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Resumo: A logistica de distribuicdo tem como objetivo levar ao consumidor o produto correto, no
tempo certo e no local exato. Ela define uma relagdo positiva ou ndo do processo de atendimento ao
cliente, promovendo a sua satisfacéo e oferecendo condic¢des a organizacdo de alcancar eficiéncia e
confiabilidade no servico. Diversas organizacfes tém investido na contratacdo de terceiros para a
distribuicéo de seus produtos, com o objetivo de reduzir o tempo de entrega, otimizar o uso da frota,
agilizar os fluxos logisticos e ofertar servicos especializados. Nesse sentido, este trabalho tinha
como objetivo responder a seguinte questdo de pesquisa: qual a percepcdo da supervisora de vendas
de uma empresa distribuidora de bebidas localizada no Estado de Pernambuco sobre a terceirizagéo
do seu processo de entrega? Trata-se de uma pesquisa exploratéria e descritiva, tendo como
procedimento metodol 6gico estudo de caso. Os resultados demonstraram que a atuacdo do operador
logistico contratado estéd aguém do esperado pela empresa, principalmente no tocante ao tempo e
custos associados as entregas. Mesmo assim, mantém-se a relagdo comercial entre as partes em
funcéo dos precos cobrados por outros operadores presentes no mercado, que sdo mais altos.
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1. INTRODUCAO

As exigéncias em relagdo a atividade logistica, no campo mundial e nacional, estimam
um maior controle e identificagdo de oportunidades de redu¢do de custos, de aumento de
qualidade no cumprimento do prazo, de disponibilidade constante dos produtos, de
programacao das entregas e de facilidade na gestdo dos pedidos. As atividades logisticas
relacionadas diretamente com a entrega de pedidos tém se tornado essencial para garantir a
satisfacdo e fidelidade dos clientes (Barreto, 2022; Silva e Loos, 2024).

Esse ¢ o campo da logistica de distribuicdo, que tem como objetivo levar ao
consumidor o produto correto, no tempo certo e no local exato. Ela cobre segmentos que vao
desde a saida do produto da fabrica até sua entrega ao consumidor final. A distribuicdo fisica
dos produtos define uma relagdo positiva ou ndo do processo de atendimento ao cliente,
promovendo a sua satisfacdo e oferecendo condi¢des a organizagdo de alcangar eficiéncia e
confiabilidade no servico (Dias, 1993, Gomes ¢ Ribeiro, 2004; Fernandes ef al., 2011).

Diversas organizagdes tém investido na contratacdo de terceiros para a distribuicao de
seus produtos, com o objetivo de reduzir o tempo de entrega, otimizar o uso da frota, agilizar
os fluxos logisticos e ofertar servigos especializados (Banzato, 2005; Giri, Sarker ¢ 2017,
Zhu, Wang e Zhao, 2017). Neste contexto, surge o operador logistico, um prestador de
servigos logisticos integrados que busca atender de maneira personalizada as necessidades de
seus clientes nesta area. Sao organizagdes aptas ndo sé a operar as atividades logisticas, mas
planejar e gerenciar todos os processos relacionados a essa questdo. Hoje, a terceirizagdo nao
¢ uma simples atividade de locacdo de equipamento e mao de obra, mas a contratacdo de um
servigo com foco em resultados (Aguezzoul, 2014; Hwang, Chen e Lin, 2016; Sols, Nowick
e Verma, 2007).

Os objetivos da transferéncia de uma atividade para outra organizagdo especializada
envolvem a diminui¢do dos custos, a dinamizagdo dos processos € a melhoria da cadeia de
suprimentos. E, apesar do servigo terceirizado proporcionar algumas vantagens para as
organizagoes, a desvantagem ¢ que a empresa torna-se dependente da qualidade dos servicos
da sua parceira. Sendo assim, este trabalho tem como objetivo responder a seguinte questao
de pesquisa: qual a percepcao da supervisora de vendas de uma empresa distribuidora de
bebidas localizada no Estado de Pernambuco sobre a terceirizacdo do seu processo de
entrega?

Esta pesquisa ¢ relevante porque o setor de logistica, no Brasil, movimenta cerca de
R$1,5 trilhdo por ano, e emprega mais de 12 milhdes de profissionais. De acordo com o
Instituto de Logistica Supply Chain (ILOS), em 2022, a logistica 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 area considerada complexa, que lida ao
mesmo tempo com processos técnicos € gerenciais e, principalmente, com a satisfacdo do
cliente.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 LOGISTICA DE DISTRIBUICAO

A partir de 1950, a logistica 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 execucao 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).
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As atividades logisticas numa organizacao contemplam a gestdo do transporte,
armazenagem, processamento de pedidos, gerenciamento de estoques e controle do fluxo
de informacdes. Essas atividades podem se desenvolver a partir de diferentes fases:
suprimentos, producdo e distribuicao. Na fase de suprimentos, as atividades da logistica
envolvem a gestdo do fluxo de materiais desde os fornecedores até o ponto de entrada na
organizagdo, para garantir que 0s insumos necessarios para a producdao estejam
disponiveis em quantidades e tempos adequados.

Realizagdo:
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Na fase de produgdo, tem-se o gerenciamento de materiais e produtos durante a
fabricacdo, com o objetivo de coordenar o fluxo de insumos no interior da fabrica,
garantindo o processamento sem desperdicios ou atrasos, e a disponibilidade dos
produtos acabados para distribuigdo. Ja na fase de distribuicdo, as atividades logisticas
sdo responsaveis pelo envio dos produtos aos clientes, contemplando os processos de
armazenagem, manuseio, transporte e entrega ao consumidor ou aos canais de
distribuicao (Bowersox; Closs; Cooper, 2002; Ballou, 2006; Novaes, 2020).

Sendo assim, a logistica de distribui¢do compreende a relacdo entre empresa,
cliente e consumidor. E responsavel pela distribuigéo fisica dos produtos acabados até os
pontos de venda, devendo assegurar que os pedidos cheguem aos clientes completos e no
prazo estabelecido. A distribuigdo fisica compreende as atividades de definigdo e gestdo
dos canais mais adequados de venda, comercializagao de produto e prestagao de servigos,
além das estratégias de suporte a estes processos. Esta etapa do fluxo logistico ocorre
apds a obtengdo do produto na fabrica e abrange todo o processo de distribuicao até os
consumidores finais (Ching, 2001; Reis, 2022).

Segundo Pigozzo (2021), no Brasil a logistica de distribui¢ao, também conhecida
como logistica de vendas, ou logistica comercial, trata da ligacdo entre as areas de
producdo e vendas e engloba todos os processos de armazenamento, manuseio €
transporte de mercadoria. O objetivo da area ¢ oferecer alta disponibilidade do produto
para o cliente; reduzir os custos de operagdo; e, alta influéncia dos produtos, por parte
dos fabricantes, em sua forma de comercializa¢dao, buscando influenciar em como eles
sdo expostos nas prateleiras € no modo como sao vendidos.

Gerir a logistica de distribui¢dao significa trabalhar com a reducdo de custos e
buscar retorno financeiro, por meio da satisfacio do comprador. Para isso, faz-se
necessario que as organizagdes realizem uma boa conducao 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 organizagdo se propoe
a atender aos critérios de colocagdo do produto certo na hora certa e no local certo, ao
menor custo possivel, estd aumentando sua confiabilidade perante seus clientes e
melhorando seu potencial de venda e imagem (Fleury; Wanke; Figueiredo, 2000;
Nogueira, 2018).

2.2 TERCEIRIZACAO DE SERVICOS LOGISTICOS

Terceirizagdo ¢ 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 intermediacdo da contratagdo de trabalhadores para empregos
intermitentes (Carvalho, 2015).

A terceirizagdao ¢ uma relacdo juridica trilateral que se estabelece por meio de um contrato
entre a empresa tomadora a empresa prestadora de servigos e seus empregados. Nesse
modelo, ndo héa formagao de vinculo empregaticio entre o trabalhador e a empresa tomadora
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dos servigos. O trabalhador subcontratado mantém vinculo empregaticio apenas com a
empresa intermedidria, enquanto presta seus servigos diretamente ao terceiro interessado,
denominado tomador (Delgado, 2016; Normanha, 2018). De acordo com Guimaraes (2020) a
terceirizagdo pode ser compreendida como uma forma de prestagao de servigos que tem o
objetivo de reduzir custos e elevar o nivel de especificidade de mao de obra.

Realizagdo:
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Na area da logistica, a terceirizagdo teve origem na década de 1980 e visava o
aprimoramento do setor. Aconteceu quando as empresas mudaram sua visao sobre a logistica,
que passou de uma fungdo passiva e observadora de custos para uma fun¢do com potencial
competitivo (Gadde; Hulthen, 2009). Segundo Rahman (2011), um dos primeiros autores a
abordar o estudo sobre a terceirizagdo foi Lieb (1992), que buscava demonstrar como essa
pratica influenciava nos custos e no atendimento ao cliente. Além da extensdo da terceirizagdo
logistica, o impacto causado pelos operadores logisticos e os seus beneficios para as
empresas.

De uma forma geral, a proposta da terceirizacdo na logistica comegou a ser discutida,
em prol da redugdo 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 Ignacio e Ribeiro (2017), a terceirizagdo logistica pode proporcionar baixo custo
e servigos diferenciados e tem a vantagem de a empresa ndo ter colaboradores com vinculo
empregaticio e, consequentemente, as responsabilidades legais correspondentes. Rodrigues et
al. (2014) ressaltam que além dos custos, a terceirizacdo pode ser utilizada de forma
estratégica, ampliando as chances de uma organizacdo de se atualizar no mercado, obter
maior flexibilidade e eficiéncia, melhorar os processos e inserir novas tecnologias para manter
o foco em seu objetivo central.

Segundo Figueiredo (2003), entre os principais servigos terceirizados na logistica
estdo: transporte direto, gerenciamento de armazéns, consolida¢do de cargas, pagamento de
frete, sistemas de informacdes logisticas, selecdo de transportadora, retorno dos produtos,
gerenciamento de frota, montagem ou instalacdo de produtos, reposi¢do do estoque,
processamento de pedidos, negociacao de preco de frete, emissdo de pedidos, etiquetagem ou
embalagem de produtos, reposicdo de pecas, servicos de consultoria, contratagdo de
manufatura e agente de carga.

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

O Operador Logistico ¢ o responsavel por orquestrar todas as agcdes que envolvem as
cadeias de fornecimentos, desde a primeira até a ultima milha. A primeira milha é a
etapa inicial do processo de entrega de mercadorias. Nesta fase, o Operador
Logistico € responsavel pelo transporte do produto do fabricante para os centros de
distribui¢do. Ja na ultima milha considerada a etapa mais dificil, acontece a entrega
da mercadoria ao consumidor final. Nesse caso, as entregas podem ser direcionadas
a pessoas fisicas ou juridicas.

Entende-se que a fun¢do do operador logistico ¢ auxiliar as empresas no transporte,
expedicao e distribuicdo de produtos desde o vendedor até o comprador, além de propor
solugdes customizadas, mais flexiveis, integras e com seguranca de carga (Dowd, 2020).
Estdo entre as atividades realizadas pelos operadores logisticos: planejamento de embarques;
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programacao de veiculos; roteirizacao; auditoria de fretes; e, gerenciamento de avarias
(Borine, 2021).

A Associacdo Brasileira de Operadores Logisticos (2021) define como atividades dos
operadores logisticos: recebimento, carga, descarga e expedi¢do; unitizagdo ¢ desunitizagao;
fracionamento, consolidagdo e desconsolidacdo; armazenagem geral e frigorificada,
alfandegada, filial fiscal, depdsito para terceiros; separagcdo, embalagem para transporte,
reembalagem, selagem; gestdo de estoque; etiquetagem; transporte € o seu gerenciamento,
quando realizado por terceiros (agregados e/ou autonomos); montagem de kits e
processamento de pedidos; cross-docking e distribui¢do fisica; movimentacdo de cargas; e,
inspe¢do e controle de qualidade.

Salazar e Pinheiro (2022) citam em sua pesquisa o levantamento realizado pela
Panorama Terceirizagdo Logistica no Brasil, em 2009, em parceria com o Instituto de Pos-
Graduacdo e Pesquisa em Administragdo (COPPEAD), que indicam que os beneficios da
contratacdo de um operador logistico estdo relacionados a qualidade do servico, redugdo de
custos e de riscos financeiros, elevacao nos niveis de servicos, aumento da flexibilidade
operacional, melhoria no uso dos ativos e a possibilidade da organizacdo contratante focar
seus esforcos em seu core business.

De acordo com Aguezzoul (2014) e Oliveira Neto et al. (2018), a escolha de um
operador logistico ¢ de extrema importancia e requer analise com base em pesquisas de
mercado, tempo de atuacdo no mercado em que se deseja contratar, andlise dos custos de
transagdo, benchmark com outras organizacoes, capacidade de resposta, recursos utilizados,
métodos de sele¢do, rotinas operacionais, capacidade de gerenciamento de risco e
aprendizado. A terceirizagdo dos servigos logisticos de distribuicdo precisa ser realizada com
cuidado e focar em uma integracdo bem-sucedida, para que haja compromisso comum entre
as partes (Bhattacharya; Sigh; Nand, 2015).

Um desses compromissos ¢ o desempenho do operador logistico, que precisa ser
medido periodicamente. Para isso, sdo estabelecidas medidas que abordam pardmetros como,
por exemplo: custos de transportes e de armazenagem, prazo de entrega, qualidade, preco,
tecnologia, tempo de atendimento a pedidos novos, taxa de ocupagdo de veiculos, niveis de
estoques, numero de devolucdes, numero de avarias, nimero de pedidos atendidos, percentual
de falhas nas entregas, obsolescéncia e absenteismo (Bertiagla, 2020; Rodrigues et al., 2014).

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Esta pesquisa, quanto aos seus objetivos, ¢ do tipo exploratoria e descritiva. A
exploragdo do tema ocorreu por meio da pesquisa bibliografica, com acesso a estudos sobre a
logistica de distribuicao e processos de terceirizacao dessa atividade. As fontes consultadas na
pesquisa bibliografica foram o site Google Académico e a plataforma de livros digitais Minha
Biblioteca da Universidade Federal Rural de Pernambuco, com acesso aos artigos cientificos
publicados em periddicos, anais de eventos académicos, trabalhos de conclusdao de curso,
livros didaticos e documentos do setor de logistica no mercado brasileiro. As palavras-chave
escolhidas foram “logistica de distribui¢do e terceirizacdo”, “origem da terceirizacdo”,
“terceirizagdo dos servigos logisticos” e “operadores logisticos”, entre outras.

Trata-se de um estudo com abordagem qualitativa e tem como estratégia de
investigacao 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 logistica de entrega de
produtos de uma empresa que atua no mercado de distribuicdo de bebidas localizada no
Estado de Pernambuco. Essa organizacao lida com um grande volume de itens em estoque,
que sdo comercializados em todo o territério pernambucano, tanto no varejo quanto no
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atacado. Suas vendas ocorrem por meio de loja fisica 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 juridicas, ou seja, de empresa para empresa (Novaes, 2020).

Realizagdo:
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Para obter informagdes sobre as operagdes logisticas da empresa foi realizada
entrevista com a Supervisora de Vendas que estd na fun¢do ha quase 3 anos. A escolha dessa
profissional ocorreu devido ao seu maior envolvimento nos processos logisticos da empresa.
A entrevista aconteceu no més de maio/2024, por meio de um roteiro com cerca de 18
perguntas abertas, que foi enviado de forma eletronica mais de uma vez. No primeiro contato,
surgiram algumas dividas sobre as perguntas, e em um segundo momento, tornou-se
necessario fazer perguntas adicionais em razdo das respostas obtidas. As respostas foram
enviadas por dudio, por meio de aplicativo de mensagem. Houve uma primeira devolucdo do
roteiro e pontos que haviam ficado em aberto ou que geraram algum tipo de duvida foram
refeitos, assim como novas questdes que surgiram em fungdo das informagdes iniciais
repassadas. O instrumento de pesquisa continha uma mensagem explicativa que esclarecia os
objetivos da pesquisa e a op¢ao sobre a confidencialidade do nome da empresa, escolhida pela
profissional. Em seguida, estdo listadas as perguntas elaboradas para a entrevista (quadro 1).

Quadro 1 — Roteiro da entrevista
Perguntas sobre a empresa e seus servicos de entrega
Fale um pouco sobre a organizac¢io e seu ramo de atuacio.
Quais s3o0 os meios de atendimento ao cliente da empresa?
Quais os tipos de clientes atendidos e como sdo atendidos? Possui alguma distingdo?
Qual o tipo de transporte usado para atender os clientes? Quais os pardmetros de tempo para esse
atendimento?
Existe algum volume de entrega especifico para cada cliente?
Perguntas sobre os canais de atendimento da empresa

Como sdo as vendas pela loja fisica e pelo sistema B2B e suas distribui¢des?
Em quanto tempo essas vendas precisam ser entregues?
Como sdo as entregas para cada tipo de cliente nesse sistema de venda?

Perguntas sobre a terceiriza¢io
Quais as razdes que fizeram terceirizar parte de sua frota?
Como vocé avalia a qualidade do servigo com a terceiriza¢do?
Qual a sua percepgao sobre terceirizagdo da entrega?
Os custos de entrega se mantiveram iguais? Ocorreu mudanca nos custos com a terceirizagdo?
Quais os beneficios e maleficios que a terceiriza¢do trouxe para a empresa?
A empresa ja avaliou outros operadores logisticos do mercado?
Quais os compromissos assumidos pela empresa terceirizada?
A empresa terceirizada possui algum prazo de entrega para cumprir?
Existe algum tipo de reclamagdo/insatisfacdo dos clientes com o servico 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 analise de
conteudo, proposta por Bardin (2011), que tem como objetivo compreender as mensagens e
suas transcrigdes em diferentes contextos. Em primeiro lugar, houve a leitura dos dados
obtidos no questionario e em seguida, a reflexdo critica do fendmeno estudado, a partir da
literatura.

4. RESULTADOS

A empresa que faz parte deste estudo tem como canais de distribuicao a loja fisica e
o servico de delivery, ela atende aos executivos de forma presencial e pelo sistema B2B
(clientes cadastrados). Na loja fisica, o cliente fica bem a vontade para desfrutar do espaco
aconchegante montado pela empresa e recebe assisténcia de executivos de vendas. Ja o
servico de delivery ¢é feito por um aplicativo de compra propria para pedidos rapidos, onde a
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entrega ¢ feita por vans. S3ao entregas que variam em termos de distincia e que sdo
realizadas entre 30 minutos e 3 horas.
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A entrega dos produtos aos clientes ¢ feita por frota propria apenas na cidade de
atuacao e nas proximidades. Em localidades diferentes e com maiores distancias, a entrega ¢
feita por uma empresa terceirizada. S@o utilizados como modais de transporte vans e
caminhdes. Entende-se que o transporte ¢ um dos servicos mais importantes da terceirizacao,
envolve diferentes modais, a armazenagem e manipulagdo dos produtos, geragao de
informacdes, gestdo de estoques e rastreamento de carga (FLEURY, 2006). O modal
rodovidrio utilizado pela empresa ¢ a alternativa mais utilizada para o transporte de cargas no
Brasil. Ele ¢ responsavel por transportar cerca de 65% de todos os produtos que circulam no
territorio nacional, de acordo com a Confederacao Nacional de Transporte (2023).

[13

Ao perguntar sobre seus pardmetros de tempo, a entrevistada comenta que: “os
pardmetros de tempo para a frota propria ¢ de 1 a 3 dias, e pela terceirizada sdo dentro de
15 a 20 dias”. A empresa ndo possui nenhum volume especifico para as entregas, esse
numero ¢ definido de acordo com a necessidade do cliente, no entanto, o pedido minimo ¢ de
R$ 600,00. Em relagdo ao desempenho da distribuicdo nas areas em que ndo ¢é necessario a
terceirizagdo, avalia-se que ¢ muito bom. Trata-se de um processo rapido e pratico, que gera
mais rotatividade dos produtos, evitando devolugdes.

No tocante a distribuicdo por frota propria, Sousa, Pinho Filho e Costa (2023)
consideram que uma organizacdo que realiza o transporte de seus produtos dessa forma, em
geral, desfruta de certas vantagens, como maior confiabilidade do servigo, tempos reduzidos
no ciclo de pedidos e capacidade de resposta rapida as emergéncias. Em contrapartida, o uso
desse tipo de frota gera aumento nos custos administrativos e operacionais — gastos com
manuteng¢ado, equipe de motoristas e gestdo da frota.

Em func¢do, principalmente, dos altos custos de distribuicdo, a contratagdo de um
operador logistico surgiu quando a empresa implementou o projeto de atender areas do Sertdo
do Estado, segundo a supervisora. Fatores como a distancia e a responsabilidade que a
empresa assumia em entregar os produtos corretos € no prazo previsto também foram
importantes para essa decisdo. A contratagdo do operador logistico, nesse caso, tem cunho
estratégico, uma vez que ele ndo so realizaria as atividades logisticas, como também
assumiria os riscos e beneficios do processo. Com esse contexto, a decisdo a respeito da
terceirizagdo deveria ser realizada de forma estruturada, baseada em fatores estratégicos e
economicos (Carvalho; Encantado, 2006; Bandeira, 2009).

Durante a entrevista, ao ser questionada sobre possiveis mudangas nos custos
decorrentes da terceirizagdo, a entrevistada afirma que com a terceirizagao, houve mudancas
nos custos e alteracdo de precos de produtos repassados aos clientes. Como consequéncia,
foram adotadas estratégias de promocdes especificas para compensar os custos da
terceirizagdo. Na logistica de distribuicdo, os custos sdo influenciados pela distancia, pelo
volume e densidade da carga transportada, facilidade de acondicionamento e de manuseio e a
responsabilidade em termos de problemas e reclamacdes a respeito da carga (Bowersox;
Closs, 2001). Faria (2005) explica que na terceirizagdo os custos relacionam-se com as taxas
das empresas contratadas, custos de infraestrutura do operador (geralmente calculado pela
multiplicagdo do peso da carga pela distancia percorrida), densidade e tipo da carga. Com essa
composicao, verifica-se que a terceirizagdo acaba sendo um custo variavel para a empresa
contratante.

De acordo com a entrevistada, a terceirizagdo ocorreu ha dois anos, ela ressalta que:
“os compromissos assumidos pela terceirizada sdo de entregar o produto em tempo justo e
manter a mercadoria em perfeito estado”. Nao ha um contrato de exclusividade e ndo foram
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especificados entre as partes indicadores de desempenho, principalmente aqueles relacionados
aos tempos de entrega por area. O que existe ¢ um acordo em relagdo a uma média de dias,
que precisa ser cumprido em funcdo das expectativas dos compradores. A gestora relata que:
“devido algumas areas terem dificuldades de entrega devido a distancia, trabalhamos com a
inclusdo de prazo a mais do que ja é disponivel para o cliente, evitando a devolug¢do ou
prorrogagdo de boleto”.

Realizagdo:
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Novaes (2020) acredita que a contratacdo de operador logistico ndo pode ter como
base a simples transferéncia de responsabilidades a terceiros. Deve-se ter um contrato de
parceria, que requer continua troca de informagdes e adaptagdo. As empresas contratantes
devem tratar os operadores como a extensao do seu proprio negdcio (Lambert, 1996).

Quanto ao desempenho da terceirizada, a supervisora avalia que: “hoje a terceirizada
ndo atende o que pretendemos, pois ndo temos prioridade na entrega por a mesma ndo ser
exclusiva nas entregas da empresa... hoje a entrega é demorada e o custo é alto”. O operador
logistico ndo ¢ visto como um parceiro e isso compromete a qualidade da entrega e a
satisfacdo do cliente na conclusdo de uma venda. A entrevistada afirma que: “procuramos
manter o equilibrio entre a conscientizagdo e compreensdo do cliente”. Ao ser questionada
sobre o motivo da empresa ndo buscar outro operador logistico, a supervisora responde que:
“ja foram feitas andlises de outras empresas de logistica, mas os valores cobrados sdo 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 estd proxima do cenario caracterizado
por Abrahdo (2005). Esse autor afirma que os relacionamentos entre contratantes e operadores
logisticos, em sua maioria, ndo se configuram como parcerias estratégicas. O que existe ¢ uma
interacdo dindmica e, muitas vezes, contraditorias entre as partes. Vale ressaltar que
selecionar um parceiro de terceirizacdo de forma errada pode prejudicar, de forma efetiva, a
reputagdo da empresa contratante e resultar em custos adicionais para retificar processos
afetados (Bandeira, 2009).

De forma geral, a entrevistada considera que o processo de terceirizacdo tem como
beneficio a possibilidade de manter a area de atuacdo e como desvantagem a insatisfacdo em
alguma situacdo do ponto de vista dos produtos e dos clientes: “hoje a insatisfagdo é de
alguns clientes devido a demora e os mesmos ndo trabalharem com estoque de
mercadoria maior”.

A terceirizagdo logistica ndo deve ser vista como uma mera reacdo a problemas
empresariais, uma solugdo para dificuldades internas ou uma forma de reduzir custos elevados.
Muitas vezes, os insucessos relacionados a terceirizacdo sao atribuidos a deficiéncias no
processo decisorio. Uma escolha inadequada pode resultar em vérias consequéncias para o
desempenho operacional da organiza¢dao, como aumento de custos, insatisfacdo e perda de
clientes, além da diminui¢ao da competitividade e de imagem (lafiez; Cunha, 2006; Bandeira,
2009).

5. CONCLUSAO

Este trabalho tinha como objetivo identificar a percepcao da supervisora de vendas
de uma empresa distribuidora de bebidas sobre a terceirizacdo do seu processo de entrega.
Com base nas informagdes obtidas, verificou-se que a empresa distribui seus produtos por
meio de frota propria e terceirizada. A supervisora entrevistada avalia que o atendimento aos
clientes na regido que atuam por frota propria, atende as expectativas da organizagao.
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No tocante ao atendimento de clientes localizados no Sertdo do Estado, o operador
logistico foi contratado com base, principalmente, na distancia que a organizagdo teria que
percorrer para entregar o produto ao cliente, num tempo razoavel de atendimento e no custo
vinculado a essa operagdo. A avaliacdo da gestora ¢ que o operador logistico tem atuado
aquém das expectativas da organizacdo, principalmente em relagdo ao tempo de entrega
aqueles clientes que ndo tém estoque suficiente para cobrir possiveis atrasos, o que tem
gerado insatisfacdo e pode levar a perda de clientes.

Realizagdo:
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Observou-se no discurso da entrevistada, que a énfase do processo de terceirizagao —
manutengao ou escolha de um novo operador - esta nos custos (principalmente), no tempo de
atendimento ao cliente e na entrega dos produtos em perfeito estado. Esses fatores podem
estar associados a natureza da empresa, que ¢ uma distribuidora de bebidas, que precisa ter
um grande volume de vendas para poder oferecer precos competitivos aos clientes e rapidez
no atendimento da demanda. Mas, ¢ possivel analisar esse processo de terceirizagao
considerando outras variaveis 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 pre¢o do mercado.

Durante o desenvolvimento do trabalho, surgiram algumas limitagdes devido as
diferengas de localizagdo entre a aluna (entrevistadora) e a supervisora da empresa em
estudo. Isso resultou em dificuldades durante a entrevista e na falta de algumas informacdes,
j4 que ndo foi possivel realizar um aprofundamento na empresa e em sua logistica. Como
sugestdo para pesquisas futuras, recomenda-se um enfoque nas atividades desempenhadas
pelas empresas terceirizadas, visando identificar possiveis incompatibilidades entre as partes
interessadas que ndo foram observadas neste estudo, assim como compreender os motivos
pelos quais ocorrem tantos atrasos por parte da intermediaria. Além disso, seria Util realizar
uma andlise abrangente das demais areas da empresa, a fim de obter uma compreensdo
completa de seus processos.
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