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ARTIGOS

ALINHAMENTO ESTRATÉGICO DE UMA 
CONCESSIONÁRIA DE ENERGIA ELÉTRICA E 
SUAS EMPRESAS TERCEIRIZADAS: ESTUDO 

DESCRITIVO PÓS-IMPLANTAÇÃO DE 
INDICADORES DE DESEMPENHO

RESUMO

No cenário de internacionalização das economias, o advento das 
modernas formas de gestão suscita a adoção de novos modelos 
institucionais que estimulem a competitividade das empresas bra-
sileiras. Entre essas mudanças, tem-se a privatização do setor elé-
trico e a emergência do modelo de gestão por terceirização com a 
finalidade de promover a redução de custos, economia de recursos 
e descentralização de atividades. A partir dessa temática, delineia-
-se como objetivo analisar o alinhamento estratégico entre empre-
sas terceirizadas e uma concessionária de distribuição de energia 
elétrica por meio de indicadores de desempenho. Para tanto, utili-
za-se de pesquisa descritiva mediante base de dados secundária, na 
qual constam informações provenientes de pesquisa de monitora-
mento de indicadores de 12 empresas terceirizadas de uma distri-
buidora de energia elétrica, além das informações da pesquisa de 
clima de 1800 colaboradores. Os principais resultados evidenciam 
melhoria do negócio das empresas terceirizadas e da distribuidora, 
sobretudo, pelo fato do modelo de avaliação implantado promover 
maior aproximação entre contratante e contratadas o que permite 
melhor sincronismo no alinhamento estratégico dessas empresas. 

Palavras-chave: Alinhamento estratégico. Terceirização. Setor 
elétrico.

1 INTRODUÇÃO

A última década do século XX foi marcada por diversas 
mudanças no Brasil, em que, de um lado, a internacionalização 
impulsionou a abertura da economia e, de outro, a Constituição de 
1988 estabeleceu um novo marco institucional. Nesse contexto, 
tem-se a implementação de modelos de gestão que têm como fina-
lidade estimular a competitividade das empresas e o enfrentamen-
to das novas condições impostas pelo mercado nacional. Entre 
essas mudanças de gestão, destacam-se a reestruturação produtiva 
e a privatização associada com a terceirização de grande parte das 
atividades do setor elétrico brasileiro.
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Segundo Druck e Borges (2002) apud 
Costa (2012), reestruturação produtiva é enten-
dida como um conjunto de mudanças na produ-
ção e no trabalho, por meio da tecnologia e da 
implementação de novos processos de gestão 
e organização do trabalho. D’Araújo (2009) e 
Giosa (2007) definem a privatização como o 
processo de venda de uma empresa ou institui-
ção do setor público para a iniciativa privada 
na qual esta repassa algumas atividades para 
terceiros. A partir daí, tende a ser estabelecida 
uma relação de parceria, passando a organiza-
ção a concentrar-se no core business do negó-
cio em que atua. 

Os autores ainda reafirmam que a tercei-
rização enquadra-se em um modelo de gestão 
que prevê a redução de custos, economia de 
recursos e descentralização de atividades. Des-
sa maneira, uma das exigências estabelecidas 
pelas empresas contratantes junto às empresas 
contratadas é de que essas atinjam os níveis de 
qualidade, de credibilidade e de segurança que 
permitam a obtenção de eficiência e eficácia 
na execução dos trabalhos. Nessa perspectiva, 
a privatização torna-se uma das melhores al-
ternativas para viabilizar ganhos de vantagem 
competitiva e volume de mercado. 

Sob essa perspectiva, entende-se que a 
diminuição de custos, a otimização de recursos 
e a descentralização de atividades estão dire-
tamente relacionados à Gestão Estratégica por 
Resultados (GPR) que, por sua vez, é reflexo 
do alinhamento estratégico da empresa. Luft-
man (2000) apud Vreuls e Joia (2012) define 
alinhamento estratégico como uma série de 
atividades executadas coordenadamente pelos 
gestores de uma empresa com o objetivo de 
alcançar metas por meio da coordenação de 
várias áreas funcionais. Assim, o objetivo des-
te artigo é analisar o alinhamento estratégico 
entre uma concessionária de distribuidora de 
energia elétrica e suas empresas terceirizadas a 
partir da gestão de indicadores de desempenho. 

Para tanto, utiliza-se de pesquisa descri-
tiva mediante base de dados secundária, na qual 
constam informações provenientes de pesquisa 
de monitoramento de indicadores de 12 empre-

sas terceirizadas de uma distribuidora de energia 
elétrica, além das informações da pesquisa de 
clima de 1800 colaboradores. A pesquisa primá-
ria foi aplicada nos anos de 2013 e 2014 para 
avaliar o nível de alinhamento estratégico em 
prestadoras de serviços e a empresa contratante 
por meio do modelo de indicadores de desempe-
nho compatível com a proposta Barreto (2005). 

No campo dos estudos estratégicos, a 
gestão por indicadores encontra no presente 
trabalho uma relevante contribuição. Por fazer 
parte de uma realidade de mudança, a tercei-
rização possui particularidades que ainda não 
foram objeto de estudo, devendo ser analisadas 
do ponto de vista acadêmico, a fim de que seja 
construída a relação com as áreas da gestão já 
existentes, podendo-se destacar estratégia, o 
marketing e a gestão de pessoas no contexto 
terceirizado. Do ponto de vista de método, este 
estudo constitui-se a partir da modelagem de 
Barreto (2005) que, uma vez aplicado, torna-se 
objeto de estudo para que sejam denotadas con-
tribuições no ambiente de empresas do setor 
elétrico. Já em termos práticos, há as melhorias 
na prestação de serviços, sobretudo quanto à 
segurança e a disponibilidade do fornecimento 
elétrico, impactando na satisfação do consumi-
dor e na otimização das exigências contratuais 
que possibilitem melhorias para os envolvidos, 
no caso, fornecedora, contratadas e clientes.

Ademais, o artigo contempla além dessa 
introdução, outras sete seções. Nas seções dois, 
três e quatro discorre-se acerca do arcabouço te-
órico que embasa o estudo. Em seguida, tem-se 
a metodologia utilizada no desenvolvimento da 
pesquisa. A partir daí, então, são apresentados 
os resultados da parte empírica do trabalho e, 
finalmente, são delineadas as conclusões.

2 BASES DA TERCEIRIZAÇÃO 

A terceirização é uma prática de gestão 
estratégica que vem evoluindo gradativamen-
te, passando de uma situação de mera transfe-
rência de atividades operacionais e de pouca 
importância, para uma situação de integração 
entre a empresa contratante e a contratada, na 
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qual se estabelece um relacionamento de par-
ceria permitindo o alinhamento dos objetivos e 
o alcance dos resultados esperados.

Para Marcelino (2007), terceirização é 
todo processo de contratação de trabalhadores 
por empresa interposta, em que se tem uma re-
lação em que o trabalho é realizado para uma 
empresa, mas contratado de maneira imediata 
por outros. Além disso, de acordo com Barreto 
(2005), embora se considere a concessão como 
um contrato intuitu personae, a lei admite a 
contratação de terceiros para a execução de ati-
vidades inerentes, acessórias ou complementa-
res ao serviço concedido.

Valença e Barbosa (2002) argumentam 
que há três propósitos básicos pelos quais as 
organizações decidem terceirizar: o primeiro 
deles seria a diluição dos custos diretos e in-
diretos das atividades desempenhadas; em se-
gundo, a elevação do nível de eficiência dessas 
atividades, por sua execução terceirizada e, por 
fim, a manutenção de um nível mínimo acei-
tável de lealdade à empresa, por parte dos no-
vos executores das atividades terceirizadas por 
meio do contrato firmado.

Corroborando, Miranda (2011) e Giosa 
(2007) argumentam que a contratação de em-
presas especializadas em atividades específicas 
vem sendo praticada por empresas que buscam 
gerar melhores resultados. Nesse sentido, para 
a organização alcançar esses objetivos, a em-
presa contratante deve estimular o alinhamento 
da visão e da estratégia das contratadas.  Se-
gundo os mesmos autores, a empresa contratan-
te deve ter um bom relacionamento, com base 
em parceria e na confiança, em que a contrata-
da possui autonomia para tomar suas decisões 
operacionais, mantendo, entretanto, uma troca 
de informações contínua com a contratante.

A escolha das empresas que prestarão o 
serviço é uma etapa importante e deve ser feita 
com base em elementos não apenas financei-
ros. Valença e Barbosa (2002) chamam a aten-
ção para o fato de que, para se trabalhar com 
culturas organizacionais diferentes, uma das 
empresas, ou ambas, tem que adaptar-se, efetu-
ando ajustes, a partir de entendimentos acerca 

de suas diferenças culturais. No entendimento 
desses autores, é possível inferir que a tercei-
rização poderá trazer mudanças para a cultura 
das empresas, o que pode colocar, ou não, a 
sobrevivência e o aperfeiçoamento organiza-
cional em risco, tudo isto a depender da forma 
como seja conduzida a implantação do modelo 
terceirizado.

Dessa forma, Kardec (2002) orienta que, 
para que o instrumento da terceirização seja ca-
paz de gerar resultados positivos, quatro pontos 
precisam ser observados: 

a) ter sua atividade bem definida; 
b) estar tecnologicamente atualizada;
c) dispor de ferramentas e equipamen-

tos adequados e; 
d) dispor de recursos humanos e processos. 
A partir dessa escolha, tem-se o primeiro 

passo para uma gestão por indicadores alinhada 
à estratégia da contratante e uma contratação 
capaz de gerar melhores resultados.

Não obstante, apesar de a terceirização 
gerar em linhas gerais bons resultados para a 
empresa contratada esse, como qualquer outro 
modelo de gestão, tende a apresentar vanta-
gens e desvantagens.  Acerca do assunto, Giosa 
(2007) argumenta que a prática da terceirização 
influencia diretamente nos resultados operacio-
nais da empresa, contribuindo para o aumento 
da produtividade, eficiência e lucratividade. 
Entretanto, quando se terceiriza sem uma ade-
quada visão estratégica, tal postura pode impli-
car em desvantagens ao longo de processo.

A partir desse entendimento, o autor 
apresenta uma série de itens que se caracteri-
zam como vantagens e desvantagens competi-
tivas proporcionadas pela prática da terceiriza-
ção, conforme exposto no Quadro 1.
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Vantagens Desvantagens
Menor custo e tendência a maior lucratividade; Desconhecimento da Alta Administração;
Especialização dos serviços; Resistência e conservadorismo;
Competitividade; Dificuldade de se encontrar o parceiro ideal;
Busca da Qualidade; Risco de coordenação dos contratos;
Controle adequado; Falta de parâmetros de custos internos;
Aprimoramento do sistema de custeio; Custo de demissões;
Diminuição do desperdício; Conflitos com os Sindicatos;
Agilidade das decisões; Desconhecimento da legislação trabalhista.
Esforço de treinamento e desenvolvimento de pessoal;  
Valorização dos talentos humanos.  

Quadro 1 - Vantagens e desvantagens da terceirização
Fonte: adaptado de Giosa (2007, p. 85).

tiva, a terceirização exige um plano prévio e 
uma constituição contratual bem definida, uma 
vez que essas desvantagens desfocam o núcleo 
central das atividades da organização, tornando 
sem sentido o efeito de terceirizar.

Os autores Guimarães e Carvalho (2012) 
trazem essa perspectiva em termos de riscos e 
benefícios a que estão submetidas as empresas 
que adotam o processo de terceirização, con-
forme Quadro 2.

No Quadro I, são confrontados os ele-
mentos principais que devem ser avaliados em 
detalhes em caso de uma decisão por terceirizar 
um processo, empresa ou setor. Entre as vanta-
gens evidenciadas, destaque-se o menor custo, 
o controle adequado e a agilidade nas decisões 
e, por outro lado, o custo de demissões, o con-
flito com sindicatos e o risco na coordenação 
dos contratos surgem como fatores desfavorá-
veis a esse modelo de gestão. Nessa perspec-

Riscos Benefícios
Perda de controle e flexibilidade; Foco nas competências centrais e distintivas;
Dependência do fornecedor; Acesso a especialistas;
Problemas de comunicação; Redução de custos;
Perda de reputação; Adaptabilidade a necessidades internas;
Exposição à violação de conformidade; Capacidade de inovação;
Custos “escondidos”; Menor volatilidade no investimento tecnológico;
Problemas de rotação e qualidade; Resposta a aumento de volume e capacidade;
Descontinuidade/inconsistência do serviço; Melhor serviço ao utente;

Quadro 2 - Riscos e benefícios da terceirização
Fonte: Guimarães e Carvalho (2012, p. 1181).

Guimarães e Carvalho (2012) desenvol-
vem a perspectiva de riscos e benefícios, sin-
tetizada no Quadro 2, em que a capacidade de 
inovação, o acesso a especialistas e possibilida-
de de foco nas competências centrais do negó-
cio elevam o nível de importância da terceiri-
zação para as atividades da organização, desde 
que haja comunicação efetiva entre contratante 
e fornecedora, continuidade no fornecimento 

dos serviços e boa manutenção da imagem da 
empresa por parte da contratada - a quem esta 
representa, elementos que devem ser tratados 
previamente nos acertos técnicos e contratuais.

Em se tratando dos benefícios, é impor-
tante considerar que esses tendem a implicar 
alavancagem de desempenho o que gera resul-
tados superiores para as empresas contratantes. 
Há de se notar, ainda, que esses argumentos vão 
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de encontro às proposições de Giosa (2007) 
acerca de fatores que determinam o êxito da 
terceirização; vale destacar para este estudo, 
a importância dada pela empresa contratante 
de garantir um alinhamento estratégico com 
as empresas contratadas. Uma vez conseguida 
esta sincronia estratégica, muitas dificuldades 
na gestão e nos resultados são superadas e a 
parceria pode resultar em um excelente negó-
cio, como será visto adiante.

3 ALINHAMENTO ESTRATÉGICO E 
ADMINISTRAÇÃO POR OBJETIVOS

A gestão estratégica tem-se tornado uma 
das características das empresas bem-sucedi-
das em seus negócios, independente do setor 
de atuação ou do tipo de negócio. Nessa busca 
contínua pela melhoria, é importante destacar a 
importância da delimitação das metas a serem 
concretizados pelas organizações tendo em vista 
o alcance dos objetivos organizacionais. Dessa 
forma, a gestão estratégica torna-se desafiadora 
por buscar ir além do estabelecimento das metas 
organizacionais e conduzindo a empresa de for-
ma mais assertiva dentro do complexo dinamis-
mo e das mudanças rápidas do ambiente externo.

Kaplan e Norton (2006) e Rezende 
(2009) alertam para o fato de que dois terços 
das organizações por eles estudadas não criam, 
ou criam deficientemente, um forte alinhamen-
to entre suas estratégias e os programas de re-
cursos humanos e de tecnologia da informação, 
causando perda na eficiência dos investimen-
tos, uma vez que estes, por si só, não seriam 
capazes de colocar a estratégia em ação.

Para Cavalcanti (2007), a Gestão Estraté-
gica é uma forma de acrescentar novos elementos 
de reflexão e ação sistêmica e continuada. O autor 
reafirma que sua finalidade está ligada à avaliação 
da situação, elaboração de projetos de mudanças 
estratégicas e acompanhamento e gerenciamento 
da implementação dessas melhorias. Em outras 
palavras, tem-se uma forma de gerir toda a orga-
nização, com foco em ações estratégicas por suas 
diversas áreas, de maneira coordenada. 

Corroborando esta ideia, Campos (2005) 

complementa que para se atuar com Gestão Es-
tratégica, faz-se necessário uma apuração de 
todos os processos e a real situação da empre-
sa. A partir da montagem desse panorama orga-
nizacional, é possível desenvolverem-se ações 
corretivas constantes, focando seus objetivos e 
metas e desenvolvendo estratégias de forma a 
manter sua sobrevivência, crescimento e dife-
renciação competitiva. Esse caráter de tempo-
ralidade contínua configura uma característica 
importante para a manutenção de um patamar 
de qualidade dos produtos, serviços e processos 
da empresa, evitando dispersões.

Beer e Eisenstat (1996) apud Cummings 
e Worley (2015) argumentam que o Alinhamen-
to Estratégico e a Contratualização de Desem-
penho (Acordo para Objetivos e Resultados) 
referem-se à complexidade e interdependência 
de um sistema aberto. Nesses tipos de sistemas, 
diversos elementos interagem entre si e o meio 
externo, destacando-se os formais, como tecno-
logia, estratégia e estrutura, - e os informais, 
como as pessoas, líderes e valores. Assim, 
conforme os autores é indispensável avaliar o 
sistema organizacional aberto como um todo, 
e não somente departamentos ou setores, iden-
tificando e alinhando as  variáveis externas e 
internas, formais e informais que influenciam 
nos processos existentes na organização. 

Ainda na perspectiva de sistema aberto, 
reafirma-se que a orientação da empresa para e 
pela estratégia remete à necessidade de maio-
res níveis de efetividade e alinhamento entre 
os mecanismos de gestão estratégica adotados 
e os setores da organização. Ao mesmo tem-
po, requer a adoção de sistemáticas de geren-
ciamento do desempenho capazes de integrar, 
por meio do enfoque de perspectivas múltiplas, 
as expectativas e interesses dos stakeholders. 
(REZENDE, 2009).

Na evolução deste raciocínio, Kaplan e 
Norton (2000) citam a expressão administra-
ção estratégica defendendo o alinhamento de 
recursos organizacionais, processos e posicio-
namento estratégicos. Para este mesmo autor, 
inicialmente os recursos organizacionais se-
riam aproximados de seus processos críticos e, 
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na sequência, os dois anteriores com o posicio-
namento estratégico. 

Conforme afirma Lodi (1974) apud Hour-
neaux Junior, Ruiz e Corrêa (2005, p. 5), “a ad-
ministração por objetivos (APO) é um método 
de planejamento e controle administrativo, ba-
seado na premissa de que, para atingir resulta-
dos, a empresa precisa definir em que negócio 
está e onde pretende chegar”. Dias et al. (2013) 
reafirmam que a APO foi proposta inicialmente 
nos trabalhos de Peter Drucker, que concebeu a 
ideia de que uma empresa deveria ter um grupo 
especial determinando suas estratégias e fixan-
do os objetivos. Esse movimento prevê que os 
administradores devem identificar, em conjunto, 
metas, e definir responsabilidades baseadas nos 
objetivos organizacionais. (DIAS et al., 2013).

Assim, diante do surgimento da APO, os 
objetivos passaram a ser definidos com a parti-
cipação dos colaboradores, com a implicação 
de que tanto os colaboradores quanto os geren-
tes seriam avaliados em seu desempenho no 
cumprimento desses referidos objetivos. Nes-
ses termos, Kwasnicka (2006) corrobora que 
essa descentralização das decisões conduz à fi-
xação de objetivos para cada área-chave, o que 
leva à centralização de controles voltada para 
os objetivos gerais das empresas.

(2010) acrescenta que a APO é um es-
tilo exigente e compensador de administração 
de empresas.  Os gerentes e subordinados, em 
conjunto, nessas definições de metas comuns, 
especificam as áreas principais de responsabi-
lidade de cada posição em relação aos resulta-
dos. A partir do que é definido, estabelecem-se 
as medidas e os indicadores como guias para a 
verificação do desempenho do indivíduo e sua 
contribuição em relação ao cumprimento dos 
objetivos organizacionais.

Ademais, é interessante observar que a 
APO enfatiza a quantificação e a mensuração 
para monitorar/controlar se os resultados ou obje-
tivos atingidos são compatíveis com os objetivos 
planejados anteriormente. Para Kaplan e Norton 
(2006), a mensuração e o controle constituem as 
maiores dificuldades para sua implantação.  Se-
gundo os autores, a adoção de um sistema conju-

gado de indicadores e medidas é a solução para 
obter o equilíbrio dos objetivos organizacionais 
em um conjunto harmonioso e sistêmico.

4 INDICADORES DE DESEMPENHO

Nascimento, Bortoluzzi e Dutra (2009) 
descrevem que, no contexto atual, a avaliação 
de desempenho tem-se tornado instrumento 
fundamental na gestão das organizações frente 
ao ambiente de mudanças e à competitividade 
em que as empresas estão inseridas. Os autores 
Machado Márcia, Machado Márcio e Holanda 
(2007) afirmam que a mensuração do desem-
penho tem como objetivo principal ser um ins-
trumento de gestão capaz de proporcionar um 
gerenciamento eficaz da organização, e este é 
dependente de uma série de variáveis, como: 
bases informativas, variáveis consideradas, cri-
térios, conceitos e princípios adotados. (NAS-
CIMENTO, BORTOLUZZI E DUTRA, 2009).  

Assim, a avaliação é influenciada princi-
palmente pelos objetivos e as metas da empre-
sa, as quais se refletem no exercício do controle 
e estão correlacionados com as fases de execu-
ção e planejamento das atividades da empresa. 
Dessa forma, o efetivo acompanhamento do 
desempenho organizacional requer a adoção 
de um conjunto de parâmetros que traduzam os 
objetivos em valores mensuráveis. Em sentido 
amplo e denotativo, Rossetti e Andrade (2012) 
definem indicadores de desempenho como da-
dos ou informações, preferencialmente numéri-
cos, que representam um determinado fenôme-
no e que são utilizados para medir um processo 
ou os resultados.

Segundo Oliveira (2008), um indicador 
de desempenho constitui-se em um parâmetro 
e um critério de avaliação previamente estabe-
lecido, que permite a verificação da realização, 
bem como da evolução da atividade ou do pro-
cesso na empresa. Essas considerações ganham 
destaque em um ambiente competitivo, em que 
o executivo requer significativamente melhores 
condições e medidas para definir e dirigir as es-
tratégias e o desempenho das organizações, con-
forme reafirmam Krugman e Obstfeld (2007).
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Nesse sentido, uma empresa necessita de 
instrumentos que possam, de um lado, indicar 
seu desempenho e, de outro, de indicadores que 
possam gerar informações para que avalie sua 
posição diante do mercado e diante dela mesma. 
Segundo Kaplan e Norton (2004, p. 7), “o que 
é medido é conseguido”. Os autores afirmam 
que os sistemas de mensuração exercem forte 
influência sobre o comportamento de gerentes 
e empregados, e que a utilização tão somente 
de indicadores tradicionais de desempenho fi-
nanceiro torna-se obsoleta diante da realidade 
dinâmica dos mercados contemporâneos.  

Os autores Machado Márcia, Macha-
do Márcio e Holanda (2007) apud Nascimen-
to, Bortoluzzi e Dutra (2009) reafirmam que 
medição do desempenho tem como objetivo 
maior ser um instrumento de gestão capaz de 
proporcionar um gerenciamento eficaz da orga-
nização, instrumento que é dependente de uma 
série de variáveis, como: bases informativas, 
variáveis consideradas, critérios, conceitos e 
princípios adotados. Dessa forma, a avaliação 
será influenciada principalmente pelos objeti-
vos e pelas metas da empresa que se refletem 
no exercício do controle, sendo correlaciona-
dos com as fases de planejamento e execução 
das atividades da empresa.

Sem medidas de desempenho, os gesto-
res de uma organização não possuem funda-
mentos suficientemente consistentes para: 

a) comunicar aos colaboradores as ex-
pectativas de desempenho da organi-
zação; 

b) saber o que está acontecendo em cada 
área da organização; 

c) identificar os aspectos deficientes e/
ou eficientes no desempenho da orga-
nização, a fim de eliminá-los ou fazer 
sua revisão; 

d) fornecer feedback aos colaboradores 
que demonstrem desempenho aquém 
do planejado; (v) identificar os aspectos 
que apresentem melhor desempenho e;  

e) tomar decisões baseadas em informa-
ções sólidas, transparentes e que pos-
sam ser justificadas. (DUTRA, 2003)

Para Machado, Machado e Holanda 
(2007), os indicadores de desempenho passam 
a ter um papel central nas organizações para o 
processo de tomada de decisões, sendo influen-
ciados, principalmente, pelos objetivos e pelas 
metas das organizações. Assim, uma caracte-
rística que deve ser levada em consideração 
está relacionada com a equivalência dos indi-
cadores, já que esses devem respeitar os demais 
objetivos organizacionais. Segundo os autores, 
os indicadores necessitam de três componentes 
básicos para serem construídos a fim de que 
possam viabilizar o monitoramento do desem-
penho organizacional.

Neste sentido, os autores definem:
a) índice - valor numérico do indicador 

(relação matemática) em um determi-
nado momento; 

b) referencial comparativo - índice ar-
bitrado (atribuído) ou convencionado 
para o indicador;

c) meta - índice arbitrado para o indica-
dor a ser alcançado em um determi-
nado período de tempo. 

Corroborando com o exposto, destacam-
-se os argumentos de Petri (2005), nos quais os 
componentes básicos de um indicador não di-
zem o que fazer para melhorar, mas oferecem 
relações numéricas que refletem uma situação 
atual proporcionando informações que permi-
tam um alinhamento efetivo na organização. 
Oliveira (2010) descreve os principais indica-
dores de desempenho utilizados pelas empre-
sas, conforme o Quadro 3, a seguir:
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Perspec-
tiva Indicador Características

Financeira

% Crescimento da receita Mede o percentual da receita no período atual divido 
pelo total da receita do período anterior.

% Margem bruta Mede o equilíbrio entre a receita e a despesa da empresa 
analisada.

% Geração de Caixa Mede o equilíbrio entre valores a receber e as contas a 
pagar, bem como a velocidade do fluxo de caixa.

Liquidez corrente Mede a capacidade da empresa em saldar seus 
compromissos.

Clientes

% Fidelidade Mede a base de clientes que é regular na empresa 
analisada.

% Imagem Mede o percentual de entrevistados que têm uma visão 
positiva da empresa.

% Manifestações dos clientes Mede o percentual de entrevistados que têm visão 
positiva da empresa.

% Conquista de novos clientes Mede o número de novos clientes por segmento de 
mercado.

Processos

% Conformidade dos serviços em 
relação ao padrão

Mede o percentual de serviços dispensados na qualidade 
estabelecida.

% Eficiência Operacional Mede o percentual utilizado da capacidade de 
atendimento instalada.

% Desperdício Mede o percentual de horas de retrabalho em relação ao 
total de horas programadas.

% Conformidade do processo 
crítico

Mede o número de não conformidades do processo que 
é crítico na busca de resultados efetivos.

Aprendizado

% Aceitação de novos serviços Mede o percentual de serviços realizados em relação 
ao previsto.

% Conformidade de procesos Mede quantidade de não conformidades em relação aos 
processos estabelecidos.

% Receita obtida por novos 
serviços

Mede o percentual da receita obtida com novos serviços 
lançados.

% Geração de ideias Mede ideias aproveitadas em relação às geradas.
Quadro 3 - Principais indicadores de desempenho utilizados nas organizações
Fonte: adaptado de Oliveira (2010, p. 214-217).

descritiva, cuja fase empírica é orientada por 
uma base de dados secundária, em que cons-
tam informações provenientes de pesquisa de 
monitoramento de indicadores de 12 empresas 
terceirizadas de uma distribuidora de energia 
elétrica, além das informações da pesquisa de 
clima de 1800 colaboradores. A pesquisa pri-
mária foi aplicada nos anos de 2013 e 2014 
para avaliar o nível de alinhamento estratégico 
em prestadoras de serviços e a empresa contra-
tante por meio do modelo de indicadores de de-
sempenho compatível com a proposta. Barreto 
(2005) 

Portanto, ao considerar a gestão dos indi-
cadores como instrumento facilitador da Admi-
nistração Estratégica por Resultados, é cabível 
analisar o alinhamento estratégico entre empre-
sas terceirizadas e uma distribuidora de energia 
elétrica a partir da gestão de indicadores de de-
sempenho, constituindo, portando, o objeto de 
estudo da parte empírica deste artigo.

5 METODOLOGIA

A metodologia utilizada no desenvolvi-
mento deste trabalho contempla uma pesquisa 
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A Distribuidora de Energia Elétrica - 
DEE é uma grande empresa de sociedade de 
capital aberto. Possui aproximadamente 31 
milhões de clientes distribuídos por 184 mu-
nicípios, conta com 1.200 colaboradores pró-
prios e aproximadamente 5.000 colaboradores 
distribuídos em 45 empresas terceirizadas. As 
atividades executadas pelas empresas terceiri-
zadas estão diretamente ligadas tanto à ativi-
dade-meio quanto à atividade-fim da DEE. O 
critério de seleção dos dados na pesquisa se-
cundária compreendeu empresas com maior 
complexidade no grau de atividade e empresas 
com maior quantidade de funcionários. 

Nesse contexto torna-se imperativa a ne-
cessidade de alinhar os objetivos das contrata-
das aos da contratante com foco na melhoria 
contínua e na geração de valor. Barreto (2005) 
identificou cinco dimensões que interagem in-
trinsecamente no ramo de distribuição e opera-
cionalização da energia elétrica; a Figura 1 re-
presenta essa relação dinâmica de perspectiva 
de causa e efeito.

Analisando estas perspectivas, é possível 
visualizar os elementos do Balanced scorecard 
proposto por Kaplan e Norton (2004), comple-
mentados por um aspecto essencial a esse ramo 
de atividade, o qual foi identificado por aquele 
autor como relacionamento com os fornecedo-
res de serviço. Sob essa ótica, no levantamen-
to aplicado às empresas terceirizadas, Barreto 
(2005) propôs o modelo de avaliação por in-
dicadores que foi adaptado para utilização na 
DEE.

O referido modelo baseia-se na seleção 
de objetivos ligados diretamente à estratégia 
da empresa, a partir do qual são elencados in-
dicadores. Por fim, os executivos de média e 
alta gestão avaliam as metas aceitáveis para 
cada um desses indicadores, o que pode variar 
conforme cada organização. Por fim, é utiliza-
da uma técnica denominada Método de Mud-
ge, para definir o percentual de participação de 
cada indicador e objetivo na formação da nota 
final da empresa.

Pág79 – na Figura 1 

Perspectiva
Financeira

Perspectiva
do Cliente

Perspectiva
Processos
Internos

Perspectiva
Aprendizado 
Crescimento

PERSPECTIVA DE FORNECEDORES
DE SERVIÇOS

INDICADORES DE APOIO A GESTÃO DO RELACIONAMENTO
COM FORNECEDORES DE SERVIÇOS

Figura 1 - Integração  de estratégia de Fornecedores de  Serviços e sua Contratante.
Fonte: adaptado de Barreto (2005, p.42)
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Para a realização deste trabalho, foram 
utilizadas informações coletadas entre os anos 
de 2013 e 2014. A partir do processamento das 
informações disponibilizadas pela organização, 
foram consideradas cinco dimensões de avalia-
ção nas empresas terceirizadas e seus resulta-
dos esperados, a saber: 

a) melhorar a qualificação e satisfação 
dos colaboradores; 

b) reduzir os índices de acidentabilidade 
no trabalho; 

c) melhorar a gestão das parceiras; 
d) melhorar a satisfação do cliente e a 

qualidade dos serviços contratados e; 
e) implementar a gestão com responsa-

bilidade socioambiental. 
Acrescente-se que, a cada objetivo fo-

ram atribuídos de um a cinco indicadores de 
desempenho. O Quadro 4 exemplifica a estru-
tura metodológica de maneira geral, com obje-
tivos, indicadores e dados percentuais de cada 
indicador para a nota final:

 

EMPRESA: Empresa 28
PERÍDO: INPAR_2013.3
TIPO: SEM RISCO NA ATIVIDADE

DESAFIO INDICADOR PESO VALOR OBTIDO PONTUAÇÃO
PONTUAÇÃO 

FINAL
TOTAL P/ 
DESAFIO

1.1. Clima Laboral 12% 80,80% 8,0 9,60
1.2. Valores 5% 8,29 8,3 4,15

8,00

1.4. Avaliação do conhecimento
5% 90,0% 10,00 5,00 25

2.1. Taxa de Frequência (Tf) 7,5% 0 10 7,50

2.2. Multa por Desconformidade
7,5% 0% 10 7,50

10,00 0,00 20,00
2.4. Plano Anual de Segurança 5% FOI ENTREGUE 10,00 5,00 20
3.1. Relatório de Gestão 10% 9,23 9,23 9,23
3.2. Grau de Risco 5% Sem Atraso 10,00 5,00
3.3. Demanda Trabalhista 4% 10,00 10,00 4,00

3.5. Auditoria Fiscal e 
Financeira

3% 4,95 4,95 1,49 25

4.1. Índice de Satisfação 3% 10,0 10,00 3,00 Obtido
4.2. Índice de Pesquisa p/ 
Empresa - Junto ao Cliente

10% 95,7% 10,0 10,00

4.3. Avaliação pelo Gestor de 
Contrato

10% 9,26 9,26 9,26

4.4. Inovação 2% 8,25 8,25 1,65 25
Obtido        
3,93

5

1. Melhorar a 
Qualificação e 
Satisfação dos 
Colaboradores

Obtido

1.3. Rotatividade 3% 20,4% 2,40 21,15

2. Reduzir os Índices 
de Acidentabilidade 
no trabalho

Obtido

2.3. IPAL 0,0% 0,00

3. Gestão das 
Parceiras

Obtido

19,72
3.4. SERASA / Outros 3%

 Nome Exposto no 
SERASA 

0,00 0,00

23,91

5. Gestão com 
Responsabilidade 
Socioambiental

5.1. Responsabilidade 
Socioambiental

5% 7,86 7,86

4. Melhorar a 
Satisfação do Cliente 
e a Qualidade dos 
Serviços 
Contratados

3,93

Total Geral 88,70
 

Quadro 4 - Representação genérica do modelo empregado neste trabalho
Fonte: dados da pesquisa (2014).

No desenvolvimento do estudo, utiliza-
-se, como instrumento para organizar a coleção 
de dados secundários, um roteiro estruturado 
em três partes; a primeira contém informações 
acerca dos objetivos da contratante (já citados os 
cinco mais relevantes) e indicadores de desem-
penho das terceirizadas, uma vez que Barreto 
(2005) afirma ser necessário à concessionária 

integrar os fornecedores de serviços à sua estra-
tégia, tornando claro para aqueles o seu papel no 
alcance dos objetivos estratégicos da empresa. 

Em um segundo momento, procurou-se 
extrair a evolução dos resultados dos principais 
indicadores, dentro dos valores que a empresa 
define como meta. É essencial fazer essa com-
paração entre os dois períodos para perceber 
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evolução ou involução nos esforços de gestão. 
Petri (2005) reafirma que os componentes bá-
sicos de um indicador, apesar de não dizerem 
o que fazer para melhorar, oferecem relações 
numéricas que refletem uma situação presente, 
propiciando informações capazes de redirecio-
nar para o alinhamento efetivo na organização.

Por fim, na terceira parte, evidencia-se 
por meio de uma nota final, calculada a partir 
dos resultados individuais de cada empresa, 
baseado no modelo de Barreto (2005). Nesta 
etapa, fica evidente o grau de alinhamento es-
tratégico entre empresas terceirizadas e a dis-
tribuidora de energia elétrica, possibilitando in-
clusive a elaboração do ranking de desempenho 
dentre as doze empresas que participaram do 
levantamento, conforme veremos mais à frente.

6 ANÁLISE DOS RESULTADOS 

6.1 OBJETIVOS DA CONTRATANTE E 
INDICADORES DE DESEMPENHO 
DAS TERCEIRIZADAS

O primeiro objetivo é melhorar a qualifi-
cação e a satisfação dos colaboradores; esse ob-
jetivo visa melhorar o baixo grau de mão de obra 
qualificada encontrada no mercado para a execu-
ção das atividades contratadas, o que impacta na 
segurança no trabalho. Outro ponto importante é 
o comprometimento dos colaboradores terceiriza-
dos, pois sua satisfação no trabalho é primordial 
para um serviço de qualidade. Os indicadores que 
constam nesse objetivo são: clima laboral, valo-
res, rotatividade e avaliação de conhecimento.

O objetivo de número dois, melhorar os 
índices de acidentabilidade no trabalho visa di-
recionar as empresas contratadas a focar na se-
gurança no trabalho. O resultado deste objetivo 
também influencia diretamente na satisfação do 
colaborador e na imagem da empresa. Os indi-
cadores que constam nesse objetivo são: taxa 
de frequência, taxa de gravidade, multa por 
desconformidade, índice de prevenção de aci-
dentes laborais e plano anual de segurança.

O terceiro objetivo que é melhorar a ges-
tão das parceiras busca estimular a qualidade 

da gestão da empresa terceirizada, assim como 
a redução dos problemas de ordem financeira, 
pois quando da existência de passivos trabalhis-
tas, estes se propagam até a contratante e podem 
causar, além de danos financeiros, desgastes da 
imagem e insatisfação do cliente. Os indicado-
res que constam deste objetivo são: qualidade da 
gestão, grau de risco, demanda trabalhista, SE-
RASA e auditoria fiscal e financeira.

O penúltimo objetivo, melhorar a sa-
tisfação do cliente e a qualidade dos serviços 
contratados é um fator preponderante tendo em 
vista que a maioria dos serviços desenvolvidos 
junto aos clientes é realizada por colaboradores 
de empresas contratadas. Os indicadores que 
constam nesse objetivo são: índice de satisfa-
ção, pesquisa junto ao cliente, avaliação pelo 
gestor de contrato e inovação.

Por fim, melhorar a gestão com respon-
sabilidade socioambiental tem como objetivo 
desenvolver programas voltados para a res-
ponsabilidade socioambiental. O indicador que 
consta nesse objetivo é: realizar programas de 
alcance social e respeito ao meio ambiente.

6.2 EVOLUÇÃO DOS PRINCIPAIS IN-
DICADORES

Para o objetivo Melhorar qualificação e 
satisfação dos colaboradores, exposto no Qua-
dro 5, o indicador rotatividade (avaliação do 
número de admissões e desligamentos mensais 
de colaboradores) é utilizado com valores acu-
mulados por trimestre. As empresas que têm 
uma rotatividade menor ou igual a 8,5% obtêm 
nota 10; maior que 8,5% e menor ou igual a 
16,2% obtêm nota 9; maior que 16,2% e menor 
ou igual a 23,9% obtêm nota 8: uma empresa 
que tenha a rotatividade maior que 65% obtém 
nota 0. 
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RESULTADOS

OBJETIVO INDICADOR RESULTADO MÁXI-
MO A SER OBTIDO 2013 2014

Melhorar a 
Qualificação e 
Satisfação dos 
Colaboradores

Clima Laboral

10,00

8,50 8,17
Valores 7,92 8,01

Rotatividade 9,33 9,50
Avaliação de 

Conhecimento 9,83 9,83

Quadro 5 - Objetivo Melhorar a Qualificação e Satisfação dos Colaboradores 
Fonte: dados da pesquisa (2014).

dem ser visualizados no Quadro 6, constatou-se 
que, por serem empresas que possuem um alto 
risco em suas atividades, elas devem seguir ri-
gorosamente todos os procedimentos de segu-
rança. O indicador taxa de frequência retrata a 
frequência dos acidentes de trabalho trimestral-
mente avaliando o número de ocorrências do 
período em função do total de horas trabalha-
das. Empresas que tiverem uma frequência de 0 
a 1,5 obtêm nota 10; de 1,6 a 2,0 obtêm nota 8; 
de 2,1 a 3,0 obtêm nota 6, e mais de 5,0 obtêm 
nota 0. Nota-se que o indicador taxa de frequ-
ência no ano de 2013 para 2014, obteve uma 
redução de 9,58 para 8,67. Isso mostra que a 
frequência dos acidentes das empresas terceiri-
zados está diminuindo. 

As empresas utilizam indicadores para 
melhorar o clima laboral e o conhecimento das 
atividades de seus colaboradores. A partir dessa 
compreensão, é possível observar que do ano de 
2013 para o ano 2014, o indicador clima labo-
ral apresentou uma redução de 0,33 pontos. O 
indicador valores obteve uma pequena melhoria 
de um ano para o outro e, de acordo com a mé-
dia das doze empresas avaliadas, o indicador de 
rotatividade está diminuindo, melhorando sua 
pontuação, cuja evolução do ano de 2013 para 
2014 foi de 9,33 para 9,50 respectivamente. Por 
outro lado, o índice avaliação do conhecimento 
manteve-se estável no período analisado.

Para o segundo objetivo, Reduzir, os ín-
dices de acidentabilidade no trabalho, que po-

   RESULTADOS

OBJETIVO INDICADOR RESULTADO MÁXI-
MO A SER OBTIDO 2013 2014

Reduzir os Índices de 
Acidentabilidade no 

Trabalho

Taxa de frequência

10,00

9,58 8,67
Multa por 

Desconformidade - 
Comitê de Sanções

7,17 8,00

Índice de prevenção 
de acidentes laborais 

(IPAL)
10,00 10,00

Plano Anual de 
Segurança 9,17 9,17

Quadro 6 - Objetivo:  Reduzir os Índices de Acidentabilidade   no  Trabalho
Fonte: dados da pesquisa (2014).

O índice prevenção de acidentes labo-
rais (IPAL) indica a quantidade de falhas na 

segurança ocorridas nas empresas terceiriza-
das. Essas falhas são identificadas em fiscali-
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zações realizadas trimestralmente pela empresa 
contratante junto a suas empresas terceirizadas 
com o objetivo de prevenir acidentes de traba-
lho. O critério de avaliação do IPAL é: empre-
sas com de 1 a 12 falhas obtêm nota 10; de 13 
a 24 falhas obtêm nota 7,5; de 25 a 80 falhas, 
nota 5; e de 81 a 400 falhas, nota 0. 

No Quadro 6, pode-se observar que o 
indicador IPAL continuou com nota máxima, 
mostrando que as empresas estão tendo poucas 
falhas nas fiscalizações realizadas trimestral-
mente. Os indicadores do Plano Anual de Se-
gurança (o qual deve ser enviado à contratante 
anualmente pela contratada, com o cronogra-
ma de atividades para prevenção de acidentes) 
mantiveram a mesma pontuação de um ano 
para o outro. 

O indicador grau de risco aponta o nível 
de responsabilidade da empresa parceira com 
a satisfação dos colaboradores, levantando em 
conta a pontualidade do pagamento da remu-
neração (salários, benefícios) e encargos tra-
balhistas (INSS e FGTS). São utilizados como 
critério de avaliação: as empresas que pagam o 
FGTS e INSS, em dia, obtêm nota 10; as em-
presas que pagaram em atraso, receberam nota 
5; e as empresas que não pagaram ou não apre-
sentaram o comprovante de pagamento, obtive-
ram nota 0. 

O indicador é avaliado trimestralmente e 
obteve uma redução elevada de 2,08 pontos do 
ano de 2013 para o ano de 2014, reduzindo de 
10, nota máxima, para 7,92. Essa redução evi-

   RESULTADOS

OBJETIVO INDICADOR RESULTADO MÁXI-
MO A SER OBTIDO 2013 2014

Melhorar a Gestão das 
Parceiras

Relatório de Gestão

10,00

9,56 9,16

Grau de Risco 10,00 7,92

Demanda Trabalhista 8,67 8,17

Serasa/Outros 6,67 5,83
Auditoria Fiscal e 

Financeira 6,54 6,78

Quadro 7- Objetivo:  Melhorar a Gestão das Parceiras
Fonte: dados da pesquisa (2014).

No objetivo de número três: Melhorar a 
gestão das parceiras cujos resultados encon-
tram-se disponíveis no Quadro 7, o único in-
dicador que não teve redução do ano 2013 para 
o ano 2014 foi o auditoria fiscal e financeira, o 
qual obteve um avanço de 6,54 para 6,78. Os 
demais indicadores: relatório de gestão, grau 
de risco, demandas trabalhistas e Serasa redu-
ziram seus índices do ano de 2013 para o ano 
de 2014, o que sugere um ponto a melhorar 
para a manutenção da saúde financeira das em-
presas parceiras.

dencia que as empresas terceirizadas não estão 
comprovando o pagamento de FGTS e INSS 
de seus colaboradores, impactando, assim, di-
retamente na insatisfação dos colaboradores e 
reduzindo o clima laboral da empresa.
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   RESULTADOS

OBJETIVO INDICADOR RESULTADO MÁXI-
MO A SER OBTIDO 2013 2014

Melhorar a Satisfação 
do Cliente e a 
Qualidade dos 

Serviços Contratados

Índice de Pesquisa 
junto ao Cliente

10,00

9,83 10,00

Avaliação pelo 
Gestor de Contrato 7,37 8,38

Inovação 6,96 8,95
Quadro 8 - Objetivo:  Melhorar a Satisfação do Cliente e a Qualidade dos Serviços Contratados
Fonte: dados da pesquisa (2014).

que os clientes estão cada vez mais satisfeitos 
com os serviços prestados pelas empresas ter-
ceirizadas. Além disso, o indicador avaliação 
pelo gestor de contrato teve um avanço de 7,37 
para 8,38, mostrando que os gestores da em-
presa contratante avaliaram melhor os serviços 
prestados pelos terceirizados. 

As empresas terceirizadas estão buscan-
do cada vez mais a inovação para otimizar os 
custos, os serviços e a qualidade nos serviços. 
Assim, o indicador inovação teve um conside-
rável aumento do ano de 2013 para o ano de 
2014, de 6,96 para 8,95.

O Quadro 8 apresenta os resultados para 
o quarto objetivo Melhorar a Satisfação do 
Cliente e a Qualidade dos Serviços Contrata-
dos pode-se dizer que, para que os indicado-
res desse objetivo possam dar bons resultados, 
esses devem estar alinhados com os objetivos 
anteriores, principalmente no requisito Satis-
fação dos Colaboradores. Isso se dá pelo fato 
de que os colaboradores satisfeitos geralmente 
fornecem serviços com maior qualidade e, con-
sequentemente, geram clientes mais satisfeitos.

O indicador índice de pesquisa junto ao 
cliente avançou de 9,83 para 10,0, o que indica 

   RESULTADOS

OBJETIVO INDICADOR RESULTADO MÁXIMO 
A SER OBTIDO 2013 2014

Implementar Gestão 
com Responsabilidade 

Socioambiental

Realizar programa 
de Alcance Social 

e Respeito ao Meio 
Ambiente

10,00 7,20 8,04

Quadro 9 - Objetivo:  Gestão com Responsabilidade Socioambienal
Fonte: dados da pesquisa (2014).

O quinto objetivo gestão com responsabi-
lidade socioambiental, mostra um avanço de 7,2 
para 8,04 pontos, conforme se constata no Qua-
dro 9. Isso se dá pelo fato de que as empresas 
estão cada vez mais voltadas para compromissos 
éticos que podem melhorar  sua imagem.

Além do exposto, podem-se destacar as 
seguintes ações que estão sendo desenvolvidas 
pelas empresas terceirizadas para a melhoria de 
seus resultados no compromisso com o meio 

ambiente: a conscientização da coleta seletiva, 
a utilização de sacolas ecológicas e a partici-
pação em campanhas de doação para a comuni-
dade e instituições carentes, entre outras. 
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6.3 ALINHAMENTO DAS TERCEIRI-
ZADAS COM SUA CONTRATANTE 
NA  PERSPECTIVA DOS INDICA-
DORES DE DESEMPENHO

Os objetivos apresentados abaixo, são 
definidos com o intuito de alinhar as empresas 
terceirizadas com os objetivos da empresa con-
tratante, de modo a apoiar a gestão do relaciona-
mento entre ambas as partes. Esses objetivos se 
apoiam nas quatro perspectivas (financeira, clien-
te, processos e aprendizado) da contratante com 
foco na melhoria contínua e na geração de valor.

Pode-se observar no Quadro 10 que o 
alinhamento entre os objetivos da empresa 
contratante e os objetivos das empresas ter-
ceirizadas possibilitou uma melhoria de 8,28 
para 8,51, com ênfase no objetivo melhorar a 
satisfação do cliente e a qualidade dos serviços 
contratados que evolui de 8,05 em 2013 para 
9,11 em 2014. 

Além disso, as empresas terceirizadas 
melhoram seus indicadores da responsabilidade 
socioambiental mostrando um maior interesse 
por questões acerca do ambiente e da sociedade.

RESULTADOS

OBJETIVOS
RESULTADO 

MÁXIMO A SER 
OBTIDO

2013 2014

Melhorar a Qualificação e Satisfação dos 
Colaboradores 10,00 8,90 8,88

Reduzir os Índices de Acidentabilidade no 
Trabalho 10,00 8,98 8,96

Melhorar a Gestão das Parceiras 10,00 8,29 7,57
Melhorar a Satisfação do Cliente e a Qualidade 

dos Serviços Contratados 10,00 8,05 9,11

Implementar Gestão com Responsabilidade 
Socioambiental 10,00 7,20 8,04

Média dos Objetivos 10,00 8,28 8,51

Quadro 10 - Médias dos indicadores do Desempenho dos Terceirizados Conforme os Objetivos da Contra-
tante
Fonte: dados da pesquisa (2014).

Um dos aspectos que deve ser ressaltado 
é quanto ao objetivo de melhorar a gestão das 

parceiras, pois esse reduziu de 8,29 para 7,57. 
Este resultado tende a dificultar o alinhamento 
estratégico, já que pode impactar negativamen-
te na satisfação dos colaboradores e no clima 
laboral da empresa.

7 CONCLUSÃO

 O aumento da competitividade faz que 
as empresas busquem uma forma de melhorar 
os seus processos e, assim, seus resultados. 
Diante disso, muitas empresas optam por ter-
ceirizar seus serviços e focar-se apenas nas 
suas atividades principais. Apesar dessa opção, 
não deixa de ser necessário melhorar a sinergia 
entre a empresa contratante e as contratadas, 
uma vez que estando alinhados os objetivos e 
estratégias, a realização das atividades é me-
lhorada e ocorre um ganho de desempenho em 
ambos os lados.

Vale mencionar que mais de 70% da for-
ça de trabalho da distribuidora de energia elé-
trica, objeto de análise deste estudo, é formada 
por colaboradores terceirizados. Nesse senti-
do, os objetivos e indicadores apresentados na 

pesquisa possibilitaram a identificação dos as-
pectos mais críticos para o alinhamento e o seu 
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impacto no serviço prestado pelas terceirizadas 
e na satisfação do cliente final.

Assim, diante do estudo realizado junto à 
distribuidora de energia elétrica com doze em-
presas terceirizadas, verificou-se que os indica-
dores de desempenho que mais se destacaram, 
no sentido positivo, foram o índice de multas 
por desconformidade, com aumento de 0,83 
pontos, responsabilidade socioambiental com 
crescimento de 0,84 pontos, as avaliações do 
gestor de contrato e inovação, que juntas repre-
sentam um crescimento de 1,01 e 1,99 pontos 
respectivamente de um ano para o outro.

Quanto à identificação dos indicadores, 
observou-se que os mesmos são desenvolvidos 
por meio de objetivos estimulados pela distri-
buidora de energia. Assim, sugere-se que este 
trabalho contribuirá para que outras empresas 
do mesmo setor percebam os benefícios da 
implantação deste tipo de modelo de gestão, 
melhorando inclusive os resultados financei-
ros e de satisfação do consumidor, haja vista a 
modelagem dos dados e as análises realizadas 
convergirem para essa maior aproximação de 
mapas estratégicos e de ações entre as empre-
sas parceiras: contratante e contratadas. 

Diante do exposto, pode-se afirmar que 
o trabalho evidenciou aspectos fundamentais 
quanto ao alinhamento estratégico entre empre-
sas terceirizadas e uma distribuidora de ener-
gia elétrica a partir da gestão de indicadores 
de desempenho. Todavia, o trabalho apresenta 
algumas limitações diante do tratamento dos 
indicadores das empresas terceirizadas serem 
tratados de forma agregada e não verificando 
a perspectiva individualizada de cada empresa 
contratada. Além disso, o método de estudo de 
caso não permite robustez que permita a gene-
ralização dos resultados. Assim sendo, sugere-
-se que, em pesquisas futuras, alguns objetivos 
e indicadores possam ser revistos e aprimora-
dos, permitindo explorar outros fatores que in-
fluenciem no alinhamento e nos resultados or-
ganizacionais do modelo terceirizado em mais 
empresas e entre outros ramos de atividades no 
âmbito nacional. 

STRATEGIC ALIGNMENT OF A 
CONCESSIONAIRE OF ELECTRIC 
ENERGY DISTRIBUTION AND ITS 
OUTSOURCED ENTERPRISES: A 
DESCRIPTIVE STUDY OF POST-
DEPLOYMENT PERFORMANCE 

INDICATORS

ABSTRACT

In the scenario of globalization of economies, 
the advent of modern forms of management and 
communication require the adoption of new in-
stitutional models that encourage the competi-
tiveness of Brazilian companies. Among these 
changes, there is the privatization of the elec-
tricity sector and the emergence of the manage-
ment models for outsourcing in order to pro-
mote cost reduction, saving of resources and 
decentralization of activities. So, in this study 
the strategic alignment between outsourcing 
companies and a concessionaire of electric en-
ergy distribution is analyzed through perfor-
mance indicators. The descriptive research was 
performed using a secondary database provid-
ing the information of performance indicators 
of 12 outsourced enterprises of a concession-
aire of electric energy distribution besides the 
information gathered from 1800 collaborators 
of companies in the electricity sector. The main 
results show improvement of the business re-
sults of the outsourced enterprises and the dis-
tributor of electric energy, mainly because of 
the evaluation model that was implemented to 
promote closer relations between contractor 
and contracted allowing better timing in the 
strategic alignment of these companies.

Keywords: Strategic alignment. Outsourcing.  
Electricity sector.
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