a gestão do fluxo de materiais desde os fornecedores até o ponto de entrada na 
organização, para garantir que os insumos necessários para a produção estejam 
disponíveis em quantidades e tempos adequados.  

Na fase de produção, tem-se o gerenciamento de materiais e produtos durante a 
fabricação, com o objetivo de coordenar o fluxo de insumos no interior da fábrica, 
garantindo o processamento sem desperdícios ou atrasos, e a disponibilidade dos 
produtos acabados para distribuição. Já na fase de distribuição, as atividades logísticas 
são responsáveis pelo envio dos produtos aos clientes, contemplando os processos de 
armazenagem, manuseio, transporte e entrega ao consumidor ou aos canais de 
distribuição (Bowersox; Closs; Cooper, 2002; Ballou, 2006; Novaes, 2020).     

Sendo assim, a logística de distribuição compreende a relação entre empresa, 
cliente e consumidor. É responsável pela distribuição física dos produtos acabados até os 
pontos de venda, devendo assegurar que os pedidos cheguem aos clientes completos e no 
prazo estabelecido. A distribuição física compreende as atividades de definição e gestão 
dos canais mais adequados de venda, comercialização de produto e prestação de serviços, 
além das estratégias de suporte a estes processos. Esta etapa do fluxo logístico ocorre 
após a obtenção do produto na fábrica e abrange todo o processo de distribuição até os 
consumidores finais (Ching, 2001; Reis, 2022).  

Segundo Pigozzo (2021), no Brasil a logística de distribuição, também conhecida 
como logística de vendas, ou logística comercial, trata da ligação entre as áreas de 
produção e vendas e engloba todos os processos de armazenamento, manuseio e 
transporte de mercadoria. O objetivo da área é oferecer alta disponibilidade do produto 
para o cliente; reduzir os custos de operação; e, alta influência dos produtos, por parte 
dos fabricantes, em sua forma de comercialização, buscando influenciar em como eles 
são expostos nas prateleiras e no modo como são vendidos.  

Gerir a logística de distribuição significa trabalhar com a redução de custos e 
buscar retorno financeiro, por meio da satisfação do comprador. Para isso, faz-se 
necessário que as organizações realizem uma boa condução de seus sistemas, que tenham 
flexibilidade suficiente para atender clientes que compram em menor quantidade e 
empresas que compram em grande volume. Isso porque, quando a organização se propõe 
a atender aos critérios de colocação do produto certo na hora certa e no local certo, ao 
menor custo possível, está aumentando sua confiabilidade perante seus clientes e 
melhorando seu potencial de venda e imagem (Fleury; Wanke; Figueiredo, 2000; 
Nogueira, 2018). 

 

2.2 TERCEIRIZAÇÃO DE SERVIÇOS LOGÍSTICOS 
Terceirização é uma ferramenta usada mundialmente para proporcionar flexibilidade 

para as empresas. Seu termo no Brasil, surgiu no trabalho rural através do sistema “gatos” ou 
“turmeiro”, que se trata da intermediação da contratação de trabalhadores para empregos 
intermitentes (Carvalho, 2015). 

A terceirização é uma relação jurídica trilateral que se estabelece por meio de um contrato 
entre a empresa tomadora a empresa prestadora de serviços e seus empregados. Nesse 
modelo, não há formação de vínculo empregatício entre o trabalhador e a empresa tomadora 



 
 

  

dos serviços. O trabalhador subcontratado mantém vínculo empregatício apenas com a 
empresa intermediária, enquanto presta seus serviços diretamente ao terceiro interessado, 
denominado tomador (Delgado, 2016; Normanha, 2018). De acordo com Guimarães (2020) a 
terceirização pode ser compreendida como uma forma de prestação de serviços que tem o 
objetivo de reduzir custos e elevar o nível de especificidade de mão de obra.   

Na área da logística, a terceirização teve origem na década de 1980 e visava o 
aprimoramento do setor. Aconteceu quando as empresas mudaram sua visão sobre a logística, 
que passou de uma função passiva e observadora de custos para uma função com potencial 
competitivo (Gadde; Hulthen, 2009). Segundo Rahman (2011), um dos primeiros autores a 
abordar o estudo sobre a terceirização foi Lieb (1992), que buscava demonstrar como essa 
prática influenciava nos custos e no atendimento ao cliente. Além da extensão da terceirização 
logística, o impacto causado pelos operadores logísticos e os seus benefícios para as 
empresas.   

De uma forma geral, a proposta da terceirização na logística começou a ser discutida, 
em prol da redução de custos. Mas, identificou-se que ela poderia gerar algum tipo de 
vantagem competitiva para as empresas, que passariam a ter o foco voltado exclusivamente 
para a sua atividade principal (Rolim; Ferreira, 2014). 

 Para Ignácio e Ribeiro (2017), a terceirização logística pode proporcionar baixo custo 
e serviços diferenciados e tem a vantagem de a empresa não ter colaboradores com vínculo 
empregatício e, consequentemente, as responsabilidades legais correspondentes. Rodrigues et 
al. (2014) ressaltam que além dos custos, a terceirização pode ser utilizada de forma 
estratégica, ampliando as chances de uma organização de se atualizar no mercado, obter 
maior flexibilidade e eficiência, melhorar os processos e inserir novas tecnologias para manter 
o foco em seu objetivo central. 

Segundo Figueiredo (2003), entre os principais serviços terceirizados na logística 
estão: transporte direto, gerenciamento de armazéns, consolidação de cargas, pagamento de 
frete, sistemas de informações logísticas, seleção de transportadora, retorno dos produtos, 
gerenciamento de frota, montagem ou instalação de produtos, reposição do estoque, 
processamento de pedidos, negociação de preço de frete, emissão de pedidos, etiquetagem ou 
embalagem de produtos, reposição de peças, serviços de consultoria, contratação de 
manufatura e agente de carga. 

A terceirização pode ser executada por um operador logístico, uma empresa que 
projeta, gerencia e controla a cadeia de suprimentos de outra empresa. Dependendo do 
contrato estabelecido, o operador logístico pode operar no fornecimento, transporte e/ou 
distribuição (Ludovico, 2018). De acordo com a Associação Brasileira de Operadores 
Logísticos (2021):  

O Operador Logístico é o responsável por orquestrar todas as ações que envolvem as 
cadeias de fornecimentos, desde a primeira até a última milha. A primeira milha é a 
etapa inicial do processo de entrega de mercadorias. Nesta fase, o Operador 
Logístico é responsável pelo transporte do produto do fabricante para os centros de 
distribuição. Já na última milha considerada a etapa mais difícil, acontece a entrega 
da mercadoria ao consumidor final. Nesse caso, as entregas podem ser direcionadas 
a pessoas físicas ou jurídicas. 
 

Entende-se que a função do operador logístico é auxiliar as empresas no transporte, 
expedição e distribuição de produtos desde o vendedor até o comprador, além de propor 
soluções customizadas, mais flexíveis, íntegras e com segurança de carga (Dowd, 2020). 
Estão entre as atividades realizadas pelos operadores logísticos: planejamento de embarques; 



 
 

  

programação de veículos; roteirização; auditoria de fretes; e, gerenciamento de avarias 
(Borine, 2021). 

A Associação Brasileira de Operadores Logísticos (2021) define como atividades dos 
operadores logísticos: recebimento, carga, descarga e expedição; unitização e desunitização; 
fracionamento, consolidação e desconsolidação; armazenagem geral e frigorificada, 
alfandegada, filial fiscal, depósito para terceiros; separação, embalagem para transporte, 
reembalagem, selagem; gestão de estoque; etiquetagem; transporte e o seu gerenciamento, 
quando realizado por terceiros (agregados e/ou autônomos); montagem de kits e 
processamento de pedidos; cross-docking e distribuição física; movimentação de cargas; e, 
inspeção e controle de qualidade. 

Salazar e Pinheiro (2022) citam em sua pesquisa o levantamento realizado pela 
Panorama Terceirização Logística no Brasil, em 2009, em  parceria  com  o  Instituto  de  Pós-
Graduação  e Pesquisa  em  Administração  (COPPEAD), que indicam que os benefícios da 
contratação de um operador logístico estão relacionados a qualidade do serviço, redução de 
custos e de riscos financeiros, elevação nos níveis de serviços, aumento da  flexibilidade  
operacional, melhoria  no  uso  dos ativos e a possibilidade da organização contratante focar 
seus esforços em seu core business. 

De acordo com Aguezzoul (2014) e Oliveira Neto et al. (2018), a escolha de um 
operador logístico é de extrema importância e requer análise com base em pesquisas de 
mercado, tempo de atuação no mercado em que se deseja contratar, análise dos custos de 
transação, benchmark com outras organizações, capacidade de resposta, recursos utilizados, 
métodos de seleção, rotinas operacionais, capacidade de gerenciamento de risco e 
aprendizado. A terceirização dos serviços logísticos de distribuição precisa ser realizada com 
cuidado e focar em uma integração bem-sucedida, para que haja compromisso comum entre 
as partes (Bhattacharya; Sigh; Nand, 2015). 

Um desses compromissos é o desempenho do operador logístico, que precisa ser 
medido periodicamente. Para isso, são estabelecidas medidas que abordam parâmetros como, 
por exemplo: custos de transportes e de armazenagem, prazo de entrega, qualidade, preço, 
tecnologia, tempo de atendimento a pedidos novos, taxa de ocupação de veículos, níveis de 
estoques, número de devoluções, número de avarias, número de pedidos atendidos, percentual 
de falhas nas entregas, obsolescência e absenteísmo (Bertiagla, 2020; Rodrigues et al., 2014).   

3. PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 
Esta pesquisa, quanto aos seus objetivos, é do tipo exploratória e descritiva. A 

exploração do tema ocorreu por meio da pesquisa bibliográfica, com acesso a estudos sobre a 
logística de distribuição e processos de terceirização dessa atividade. As fontes consultadas na 
pesquisa bibliográfica foram o site Google Acadêmico e a plataforma de livros digitais Minha 
Biblioteca da Universidade Federal Rural de Pernambuco, com acesso aos artigos científicos 
publicados em periódicos, anais de eventos acadêmicos, trabalhos de conclusão de curso, 
livros didáticos e documentos do setor de logística no mercado brasileiro. As palavras-chave 
escolhidas foram “logística de distribuição e terceirização”, “origem da terceirização”, 
“terceirização dos serviços logísticos” e “operadores logísticos”, entre outras. 

Trata-se de um estudo com abordagem qualitativa e tem como estratégia de 
investigação o estudo de caso proposta por (Yin, 2015), que visa entender um assunto em seu 
contexto real. Nesta pesquisa, o estudo de caso permitiu explorar a logística de entrega de 
produtos de uma empresa que atua no mercado de distribuição de bebidas localizada no 
Estado de Pernambuco. Essa organização lida com um grande volume de itens em estoque, 
que são comercializados em todo o território pernambucano, tanto no varejo quanto no 



 
 

  

atacado. Suas vendas ocorrem por meio de loja física para atendimento de visita de executivos 
e pelo sistema B2B (Business to Business) para os clientes cadastrados, onde as vendas online 
acontecem entre duas pessoas jurídicas, ou seja, de empresa para empresa (Novaes, 2020).  

Para obter informações sobre as operações logísticas da empresa foi realizada 
entrevista com a Supervisora de Vendas que está na função há quase 3 anos. A escolha dessa 
profissional ocorreu devido ao seu maior envolvimento nos processos logísticos da empresa. 
A entrevista aconteceu no mês de maio/2024, por meio de um roteiro com cerca de 18 
perguntas abertas, que foi enviado de forma eletrônica mais de uma vez. No primeiro contato, 
surgiram algumas dúvidas sobre as perguntas, e em um segundo momento, tornou-se 
necessário fazer perguntas adicionais em razão das respostas obtidas. As respostas foram 
enviadas por áudio, por meio de aplicativo de mensagem. Houve uma primeira devolução do 
roteiro e pontos que haviam ficado em aberto ou que geraram algum tipo de dúvida foram 
refeitos, assim como novas questões que surgiram em função das informações iniciais 
repassadas. O instrumento de pesquisa continha uma mensagem explicativa que esclarecia os 
objetivos da pesquisa e a opção sobre a confidencialidade do nome da empresa, escolhida pela 
profissional. Em seguida, estão listadas as perguntas elaboradas para a entrevista (quadro 1). 

Quadro 1 – Roteiro da entrevista 

Perguntas sobre a empresa e seus serviços de entrega 

Fale um pouco sobre a organização e seu ramo de atuação. 

Quais são os meios de atendimento ao cliente da empresa? 

Quais os tipos de clientes atendidos e como são atendidos? Possui alguma distinção?  

Qual o tipo de transporte usado para atender os clientes? Quais os parâmetros de tempo para esse 
atendimento? 

Existe algum volume de entrega específico para cada cliente? 

Perguntas sobre os canais de atendimento da empresa 

Como são as vendas pela loja física e pelo sistema B2B e suas distribuições? 

Em quanto tempo essas vendas precisam ser entregues? 

Como são as entregas para cada tipo de cliente nesse sistema de venda? 

Perguntas sobre a terceirização 

Quais as razões que fizeram terceirizar parte de sua frota? 

Como você avalia a qualidade do serviço com a terceirização? 

Qual a sua percepção sobre terceirização da entrega?  

Os custos de entrega se mantiveram iguais? Ocorreu mudança nos custos com a terceirização? 

Quais os benefícios e malefícios que a terceirização trouxe para a empresa? 

A empresa já avaliou outros operadores logísticos do mercado? 

Quais os compromissos assumidos pela empresa terceirizada? 

A empresa terceirizada possui algum prazo de entrega para cumprir? 

Existe algum tipo de reclamação/insatisfação dos clientes com o serviço prestado pela terceirizada? 

Qual o desempenho da empresa para com seus clientes? 

Fonte: dados da pesquisa (2024). 
 

Os dados coletados foram transcritos e analisados considerando a técnica de análise de 
conteúdo, proposta por Bardin (2011), que tem como objetivo compreender as mensagens e 
suas transcrições em diferentes contextos. Em primeiro lugar, houve a leitura dos dados 
obtidos no questionário e em seguida, a reflexão crítica do fenômeno estudado, a partir da 
literatura. 

4. RESULTADOS 
A empresa que faz parte deste estudo tem como canais de distribuição a loja física e 

o serviço de delivery, ela atende aos executivos de forma presencial e pelo sistema B2B 
(clientes cadastrados). Na loja física, o cliente fica bem à vontade para desfrutar do espaço 
aconchegante montado pela empresa e recebe assistência de executivos de vendas.  Já o 
serviço de delivery é feito por um aplicativo de compra própria para pedidos rápidos, onde a 



 
 

  

entrega é feita por vans. São entregas que variam em termos de distância e que são 
realizadas entre 30 minutos e 3 horas. 

A entrega dos produtos aos clientes é feita por frota própria apenas na cidade de 
atuação e nas proximidades. Em localidades diferentes e com maiores distâncias, a entrega é 
feita por uma empresa terceirizada. São utilizados como modais de transporte vans e 
caminhões. Entende-se que o transporte é um dos serviços mais importantes da terceirização, 
envolve diferentes modais, a armazenagem e manipulação dos produtos, geração de 
informações, gestão de estoques e rastreamento de carga (FLEURY, 2006). O modal 
rodoviário utilizado pela empresa é a alternativa mais utilizada para o transporte de cargas no 
Brasil. Ele é responsável por transportar cerca de 65% de todos os produtos que circulam no 
território nacional, de acordo com a Confederação Nacional de Transporte (2023).   

Ao perguntar sobre seus parâmetros de tempo, a entrevistada comenta que: “os 
parâmetros de tempo para a frota própria é de 1 a 3 dias, e pela terceirizada são dentro de 
15 a 20 dias”. A empresa não possui nenhum volume específico para as entregas, esse 
número é definido de acordo com a necessidade do cliente, no entanto, o pedido mínimo é de 
R$ 600,00. Em relação ao desempenho da distribuição nas áreas em que não é necessário a 
terceirização, avalia-se que é muito bom. Trata-se de um processo rápido e prático, que gera 
mais rotatividade dos produtos, evitando devoluções.  

No tocante a distribuição por frota própria, Sousa, Pinho Filho e Costa (2023) 
consideram que uma organização que realiza o transporte de seus produtos dessa forma, em 
geral, desfruta de certas vantagens, como maior confiabilidade do serviço, tempos reduzidos 
no ciclo de pedidos e capacidade de resposta rápida às emergências. Em contrapartida, o uso 
desse tipo de frota gera aumento nos custos administrativos e operacionais – gastos com 
manutenção, equipe de motoristas e gestão da frota. 

Em função, principalmente, dos altos custos de distribuição, a contratação de um 
operador logístico surgiu quando a empresa implementou o projeto de atender áreas do Sertão 
do Estado, segundo a supervisora. Fatores como a distância e a responsabilidade que a 
empresa assumia em entregar os produtos corretos e no prazo previsto também foram 
importantes para essa decisão. A contratação do operador logístico, nesse caso, tem cunho 
estratégico, uma vez que ele não só realizaria as atividades logísticas, como também 
assumiria os riscos e benefícios do processo. Com esse contexto, a decisão a respeito da 
terceirização deveria ser realizada de forma estruturada, baseada em fatores estratégicos e 
econômicos (Carvalho; Encantado, 2006; Bandeira, 2009). 

Durante a entrevista, ao ser questionada sobre possíveis mudanças nos custos 
decorrentes da terceirização, a entrevistada afirma que com a terceirização, houve mudanças 
nos custos e alteração de preços de produtos repassados aos clientes. Como consequência, 
foram adotadas estratégias de promoções específicas para compensar os custos da 
terceirização. Na logística de distribuição, os custos são influenciados pela distância, pelo 
volume e densidade da carga transportada, facilidade de acondicionamento e de manuseio e a 
responsabilidade em termos de problemas e reclamações a respeito da carga (Bowersox; 
Closs, 2001). Faria (2005) explica que na terceirização os custos relacionam-se com as taxas 
das empresas contratadas, custos de infraestrutura do operador (geralmente calculado pela 
multiplicação do peso da carga pela distância percorrida), densidade e tipo da carga. Com essa 
composição, verifica-se que a terceirização acaba sendo um custo variável para a empresa 
contratante. 

De acordo com a entrevistada, a terceirização ocorreu há dois anos, ela ressalta que: 
“os compromissos assumidos pela terceirizada são de entregar o produto em tempo justo e 
manter a mercadoria em perfeito estado”. Não há um contrato de exclusividade e não foram 



 
 

  

especificados entre as partes indicadores de desempenho, principalmente aqueles relacionados 
aos tempos de entrega por área. O que existe é um acordo em relação a uma média de dias, 
que precisa ser cumprido em função das expectativas dos compradores. A gestora relata que: 
“devido algumas áreas terem dificuldades de entrega devido a distância, trabalhamos com a 
inclusão de prazo a mais do que já é disponível para o cliente, evitando a devolução ou 
prorrogação de boleto”.  

Novaes (2020) acredita que a contratação de operador logístico não pode ter como 
base a simples transferência de responsabilidades a terceiros. Deve-se ter um contrato de 
parceria, que requer contínua troca de informações e adaptação. As empresas contratantes 
devem tratar os operadores como a extensão do seu próprio negócio (Lambert, 1996).  

Quanto ao desempenho da terceirizada, a supervisora avalia que: “hoje a terceirizada 
não atende o que pretendemos, pois não temos prioridade na entrega por a mesma não ser 
exclusiva nas entregas da empresa... hoje a entrega é demorada e o custo é alto”. O operador 
logístico não é visto como um parceiro e isso compromete a qualidade da entrega e a 
satisfação do cliente na conclusão de uma venda. A entrevistada afirma que: “procuramos 
manter o equilíbrio entre a conscientização e compreensão do cliente”.  Ao ser questionada 
sobre o motivo da empresa não buscar outro operador logístico, a supervisora responde que: 
“já foram feitas análises de outras empresas de logística, mas os valores cobrados são acima 
do que é pago hoje [...] como também a entrega chega a ser mais demorada do que a 
terceirizada da empresa”. 

Nota-se que a realidade da empresa estudada está próxima do cenário caracterizado 
por Abrahão (2005). Esse autor afirma que os relacionamentos entre contratantes e operadores 
logísticos, em sua maioria, não se configuram como parcerias estratégicas. O que existe é uma 
interação dinâmica e, muitas vezes, contraditórias entre as partes. Vale ressaltar que 
selecionar um parceiro de terceirização de forma errada pode prejudicar, de forma efetiva, a 
reputação da empresa contratante e resultar em custos adicionais para retificar processos 
afetados (Bandeira, 2009).  

 De forma geral, a entrevistada considera que o processo de terceirização tem como 
benefício a possibilidade de manter a área de atuação e como desvantagem a insatisfação em 
alguma situação do ponto de vista dos produtos e dos clientes: “hoje a insatisfação é de 
alguns clientes devido a demora e os mesmos não trabalharem com estoque de 
mercadoria maior”. 

 A terceirização logística não deve ser vista como uma mera reação a problemas 
empresariais, uma solução para dificuldades internas ou uma forma de reduzir custos elevados. 
Muitas vezes, os insucessos relacionados à terceirização são atribuídos a deficiências no 
processo decisório. Uma escolha inadequada pode resultar em várias consequências para o 
desempenho operacional da organização, como aumento de custos, insatisfação e perda de 
clientes, além da diminuição da competitividade e de imagem (Iañez; Cunha, 2006; Bandeira, 
2009). 

5. CONCLUSÃO 
Este trabalho tinha como objetivo identificar a percepção da supervisora de vendas 

de uma empresa distribuidora de bebidas sobre a terceirização do seu processo de entrega. 
Com base nas informações obtidas, verificou-se que a empresa distribui seus produtos por 
meio de frota própria e terceirizada. A supervisora entrevistada avalia que o atendimento aos 
clientes na região que atuam por frota própria, atende às expectativas da organização.  



 
 

  

No tocante ao atendimento de clientes localizados no Sertão do Estado, o operador 
logístico foi contratado com base, principalmente, na distância que a organização teria que 
percorrer para entregar o produto ao cliente, num tempo razoável de atendimento e no custo 
vinculado a essa operação. A avaliação da gestora é que o operador logístico tem atuado 
aquém das expectativas da organização, principalmente em relação ao tempo de entrega 
àqueles clientes que não têm estoque suficiente para cobrir possíveis atrasos, o que tem 
gerado insatisfação e pode levar a perda de clientes. 

Observou-se no discurso da entrevistada, que a ênfase do processo de terceirização – 
manutenção ou escolha de um novo operador - está nos custos (principalmente), no tempo de 
atendimento ao cliente e na entrega dos produtos em perfeito estado. Esses fatores podem 
estar associados à natureza da empresa, que é uma distribuidora de bebidas, que precisa ter 
um grande volume de vendas para poder oferecer preços competitivos aos clientes e rapidez 
no atendimento da demanda. Mas, é possível analisar esse processo de terceirização 
considerando outras variáveis como, por exemplo, um contrato de exclusividade e/ou o 
estabelecimento de uma parceria estratégica, uma vez que foi identificado pela empresa que 
esse operador tem o melhor preço do mercado. 

Durante o desenvolvimento do trabalho, surgiram algumas limitações devido às 
diferenças de localização entre a aluna (entrevistadora) e a supervisora da empresa em 
estudo. Isso resultou em dificuldades durante a entrevista e na falta de algumas informações, 
já que não foi possível realizar um aprofundamento na empresa e em sua logística. Como 
sugestão para pesquisas futuras, recomenda-se um enfoque nas atividades desempenhadas 
pelas empresas terceirizadas, visando identificar possíveis incompatibilidades entre as partes 
interessadas que não foram observadas neste estudo, assim como compreender os motivos 
pelos quais ocorrem tantos atrasos por parte da intermediária. Além disso, seria útil realizar 
uma análise abrangente das demais áreas da empresa, a fim de obter uma compreensão 
completa de seus processos. 
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