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RESUMO

Este trabalho tem como objetivo analisar os principais desafios logisticos enfrentados
por transportadoras que atuam no transporte de moveis vendidos via e-commerce. A
pesquisa parte da necessidade de compreender como as caracteristicas especificas
do setor moveleiro, como o alto volume, a fragilidade e as dificuldades na
armazenagem, impactam as etapas de coleta e entrega no ambiente digital. Para isso,
adotou-se uma abordagem qualitativa, com carater exploratorio, utilizando a estratégia
de estudo qualitativo genérico, com entrevistas semiestruturadas aplicadas a dez
transportadoras. O estudo foi orientado por quatro objetivos especificos: conhecer o
processo de logistica no e-commerce de moéveis, identificar as principais limitagdes
durante esse processo, apontar as falhas geradas pelas limitacées e propor formas
de aperfeicoamento. Os resultados evidenciam entraves como falhas de
comunicacdo, restricbes de acesso, embalagens inadequadas e falta de
padronizacdo. Esses fatores comprometem a eficiéncia operacional das
transportadoras e impactam diretamente a experiéncia do cliente final. Com base nas
respostas obtidas, o estudo propde recomendac¢fes praticas voltadas a melhoria da
integracdo entre os elos logisticos, fortalecimento da comunicacdo, uso de
tecnologias, treinamento das equipes e investimentos em processos mais
estruturados. A pesquisa contribui para a compreensao dos desafios logisticos no
transporte moveleiro digital e oferece subsidios para melhorias que atendam as
crescentes demandas do comércio eletronico.

Palavras-chave: logistica, transporte moveleiro, e-commerce
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1. INTRODUCAO

A evolucdo do comércio eletrdnico e sua crescente relevancia no mercado
global tém impactado diretamente diversos setores econdmicos, exigindo das
empresas adaptacoes logisticas que atendam as demandas por rapidez, eficiéncia e
qualidade no atendimento ao consumidor final. No setor moveleiro, tais desafios
tornam-se ainda mais evidentes devido as caracteristicas especificas dos produtos,
como grande volume, fragilidade e, em muitos casos, a necessidade de montagem no
local de destino. Esses fatores tornam o planejamento logistico uma tarefa complexa,
especialmente no contexto do mercado digital, onde a experiéncia do consumidor é
fortemente influenciada pelo desempenho da cadeia de suprimentos.

Este trabalho tem como foco a analise dos desafios logisticos enfrentados pelas
empresas de transporte no processo de coleta e entrega de moveis vendidos por meio
do e-commerce. A pesquisa se concentra na percep¢ao dos agentes logisticos sobre
as limitacdes operacionais, falhas recorrentes e oportunidades de melhoria, com o
objetivo de identificar estratégias que contribuam para o aumento da eficiéncia e da
satisfacdo do cliente. Inserido no contexto do comércio eletrébnico brasileiro —
marcado por um crescimento acelerado nos udltimos anos — o estudo busca
compreender as necessidades especificas do setor moveleiro frente as exigéncias
logisticas impostas pela digitalizacdo das vendas.

A escolha do tema justifica-se pela relevancia estratégica da logistica para o
sucesso das operacOes de e-commerce e pela escassez de estudos voltados
especificamente ao setor moveleiro. O crescimento do comércio eletrénico no Brasil,
impulsionado pela pandemia e por mudancas no comportamento do consumidor,
evidencia a urgéncia de abordagens que proponham solugbes para os gargalos
logisticos dessa cadeia. Com isso, espera-se contribuir para o fortalecimento do
desempenho operacional dos operadores logisticos e para a competitividade das
empresas do setor moveleiro no ambiente digital.

O objetivo geral deste estudo € analisar a percepc¢ao das transportadoras sobre
0 processo de coleta e entrega de produtos moveleiros vendidos pelo e-commerce.
Para isso, definiram-se 0s seguintes objetivos especificos: compreender o processo

logistico envolvido; identificar as principais limitacdes enfrentadas; mapear as falhas



decorrentes dessas limitagdes; e propor formas de otimizar a atividade logistica. A
pesquisa adota uma abordagem qualitativa de carater exploratorio, utilizando a
estratégia de estudo qualitativo genérico, com coleta de dados realizada por meio de
entrevistas semiestruturadas e analise documental.

O trabalho esta estruturado em cinco capitulos. Inicialmente, no capitulo dois,
apresenta-se o referencial teérico que discorre sobre os conceitos fundamentais de
logistica e e-commerce, com destaque para as particularidades do setor moveleiro e
0s principais desafios enfrentados nesse contexto. Em seguida, no capitulo trés,
detalha-se a metodologia empregada, explicando o delineamento da pesquisa, 0S
critérios de selecdo dos participantes, os procedimentos adotados na coleta e na
andlise dos dados. O capitulo quatro é dedicado a apresentacdo e a analise dos
resultados, evidenciando as percepc¢des dos agentes logisticos, suas dificuldades
operacionais e sugestbes de melhoria. Por fim, o capitulo cinco apresenta as
consideracdes finais, sintetizando as principais contribuicdes do estudo, destacando

suas limitacdes e propondo dire¢des para futuras investigacdes sobre o tema.

1.1. TEMA DA PROPOSTA E DEFINICAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Frente a evolucdo do mercado, que demanda maior rapidez e eficiéncia nos
servicos prestados por empresas e operadores logisticos, € essencial um
planejamento cuidadoso e uma execucdo eficaz do envio das mercadorias. A
aplicacdo eficiente da logistica se torna um aspecto crucial para o sucesso dessa
operacdo. Este estudo se concentra no gerenciamento do transporte para a entrega
de produtos de empresas moveleiras aos consumidores finais, no formato de venda
e-commerce. A pesquisa é importante para identificar as necessidades principais e 0s
pontos que podem ser aprimorados, possibilitando a melhoria geral da eficiéncia do
processo e a qualidade do servigo. A questéo central da pesquisa a ser respondida é:
Qual a percepcgao das transportadoras sobre o processo de coleta e entrega de

produtos moveleiros vendidos pelo e-commerce?

1.2. OBJETIVOS

Conforme Gil (2022), os objetivos de pesquisa evidenciam a relevancia do

planejamento necessario para que o estudo possa comecar a revelar os resultados
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esperados. Eles expdem o problema com clareza e discernimento, a partir de um tema
previamente delimitado dentro de um campo mais amplo, ou seja, identificando com

preciséo a razao fundamental da investigagéo.

1.2.1. Objetivo geral

Analisar a percepcédo das transportadoras sobre o processo de coleta e

entrega de produtos moveleiros vendidos pelo e-commerce.

1.2.2. Objetivos especificos

Os objetivos especificos sao:

a) conhecer o processo de logistica e-commerce de moveis;

b) identificar as principais limita¢cdes durante a logistica e-commerce;
c) identificar as falhas ocasionadas por estas limitacoes;

d) avaliar formas de melhorar o processo.

1.3. JUSTIFICATIVA

A escolha do tema se justifica pela crescente relevancia do comércio
eletrbnico na economia brasileira e pela urgéncia em entender os desafios logisticos
gue esse setor enfrenta. A pandemia acelerou a adoc¢éo de canais digitais, levando as
empresas moveleiras a se adaptarem rapidamente a novas demandas. Nesse
contexto, o uso estratégico da logistica revela-se essencial para 0 sucesso das
operacdes de entrega, especialmente em um mercado que exige rapidez e qualidade.
No entanto, existem lacunas significativas na pesquisa sobre o gerenciamento do
transporte especifico para produtos volumosos, como os méveis, que nao tém sido
exploradas de maneira abrangente na area.

Este estudo se concentra na andlise da percepcdo das empresas de
transporte sobre o processo de coleta e entrega de produtos moveleiros vendidos pelo
e-commerce. Atraves desta abordagem, busca-se conhecer o processo de logistica
e-commerce de moveis, identificar as principais limitacdes e as falhas ocasionadas
por essas limitagbes, além de avaliar formas de melhorar o processo. A importancia
da pesquisa se destaca, pois, conforme afirma Medici (2024, ndo paginado), "O

mercado de e-commerce brasileiro esta em constante transformacéo, impulsionado
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por inovacdes tecnoldgicas, mudancas no comportamento do consumidor e a
necessidade de se adaptar a um cenario global cada vez mais competitivo”. Com a
andlise das percepcbes das transportadoras, serd possivel desenvolver
recomendacdes praticas que ajudem as empresas moveleiras a se adaptarem a esse
Novo cenario.

Além disso, € um momento oportuno para desenvolver esta pesquisa. O
aumento das vendas online e as expectativas dos consumidores por entregas rapidas
e eficientes tornam essencial a compreensdo das praticas logisticas. Segundo
Spagnuolo (2024, ndo paginado), "A logistica para ecommerce é uma parte
fundamental para o sucesso de qualquer loja online". A pressao por eficiéncia logistica
€ mais intensa do que nunca, e as empresas que nao se adaptam correm o risco de
perder mercado. Assim, a pesquisa se torna relevante para contribuir com solugbes
gue melhorem a competitividade do setor.

E possivel observar como a transformacao digital impacta ndo apenas o setor
moveleiro, mas também o comportamento do consumidor. A crescente preferéncia por
compras online, aliada a expectativa de um atendimento agil, revela a importancia de
um sistema logistico bem estruturado. Essa realidade me motivou a investigar como
as transportadoras percebem os desafios logisticos envolvidos na coleta e entrega de
moveis, jA que uma compreensao mais profunda desses aspectos pode levar a
praticas que nao apenas satisfacam os clientes, mas também otimizem os processos
internos das empresas.

As condi¢des atuais favorecem a realizacdo deste estudo. O acesso a dados
sobre o setor moveleiro e as praticas logisticas de empresas do ramo sera facilitado
por meio de pesquisas de campo, entrevistas e analises de dados secundarios
disponiveis. Além disso, a colaboracdo com profissionais da area pode proporcionar
contribuicdes significativas e validacdo dos resultados encontrados. Como afirma
Nobre (2024, ndo paginado), “Diferentes modais de transporte otimizam a eficiéncia
do transporte, reduzem custos e diminuem tempo ", isso indica que a pesquisa pode
gerar resultados aplicaveis e praticos.

Além disso, ha interesse em explorar como as empresas moveleiras podem
adotar tecnologias emergentes para otimizar suas operac¢des logisticas. Essa
perspectiva ndo apenas enriguece a formacao académica, mas também prepara para

enfrentar os desafios do mercado de trabalho.
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Por fim, ao abordar também a sustentabilidade na logistica, este estudo ira
explorar como praticas sustentaveis podem ser incorporadas nas operacdes do setor
moveleiro, alinhando-se as crescentes demandas por responsabilidade ambiental.
Cargoflex (2023, ndo paginado), "A logistica sustentavel permite que as organizacdes
demonstrem seu compromisso com a sustentabilidade, fortalecendo sua imagem
corporativa e construindo uma reputacdo positiva perante o mercado". Assim, a
pesquisa se propde a contribuir ndo somente para a eficiéncia logistica, mas também

para a sustentabilidade no setor.
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2. REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo traz o referencial tedrico para dar suporte tedrico que servira de

base na andlise dos resultados posteriormente.

2.1. LOGISTICA

A logistica tem suas origens nas praticas militares e nas grandes rotas
comerciais da antiguidade, como a Rota da Seda. Nesses contextos, a logistica
envolvia o planejamento estratégico e a organizacdo de recursos para garantir o
abastecimento de exércitos e mercadores em longas jornadas (DIAS, 2016). Durante
séculos, a movimentacdo de mercadorias e suprimentos dependia de uma gestéo
cuidadosa dos meios de transporte disponiveis e dos recursos necessarios para
manter operacgfes continuas.

Os bens de primeira necessidade eram produzidos em locais especificos e
oferecidos em momentos determinados, com quantidades suficientes para suprir as
demandas da populagéo, porém com pouca variedade. As pessoas consumiam esses
produtos onde eram fabricados, ou precisavam armazena-los para uso posterior,
embora a falta de meios de transporte adequados tornasse esse processo limitado e
ineficiente (BALLOU, 2006). Durante a preparacéo para a Segunda Guerra Mundial,
a logistica comecou a se associar de forma mais estreita ao transporte de
suprimentos, a entrega de materiais e ao desenvolvimento de sistemas de
telecomunicacdes para facilitar a troca de informagfdes. Houve uma especializacéo
nas areas de fornecimento de armamentos, armazenamento de alimentos e
assisténcia aos feridos. No periodo pdés-guerra, com a necessidade de reestruturacéo
e 0 aumento da demanda por bens de consumo, as empresas comecaram a adotar
praticas logisticas mais desenvolvidas para atender a crescente necessidade por
variedade e quantidade. Esse avanco logistico possibilitou as empresas oferecer
produtos a custos reduzidos, utilizando de forma eficiente matérias-primas e produtos
em processo.

A partir dos anos 1960, o foco passou a ser a melhoria continua dos processos
produtivos, com énfase no controle de qualidade e na busca por satisfacdo do cliente,
visando a expansdo para novos mercados. Com o tempo, as empresas comecaram a

concentrar-se na logistica integrada e na melhoria da qualidade dos produtos. Com o
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progresso tecnoldgico, surgiram ferramentas que permitiram otimizar o tempo e
aprimorar 0s processos de gestdo. Ja no inicio do século XXI, o foco das
organizac0es, aliado a gestdo da cadeia de suprimentos, se voltou para estratégias
competitivas, nas quais a agilidade e a flexibilidade tornaram-se diferenciais de
mercado (RAZZOLINI FILHO, 2006).

Apoés a Segunda Guerra Mundial, a logistica foi gradualmente incorporada ao
setor civil, com as empresas percebendo sua importancia para otimizar o fluxo de
materiais e atender as demandas do mercado de forma eficaz. Essa transicdo marcou
o inicio da logistica moderna, que hoje é reconhecida como uma funcao estratégica
indispensavel para o sucesso das organizacbes em um mundo cada vez mais
globalizado.

A logistica empresarial moderna se caracteriza por um conjunto de atividades
coordenadas que visam facilitar o fluxo eficiente de produtos e informacdes ao longo
da cadeia de suprimentos (POZO, 2015). Seu principal objetivo é garantir que os bens
sejam transportados e armazenados de forma econdmica, desde a aquisicdo de
matérias-primas até a entrega ao consumidor final. Isso envolve a gestdo integrada
de processos como suprimento, armazenagem, distribuicdo e controle de estoques,
além de assegurar que os produtos cheguem no local e ho momento corretos,
atendendo as exigéncias dos clientes. A logistica empresarial visa hdo apenas reduzir
custos, mas também melhorar a qualidade do servigo prestado, tornando-se uma
ferramenta essencial para empresas que buscam se destacar em mercados
competitivos e em constante mudanca.

Em resumo, o conceito de logistica estd diretamente relacionado a
administracao eficiente de recursos e mecanismos, com o objetivo de garantir que 0s
produtos sejam entregues dentro dos prazos estabelecidos. A logistica busca otimizar
processos, combinando a qualidade no servico com a reducédo de custos. NOGUEIRA
(2018 p. 2) reforca essa ideia ao afirmar que “o conceito de logistica é colocar o
produto certo na hora certa, no local certo e ao menor custo possivel’.

A Gestdo da Cadeia de Suprimentos (Supply Chain Management - SCM)
representa uma evolucdo natural do conceito de logistica, ampliando suas
responsabilidades e funcbes para além das fronteiras organizacionais. Segundo
(MENDES, 2023). essa evolucao pode ser compreendida em trés etapas principais.

Inicialmente, a logistica interna, que se concentra na gestao eficiente de recursos
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dentro do ambiente produtivo, com foco na reducao de lead time e custos logisticos.
Nessa fase, 0 objetivo central era otimizar processos internos, garantindo que o0s
materiais fluissem dentro da organizacdo com o menor desperdicio de tempo e
recursos. Na segunda etapa, a logistica externa surge como uma ampliacdo da
perspectiva, envolvendo a integracéo e o relacionamento entre empresas ao longo da
cadeia de suprimentos. Essa fase marca o inicio de uma visdo colaborativa, onde
empresas Nnao apenas gerenciam seus processos internos, mas também buscam
parcerias estratégicas para melhorar o fluxo de produtos e informacdes entre
diferentes entidades. Por fim, a terceira etapa, que caracteriza a verdadeira esséncia
do SCM, amplia a atuacdo logistica para abranger todos os membros da cadeia de
suprimentos, promovendo uma gestao coordenada e integrada que visa a otimizacéo
de toda a rede. Essa evolucdo reflete a transicdo da logistica de uma funcao
operacional para uma funcdo estratégica, onde a colaboracdo entre fornecedores,
distribuidores e clientes se torna fundamental para o sucesso competitivo das
empresas no mercado global. Assim, o SCM integra diferentes atores e atividades,
garantindo ndo so6 a eficiéncia interna, mas também o alinhamento estratégico entre

os diversos elos da cadeia.

2.2. ATIVIDADES PRINCIPAIS DA LOGISTICA

As atividades logisticas desempenham um papel essencial na eficiéncia e na
competitividade das empresas, garantindo que os produtos estejam disponiveis para
o consumidor final no momento e local corretos. Essas atividades incluem transporte,
armazenagem, gestdo de estoques, processamento de pedidos e controle de
informacdes, funcionando de maneira integrada para atender as demandas do
mercado com qualidade e agilidade. Segundo Ballou (2006), a logistica envolve um
conjunto de atividades que devem operar de forma interligada, formando um sistema
COeso em que a movimentagao e o gerenciamento de recursos sao otimizados para
reduzir custos, melhorar o nivel de servigo e, consequentemente, satisfazer o cliente
final. Assim, cada atividade contribui de maneira distinta para a cadeia de suprimentos,

reforcando a importancia da integracao para o sucesso da operacao logistica.
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2.2.1 Transporte

Nogueira (2018) destaca a importancia do transporte no sistema logistico,
enfatizando que todos os produtos precisam ser movimentados para estarem
disponiveis ao cliente no momento adequado. Ele define o transporte como o elo que
conecta o fluxo de estoque ao longo da cadeia de suprimentos, onde escolhas
eficazes refletem na qualidade dos servicos, especialmente em relacédo ao tempo de
entrega, confiabilidade e seguranca dos produtos.

Goncgalves (2013) complementa essa visdo ao apontar que o transporte
promove a movimentacdo de pessoas e bens entre diferentes locais, proporcionando
uma "utilidade temporal," referindo-se ao intervalo entre o envio e a chegada ao
destino final, e uma "utilidade espacial,” que diz respeito ao transporte de grandes
volumes com 0 menor custo possivel.

O transporte, enquanto servico contratado por um valor especifico, oferece uma
ampla gama de possibilidades aos seus usuarios, sendo um componente essencial
dentro da logistica moderna. No contexto das praticas logisticas, seu objetivo central
€ antecipar e atender as demandas por movimentagéo de produtos e mercadorias de
forma eficiente e econémica, sempre buscando reduzir 0s custos para garantir maior
competitividade no mercado. Segundo Paoleschi (2014), a eficiéncia logistica no
transporte depende fortemente da precisdo em suas operagdes, com a finalidade de
otimizar o tempo de movimentacdo, assegurar o melhor aproveitamento das
capacidades de carga e, quando possivel, utilizar a carga de retorno para reduzir
desperdicios. Dessa forma, o transporte ndo apenas conecta diferentes pontos da
cadeia de suprimentos, mas também contribui para aumentar a agilidade, reduzir
desperdicios e otimizar recursos, fortalecendo a sustentabilidade e a eficacia de toda

a operacao logistica.

2.2.2 Armazenagem

O armazenamento, como pontua Dias (2016), esta diretamente associado a
movimentacao interna de cargas, ndo podendo ser considerado isoladamente do
transporte interno. A produtividade industrial € fortemente influenciada pela escolha
de equipamentos e sistemas adequados para o armazenamento, uma vez que “‘um

meétodo adequado para estocar matéria-prima, pecas em processamento e produtos
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acabados permite diminuir os custos de operacédo, melhorar a qualidade dos produtos
e acelerar o ritmo dos trabalhos” (BOWERSOX et al., 2014, p. 318). Dessa forma, o
armazém, depdsito ou almoxarifado se torna peca-chave para a eficiéncia logistica,
ao assegurar uma integracdo eficaz entre 0s processos de movimentagdo e
estocagem, favorecendo o fluxo continuo e ordenado das operacoes.

Para que essa integracdo entre movimentacgado e estocagem ocorra de maneira
eficiente, Nogueira (2018) aponta que o sistema de armazenagem deve abranger
fatores como o0 uso otimizado do espaco, a presenca de estruturas adequadas para
estocagem e mecanismos eficientes para movimentacdo de materiais. E igualmente
essencial dispor de pessoal qualificado e dos recursos apropriados. A eficacia desse
sistema depende do tipo de atividade que a empresa realiza, da maneira como
gerencia o fluxo de suas operacgdes logisticas e sua cadeia de suprimentos, além de
como se posiciona e atua no mercado. Assim, o0 sistema podera atender com maior
precisao as necessidades dos clientes.

O planejamento do layout é um dos elementos cruciais na escolha, adaptacao,
construcdo ou expansao do espaco de armazenamento, onde serdo recebidos
materiais primarios ou produtos acabados. Ele facilita a organizacdo dos itens
armazenados e a movimentacdo de materiais, maquinas e trabalhadores. Com um
layout bem estruturado, torna-se possivel melhorar o acesso aos equipamentos de
movimentagao, aumentar o fluxo de materiais, otimizar a utilizagdo da méo de obra e
garantir a seguranca tanto dos funcionarios quanto do espaco de armazenagem
(Nogueira, 2018).

2.2.3 Gerenciamento de estoques

Para Dias (2016), a gestdo de estoque € essencial para maximizar o0s
resultados das vendas e ajustar o planejamento de producao, tudo com o intuito de
minimizar o capital comprometido com o0 estoque, que tende a crescer
constantemente. Embora seja inviavel que uma empresa opere sem estoques, uma
vez que ele funciona como intermediario entre a producéo e a venda, o foco deve ser
a otimizacéo desse investimento. ISso requer uma utilizagdo cuidadosa dos recursos
financeiros, buscando reduzir a necessidade de novos aportes no estoque, o que, por
sua vez, melhora a eficiéncia operacional.

Nogueira (2018) destaca que compreender as praticas de estocagem é
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fundamental, pois uma gestdo de estoque eficiente evita a formacdo de grandes
volumes estocados, prevenindo a imobilizacdo excessiva de capital. No entanto, como
0 mercado nem sempre consegue atender a demanda prontamente, € necessario
manter itens essenciais em estoque para evitar interrupcdes na operacao, o0 que
poderia resultar em prejuizos ou comprometer a seguranca dos colaboradores e do
ambiente. A utilizacdo de ferramentas logisticas possibilita um controle mais preciso
dos estoques, equilibrando o atendimento das necessidades dos clientes com a
reducdo dos custos de armazenamento.

A estocagem, por sua vez, envolve o adequado cuidado e preservacao de
materiais e produtos em locais apropriados, abrangendo o processo desde o
recebimento até a separacdo e expedicdo de pedidos. A correta organizacao e
manutencao desses itens contribuem para uma gestao eficiente do inventario dentro

do armazém ou depdsito (Nemoto, 2020).

2.2.4 Distribuicao

A distribuicdo € uma funcéo logistica essencial para garantir que os produtos
cheguem ao consumidor final com a eficiéncia e qualidade exigidas pelo mercado. De
acordo com Ballou (2006), a distribuicdo ndo se limita a entrega fisica de produtos,
mas engloba o planejamento e o controle do fluxo de mercadorias, desde o ponto de
origem até o ponto de consumo, garantindo que o produto certo esteja disponivel no
local e momento certos. Esse processo envolve o0 uso de redes de transporte, canais
de distribuicdo e armazéns estratégicos que visam otimizar o atendimento ao cliente
e a competitividade no mercado, especialmente em um ambiente de consumo digital,
onde a rapidez é fator determinante.

Um sistema de distribuicéo eficiente requer a integracdo de diversas etapas e
decisbes, como a escolha dos canais de distribuicdo, a administragdo de estoques e
a selecdo de métodos de transporte. Segundo Christopher (2018), a distribuicéo
eficiente deve considerar a demanda dos consumidores e adaptar-se para manter um
nivel elevado de servico, o que inclui rapidez, confiabilidade e conveniéncia. Para
tanto, as empresas utilizam modelos de distribuicdo que vao desde o uso de centros
de distribuicdo centralizados até estratégias mais fragmentadas e regionais,
garantindo que os produtos estejam acessiveis com menor tempo de entrega e

Mmenores custos.
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A importancia da distribuicdo também se reflete na experiéncia do cliente e na
sustentabilidade das operacdes logisticas. Conforme apontado por Dias (2016), a
escolha das rotas e dos métodos de transporte pode impactar significativamente os
custos e a pegada de carbono da operacéo logistica, fatores cada vez mais relevantes
para empresas e consumidores. Além disso, uma distribuicdo bem gerida contribui
para a fidelizacdo dos clientes ao garantir um servico confiavel e agil. Portanto, a
atividade de distribuicdo vai além da simples entrega de produtos, sendo uma peca-
chave para a manutencdo de uma cadeia de suprimentos eficiente e competitiva,

alinhada as necessidades contemporaneas de mercado e sustentabilidade.

2.2.5 Fluxo de Informacgdes

O fluxo de informacdes é um componente essencial para a eficiéncia da cadeia
de suprimentos moderna, pois permite a visibilidade e o controle da cadeia logistica
como um todo. De acordo com Wang e Pettit (2020), a digitalizacéo e a integracdo de
dados trazem mais transparéncia, conectando todos os elos da cadeia, desde os
fornecedores até o cliente final. Esse fluxo continuo de informag6es € fundamental
para que as empresas atendam as demandas com agilidade, reduzindo erros e
atrasos nas entregas, 0 que se traduz em maior competitividade e satisfacdo do
cliente. Conforme observa Ballou (2006), o gerenciamento eficiente do fluxo de
informacdes possibilita a sincronizacdo entre as etapas logisticas e a melhoria no
tempo de resposta as necessidades de mercado.

A adocdo de tecnologias como Internet das Coisas (loT) e sistemas de
informacédo avancados ampliou ainda mais o controle e a precisdo sobre os dados
logisticos. Wang e Pettit (2020) destacam que a loT permite 0 monitoramento em
tempo real dos produtos, enquanto Pozo (2019) enfatiza que a automacao desses
processos reduz os custos e aumenta a eficiéncia na operagdo logistica. Essa
conectividade constante melhora a visibilidade operacional e torna possivel uma
resposta rapida a imprevistos, o que beneficia o desempenho da cadeia de
suprimentos. Dessa forma, as empresas conseguem gerenciar Seus recursos com
mais precisao e reduzir desperdicios, impactando positivamente tanto o custo quanto
a qualidade do servico.

Além disso, o fluxo de informacdes tem sido um aliado na sustentabilidade das

cadeias logisticas, pois auxilia na coordenacdo de rotas e no planejamento de
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estoques. Segundo Pozo (2019), o gerenciamento sustentdvel da cadeia de
suprimentos requer um controle rigoroso das informacdes para otimizar o uso de
recursos e minimizar impactos ambientais. Ao alinhar o fluxo de informagdes com
praticas sustentaveis, as empresas podem implementar solu¢bes que nao sé
favorecem o ambiente, mas também atendem a um publico cada vez mais preocupado
com a responsabilidade social. Portanto, o fluxo de informacfes na logistica atual vai
além do controle operacional, sendo também uma ferramenta estratégica para

praticas mais responsaveis e sustentaveis.

2.3. GESTAO DE TRANSPORTE NO SETOR MOVELEIRO

A gestéo de transporte no setor moveleiro € uma area de grande importancia
estratégica, influenciando diretamente a competitividade das empresas no mercado.
Ballou (2006) destaca que uma gestao de transporte eficaz é crucial para a reducéo
de custos e para o aprimoramento do servico ao cliente, fatores indispensaveis para
as empresas moveleiras que operam em um cenario digital cada vez mais dindmico e
orientado pela experiéncia do consumidor. Para Christopher (2018), a rapidez e a
flexibilidade nas entregas sdo determinantes para a satisfacdo do cliente,
especialmente em segmentos que lidam com produtos de grandes dimensdes e alta
sensibilidade, como os moveis. Ja Novaes (2004) enfatiza a relevancia da escolha
apropriada do modal e do planejamento cuidadoso das etapas de transporte, visando
reduzir riscos e evitar danos, aspectos especialmente criticos no transporte de moveis.
Dessa forma, a gestéo de transporte no setor moveleiro envolve a avaliacdo detalhada
de modais e a otimiza¢éo dos processos logisticos, fatores que impactam diretamente

os resultados operacionais e a percepc¢ao de qualidade dos consumidores.

2.3.1 Tipos de modais e suas caracteristicas no transporte de méveis

No setor moveleiro, a escolha do modal de transporte é fundamental para
otimizar custos, reduzir o tempo de entrega e preservar a integridade dos produtos,
aspectos que séo destacados por Ballou (2006) como essenciais para uma logistica
eficiente. De acordo com Christopher (2018), o setor moveleiro, ao lidar com produtos
volumosos e muitas vezes frageis, requer uma analise minuciosa dos diferentes

modais disponiveis para garantir uma operacdo que concilie custo e rapidez no
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atendimento ao cliente final. No contexto do mercado digital, essa necessidade € ainda
mais acentuada, ja que os consumidores exigem maior velocidade e qualidade na
entrega, ampliando a importancia de uma escolha estratégica do modal de transporte.
O modal rodoviario € o mais comum no transporte de moveis no Brasil,
especialmente para entregas locais e regionais, devido a sua flexibilidade e
capilaridade. Segundo Novaes (2004), o transporte rodoviario facilita a distribuicdo
"porta a porta", garantindo uma cobertura mais ampla de localidades e facilitando a
entrega direta ao consumidor. No entanto, autores como Fleury, Wanke e Figueiredo
(2000) apontam desafios para o modal rodoviario, como os altos custos de
combustivel e manutencédo, além da dependéncia da infraestrutura rodoviaria, que
pode ser precéria em algumas regides. Esses fatores impactam tanto o custo quanto
a qualidade dos servicos logisticos no setor moveleiro, uma vez que a natureza
sensivel dos moveis demanda cuidados especiais no transporte para evitar avarias.
Modais alternativos como o ferroviario e o aquaviario sdo, segundo Bowersox
e Closs (2001), opgBes viaveis para o transporte de cargas volumosas em longas
distancias, oferecendo vantagens de custo em comparacéo ao rodoviario. No entanto,
Fleury, Wanke e Figueiredo (2000) observam que ambos 0s modais apresentam
limitagBes significativas para a entrega de moveis, especialmente em relacdo a

"y

flexibilidade para a chamada "ultima milha" de distribuicdo. O transporte ferroviario,
por exemplo, possui custos mais baixos em longas distancias, mas carece da
adaptabilidade do rodoviario, enquanto o modal aquaviario, ideal para exportacdes e
importacdes, exige integracdo com outros modais para alcancar o consumidor final.
Dessa forma, as empresas do setor moveleiro precisam equilibrar os beneficios e
limitacdes de cada modal de acordo com suas necessidades logisticas especificas e

as exigéncias do mercado digital.

2.3.2 Implica¢cdes das modalidades CIF e FOB no setor moveleiro

As modalidades de transporte CIF (Cost, Insurance, and Freight) e FOB (Free
on Board) tém implicacdes significativas na logistica e na gestéo de transporte no setor
moveleiro, influenciando a responsabilidade, os custos e o0s riscos envolvidos no
processo de entrega. Na modalidade CIF, o vendedor é responsavel pelos custos de
transporte e pelo seguro até o ponto de entrega definido, 0 que proporciona ao

comprador maior seguranca em relacdo a integridade dos moveis durante o
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transporte. Ballou (2006) aponta que essa modalidade é vantajosa em setores com
produtos frageis, como o de moveis, pois minimiza 0s riscos para o comprador e
assegura um nivel de controle maior para o vendedor até que a mercadoria chegue
ao destino.

Por outro lado, nha modalidade FOB, o comprador assume a responsabilidade
e 0s custos de transporte a partir do ponto de embarque, o que implica maior controle
sobre a gestado de entregas, mas também aumenta o risco e a necessidade de um
planejamento rigoroso por parte do comprador. Segundo Novaes (2004), essa
modalidade é preferida em operacdes onde o comprador possui uma estrutura
logistica consolidada e maior capacidade de gestdo de transporte, possibilitando a
negociacao direta com transportadoras para reduzir custos e otimizar prazos.

Essas modalidades afetam diretamente a estratégia logistica e a escolha do
modal, ja que a transferéncia de responsabilidade entre vendedor e comprador
influencia a relacdo com os operadores logisticos e o nivel de servico exigido. A
escolha entre CIF e FOB, portanto, depende da estrutura logistica da empresa e do
nivel de controle que ela deseja ter sobre o processo de transporte, fatores que
impactam diretamente a experiéncia do cliente e a percepc¢éo de valor na entrega dos

moveis, como sugere Christopher (2018).

2.3.3 Desafios especificos do transporte moveleiro

O transporte de méveis enfrenta desafios especificos relacionados ao volume,
a fragilidade dos produtos e a necessidade de montagem, exigindo uma gestao
logistica cuidadosa para garantir que os méveis cheguem ao destino em condicdes
ideais. Segundo Ballou (2006), produtos volumosos e frageis, como modveis,
demandam processos logisticos que priorizem a seguranca e a estabilidade no
transporte para evitar danos, o que pode aumentar os custos e complicar a operagao.
O volume dos molveis implica a necessidade de veiculos especializados ou
adaptacdes nas embalagens e no carregamento, para maximizar o espaco sem
comprometer a integridade dos itens.

Além disso, a fragilidade dos mdveis requer manuseio cuidadoso e, muitas
vezes, 0 uso de equipamentos e embalagens protetoras para minimizar o risco de
avarias. Conforme Novaes (2004), o transporte de itens frageis € especialmente

desafiador no modal rodoviéario, devido as condi¢cdes das estradas e ao manuseio
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constante, aumentando a probabilidade de impactos e desgastes. Outro fator
relevante € a montagem dos méveis, que muitas vezes precisa ser realizada no local
de entrega. Essa caracteristica implica ndo sé um transporte cuidadoso, mas também
um planejamento que envolva equipes especializadas para realizar a montagem no
destino, o que amplia o custo e a complexidade da operacgéao logistica.

Christopher (2018) complementa que, no contexto do mercado digital, os
consumidores esperam ndo apenas a entrega rapida e segura dos produtos, mas
também um servico completo que inclua a montagem. Dessa forma, as empresas do
setor moveleiro precisam nao apenas considerar os desafios logisticos do transporte
em si, mas também planejar uma estrutura de suporte que possibilite uma entrega
completa, atendendo as exigéncias do cliente moderno. Esses desafios demandam
um investimento em tecnologia, treinamento e parcerias estratégicas para garantir a

integridade, a pontualidade e a qualidade do servico oferecido.

2.3.4 Logistica reversa: desafios no setor moveleiro e no e-commerce

A logistica reversa no setor moveleiro e no e-commerce apresenta desafios
complexos, especialmente devido ao volume e a fragilidade dos produtos, além da
necessidade de desmontagem e reaproveitamento de materiais. No setor moveleiro,
a logistica reversa inclui o retorno de produtos danificados, a coleta de médveis
devolvidos e o reaproveitamento ou descarte de materiais. Segundo Ballou (2006), a
logistica reversa exige processos estruturados que contemplem o transporte
cuidadoso de itens volumosos e frageis, o que demanda embalagens adequadas e
manuseio especializado para evitar danos adicionais. Esse processo € fundamental
para reduzir o impacto ambiental e para otimizar os recursos utilizados na producao e
no transporte de moéveis.

No contexto do e-commerce, a logistica reversa ganha ainda mais relevancia,
uma vez que a taxa de devolucao de produtos pode ser significativamente maior em
relacdo as lojas fisicas, impulsionada pela compra a distancia e pela possibilidade de
trocas. De acordo com Christopher (2018), a logistica reversa no e-commerce deve
ser rapida e eficiente para manter a satisfacdo do cliente, que espera um processo de
devolugéo simples e transparente. Para o setor moveleiro, o retorno de produtos pode
ser desafiador ndo apenas pelo custo e pela complexidade de transporte, mas também

pela necessidade de inspecionar, reparar ou reaproveitar os itens devolvidos. Esse
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processo exige que as empresas planejem uma infraestrutura capaz de lidar com o
fluxo de retorno de forma econdmica e sustentavel, reduzindo perdas e aumentando
a vida util dos materiais.

Além disso, a logistica reversa no setor moveleiro enfrenta desafios ambientais,
ja que muitos moveis contém materiais que devem ser descartados corretamente ou
reciclados. Novaes (2004) aponta que a logistica reversa é essencial para que as
empresas cumpram com normas ambientais e atendam as demandas crescentes por
praticas sustentaveis. No setor moveleiro, isso significa ndo apenas garantir o retorno
de produtos com eficiéncia, mas também desenvolver politicas que incentivem o
reaproveitamento e a reciclagem, de modo a minimizar o impacto ambiental e atender
as expectativas dos consumidores por responsabilidade social. Esses fatores tornam
a logistica reversa um componente crucial da gestao logistica no setor moveleiro e no
e-commerce, demandando planejamento estratégico e investimentos em

infraestrutura, tecnologia e capacitacao.

2.4. DISTRIBUICAO E MODELOS DE ENTREGA

A distribuicdo representa o processo de movimentacao de produtos desde a
origem até o consumidor final, tendo papel estratégico para a eficiéncia da cadeia
logistica. Segundo Ballou (2006), a escolha do modelo de distribuicdo impacta
diretamente nos custos, na agilidade e na satisfacdo dos clientes. Ha diversas
abordagens, incluindo a distribuicdo direta, em que a propria empresa realiza as
entregas, e a distribuicdo indireta, que envolve intermediarios, como distribuidores e
varejistas. Também é comum a adocdo de modelos hibridos, que combinam entrega
direta para demandas especificas, como o e-commerce, e indireta para pontos de
venda fisicos. A escolha entre esses modelos depende de fatores como o perfil do
mercado, as especificidades do produto, as expectativas dos consumidores e as

capacidades logisticas disponiveis.

2.4.1 Distribuicéo direta e indireta no setor moveleiro: modelos e impactos

No setor moveleiro, a distribuicdo pode ser feita de forma direta, com a entrega
sendo realizada pela propria empresa ao cliente final, ou de forma indireta, utilizando-

se intermediarios como distribuidores ou varejistas. Cada modelo apresenta impactos
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especificos sobre custos, controle e eficiéncia logistica. Conforme Ballou (2006), a
distribuicdo direta oferece maior controle sobre o processo e permite a empresa uma
proximidade maior com o cliente, sendo ideal para o e-commerce, onde se espera
rapidez e confiabilidade. No entanto, esse modelo exige uma infraestrutura logistica
robusta, o que pode aumentar os custos, especialmente para entregas em regides
mais distantes.

A distribuicdo indireta, por sua vez, transfere parte da responsabilidade
logistica aos intermediarios, reduzindo a necessidade de infraestrutura propria.
Segundo Novaes (2004), esse modelo expande o alcance da empresa e reduz custos,
especialmente em areas com baixa demanda ou onde n&o ha centros de distribuicdo
proprios. No entanto, a distribui¢do indireta pode resultar em menor controle sobre o
processo e dificultar a coleta de feedbacks diretos dos consumidores, limitando a
visibilidade da experiéncia do cliente com o produto. No setor moveleiro, a distribui¢cdo
indireta € uma escolha comum para alcancar mercados mais distantes e para
abastecer redes varejistas consolidadas.

Para maximizar a eficiéncia e flexibilidade, muitas empresas moveleiras optam
por modelos hibridos de distribuicdo. Esses modelos combinam o atendimento direto
para pedidos especificos (especialmente em vendas online) e a distribuicdo indireta
para lojas e distribuidores regionais. De acordo com Bowersox e Closs (2001), o
modelo hibrido permite maior flexibilidade e ajusta-se melhor as demandas variaveis
do mercado, especialmente em periodos de alta demanda, como em promocdes ou
lancamentos de produtos. No setor moveleiro, o modelo hibrido permite uma resposta
mais dindmica e alinhada as necessidades do cliente, fortalecendo a marca ao
oferecer diferentes alternativas de entrega conforme a demanda e preferéncias do

consumidor.

2.5. DESAFIOS LOGISTICOS NO SETOR MOVELEIRO

No setor moveleiro, os desafios logisticos surgem principalmente devido as
caracteristicas dos produtos, que sdo volumosos e muitas vezes frageis, exigindo
cuidados especificos no transporte e armazenamento. A movimentacao desses itens
requer veiculos adaptados e manuseio cuidadoso, além de uma infraestrutura
logistica robusta para evitar danos. No contexto brasileiro, a precariedade de algumas

estradas aumenta o0s custos e 0 tempo de transporte, especialmente em regides
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distantes dos grandes centros, o que torna o planejamento logistico ainda mais
desafiador. A armazenagem também é um ponto critico, pois produtos de grande porte
demandam espacos amplos e estruturas de estocagem adequadas, elevando os
custos e complexificando a gestéo de estoques (Ballou, 2006).

A expanséo do e-commerce introduziu novos desafios, especialmente no que
diz respeito a logistica reversa, que se tornou crucial para as empresas moveleiras.
Com o aumento das devoluc¢des, € necessario estabelecer processos especificos para
a recepcao, inspecao e potencial reaproveitamento dos produtos devolvidos, o que
implica custos adicionais e estrutura operacional dedicada. Devido a fragilidade dos
moveis, 0 processo de devolucdo exige ainda mais cuidados para evitar danos
adicionais e permitir que os itens retornados sejam reutilizados. Esse cenério destaca
a importancia de uma gestao logistica adaptada, que seja capaz de responder de
maneira eficiente aos desafios impostos pelas caracteristicas dos produtos e pela
demanda crescente por conveniéncia no comeércio eletrénico.

O setor moveleiro enfrenta uma série de restricdes logisticas, especialmente
no que diz respeito ao transporte e armazenamento, devido as particularidades dos
produtos e ao contexto brasileiro. Como destaca Ballou (2006), o transporte de itens
volumosos requer manuseio especifico durante o carregamento e o descarregamento,
além de veiculos adequados que garantam a seguranca dos produtos. A precariedade
da infraestrutura rodoviaria no Brasil, sobretudo em regides mais afastadas dos
centros de distribuicdo, representa uma barreira significativa que eleva custos e
aumenta a complexidade do processo logistico, demandando planejamento detalhado
de rotas e investimentos em embalagens para proteger os méveis durante o
transporte.

Outro aspecto critico € a gestdo de estoques e a armazenagem de produtos, ja
que itens grandes, como mdveis, ocupam muito espaco e necessitam de uma
estrutura que permita 0 armazenamento seguro e o acesso facil. Segundo Novaes
(2004), o alto custo associado ao espaco e a manutencao limita a capacidade de
resposta das empresas, especialmente em periodos de alta demanda. Além disso, é
essencial um controle rigoroso de inventario para garantir a disponibilidade de
produtos, o que exige a implementacdo de tecnologias de monitoramento que
atendam a demanda do e-commerce, onde 0 consumidor espera precisao e agilidade

na entrega.
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A logistica reversa também representa um desafio no setor moveleiro,
especialmente com o aumento das vendas online e a ampliacdo das politicas de
devolucdo. Como enfatiza Christopher (2018), a logistica reversa envolve custos
elevados e requer processos bem definidos para lidar com devolucgdes, inspecao e
possivel reaproveitamento dos produtos. No setor moveleiro, os itens devolvidos
muitas vezes precisam ser desmontados, avaliados e reparados, 0 que aumenta o
custo operacional. A fragilidade dos moveis exige um processo de devolucdo
cuidadoso para evitar danos adicionais e viabilizar o reaproveitamento dos itens.
Esses aspectos indicam que a logistica no setor moveleiro necessita de uma
abordagem estratégica e inovadora para lidar com as peculiaridades de cada etapa,

visando reduzir custos e melhorar a eficiéncia.

2.5.1 Sustentabilidade e préaticas de logistica verde

A sustentabilidade tem se tornado um aspecto central nas operacgdes logisticas,
com as praticas de logistica verde ganhando destague no setor moveleiro. Segundo
Ballou (2006), a logistica verde envolve a adocdo de processos e tecnologias que
minimizem o impacto ambiental das atividades logisticas, desde o transporte até o
armazenamento e a distribuicdo. No setor moveleiro, a logistica verde inclui o uso de
embalagens reciclaveis, a otimizacdo das rotas de transporte para reduzir a emissao
de gases poluentes e o planejamento de processos que diminuam o consumo de
recursos naturais. Essa abordagem, além de reduzir o impacto ambiental, é vista como
uma vantagem competitiva, uma vez que 0s consumidores estdo cada vez mais
atentos as praticas sustentaveis das empresas com as quais se relacionam.

A implementacdo da logistica verde também requer investimento em
tecnologias e parcerias estratégicas que favorecam praticas sustentaveis. Conforme
destaca Christopher (2018), a logistica sustentavel envolve ndo apenas a reducéo de
emissfes, mas também o gerenciamento de residuos, a logistica reversa e a busca
por fornecedores que compartiihem dos mesmos principios de sustentabilidade. No
setor moveleiro, isso inclui desde a escolha de materiais que possam ser reciclados
até o desenvolvimento de programas de retorno de méveis para descarte responsavel
ou reaproveitamento de pecas. Esses esfor¢cos ndo sé ajudam a reduzir o impacto
ambiental, mas também contribuem para o fortalecimento da imagem da empresa

perante um mercado cada vez mais exigente em relacdo a sustentabilidade, criando
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valor para a marca e promovendo a responsabilidade social.

2.6. TECNOLOGIAS EMERGENTES NA LOGISTICA

As tecnologias emergentes tém transformado profundamente a logistica,
impulsionando ganhos de eficiéncia, reducéo de custos e melhorias na experiéncia do
cliente. No setor moveleiro, onde o transporte e o armazenamento de produtos
volumosos e frageis apresentam desafios significativos, a adocdo de ferramentas
tecnologicas como automacdo, inteligéncia artificial (1A), bigdata e blockchain
representa uma oportunidade para superar barreiras e otimizar processos. Essas
inovacdes permitem que as empresas desenvolvam estratégias mais precisas e ageis,
alinhando-se a demanda crescente do mercado digital e as expectativas dos
consumidores por um servico rapido, seguro e de alta qualidade.

A automacéo e a inteligéncia artificial estdo redefinindo a logistica no setor
moveleiro, especialmente no que se refere ao gerenciamento de estoques, transporte
e atendimento ao cliente. A automagdo em armazéns, por exemplo, permite um
controle mais eficiente e seguro do inventario, reduzindo o tempo de processamento
e o risco de danos aos produtos durante o manuseio. Segundo Ballou (2006), a
eficiéncia logistica aumenta consideravelmente com o uso de tecnologias que facilitam
o fluxo de trabalho e minimizam erros humanos. No setor moveleiro, essas tecnologias
permitem também que os moveis sejam embalados e movidos com maior preciséao,
reduzindo custos e acelerando o atendimento de pedidos.

Além disso, a IA e o bigdata estdo ajudando as empresas moveleiras a tomar
decis6es mais informadas, antecipando demandas e otimizando rotas de transporte.
Ferramentas de IA analisam grandes volumes de dados e identificam padrdes de
consumo, o que possibilita previsées mais precisas e o planejamento de estoques de
acordo com a demanda. Bigdata, por sua vez, permite que as empresas analisem o
histérico de compras e preferéncias dos clientes, adaptando-se rapidamente as
mudancas do mercado. Segundo Christopher (2018), a analise de dados permite uma
visdo detalhada dos processos logisticos, contribuindo para uma operagcéo mais agil
e centrada no cliente, um fator critico para o setor moveleiro, onde a experiéncia do
consumidor tem um peso significativo.

A tecnologia blockchain vem se destacando como uma ferramenta inovadora

na logistica, especialmente para aumentar a transparéncia e a seguranca das
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operacdes. No setor moveleiro, onde o transporte de produtos € complexo e envolve
varios pontos de transferéncia e manuseio, o blockchain permite rastrear cada etapa
da cadeia logistica com precisdo, garantindo que todas as partes envolvidas tenham
acesso aos dados em tempo real. Essa tecnologia possibilita registrar de forma
imutavel o histérico do produto, desde a saida da fabrica até a entrega final,
assegurando a autenticidade e a integridade das informacdes. Como destaca Novaes
(2004), a transparéncia proporcionada pelo blockchain pode reduzir disputas entre
transportadoras e empresas, além de aumentar a confianca do consumidor.

Outro impacto do blockchain na logistica de méveis é o0 aumento da seguranca
nas transacdes e o combate a fraudes. Cada etapa do transporte pode ser verificada
e auditada de maneira eficiente, reduzindo o risco de perdas e erros. Além disso, essa
tecnologia facilita a execucédo de contratos inteligentes, ou smart contracts, que
automatizam o pagamento de acordo com a conclusédo de cada etapa do transporte,
garantindo que todos os requisitos logisticos sejam atendidos antes da liberacdo dos
valores. Dessa forma, o blockchain, ao lado de outras tecnologias emergentes,
contribui para a inovagdo e o aprimoramento da cadeia de suprimentos no setor
moveleiro, promovendo operacdes mais seguras, eficientes e alinhadas com as

expectativas do mercado moderno.

2.7. E-COMMERCE E LOGISTICA NO SETOR MOVELEIRO

Com o crescimento do comércio eletrdnico, o setor moveleiro enfrenta novos
desafios logisticos para atender as exigéncias de consumidores que buscam
conveniéncia, rapidez e seguranc¢a nas compras online. A logistica, nesse contexto,
tornou-se um diferencial estratégico, influenciando diretamente a competitividade e a
satisfacdo dos clientes. Para as empresas moveleiras, cujos produtos sdo volumosos
e muitas vezes frageis, adaptar-se ao e-commerce exige planejamento cuidadoso e
integracédo de tecnologias que possibilitem uma operacao eficiente. Essa adaptacao
inclui ndo apenas o transporte dos itens, mas também a coordenacéo de rotas, 0
rastreamento das entregas e a personalizacéo do servi¢o ao cliente final.

No contexto empresarial tradicional, a logistica desempenha um papel
essencial ao coordenar o fluxo de materiais e produtos, conectando a produgéao ao
consumidor final de maneira eficiente. Ballou (2006) destaca que a logistica vai além

do transporte e armazenamento, abrangendo o planejamento e a gestédo de todas as
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atividades que garantem a movimentacdo dos produtos com o menor custo e no
menor tempo possivel. Para o setor moveleiro, onde os produtos sdo grandes e
frequentemente frageis, a logistica € uma area estratégica que impacta diretamente a
satisfacéo do cliente e a competitividade no mercado.

No ambiente digital, a importancia da logistica é ainda mais evidente, pois 0s
consumidores de e-commerce buscam rapidez e seguranca na entrega. Chopra e
Meindl (2016) apontam que a logistica no comércio eletrdnico € um diferencial
competitivo, uma vez que a experiéncia de compra nao termina no ato da compra,
mas sim com a chegada do produto ao consumidor. A capacidade de atender
rapidamente as demandas do mercado digital exige que as empresas moveleiras
adaptem suas operacdes logisticas para responder com agilidade, garantindo que os
moveis cheguem em perfeito estado, mesmo com a complexidade do transporte
desses itens.

Além disso, a logistica no e-commerce moveleiro requer uma infraestrutura
tecnologica que permita rastrear as entregas, otimizar rotas e gerenciar estoques em
tempo real, proporcionando uma operagéao eficiente e econdomica. Como observado
por Fleury, Wanke e Figueiredo (2000), a digitalizacdo dos processos logisticos é
crucial para que as empresas movam seus produtos de forma mais agil e coordenada.
Para o setor moveleiro, esse controle mais rigoroso é essencial para lidar com a
expectativa de entrega rapida dos consumidores digitais, criando uma experiéncia de
compra completa e que atenda as expectativas do cliente final.

No e-commerce, a logistica € o elo entre a compra digital e a entrega fisica,
sendo responsavel por transformar uma venda online em uma experiéncia de entrega
eficiente e satisfatéria. A dltima milha, que corresponde ao estagio final de entrega, é
um dos maiores desafios logisticos, especialmente no setor moveleiro, onde os
produtos exigem transporte especializado. Conforme Christopher (2018), a ultima
milha é critica para o sucesso da operacado, pois qualquer falha nesta etapa pode
comprometer a percepcédo de qualidade e confiabilidade da empresa por parte do
consumidor.

A ultima milha no setor moveleiro enfrenta obstaculos adicionais devido ao
volume e a fragilidade dos moveis, exigindo cuidados no manuseio e transporte para
evitar danos. Fleury, Wanke e Figueiredo (2000) ressaltam que o custo da ultima milha

pode ser significativo, especialmente para entregas em areas remotas ou de dificil
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acesso. A entrega de moveis em centros urbanos também apresenta desafios, como
o transito e as restricbes de acesso em edificios, o que torna o planejamento detalhado
e a otimizacao de rotas ainda mais importantes para garantir a satisfacéo do cliente e
a integridade dos produtos.

Para superar esses desafios, muitas empresas estao investindo em tecnologias
de roteirizacdo e rastreamento que auxiliam na otimizacao das entregas, reduzindo
custos e aumentando a precisdo no cumprimento dos prazos. Chopra e Meindl (2016)
observam que essas tecnologias permitem uma gestdo mais eficiente da ultima milha,
proporcionando maior visibilidade do processo e melhorando a experiéncia do cliente
final. No setor moveleiro, essas inovacfes ajudam as empresas a adaptar-se as
demandas do e-commerce e a superar os desafios da ultima milha, garantindo que os
produtos cheguem em boas condi¢cbes e no prazo esperado.

2.7.1 Integracdo omnichannel e plataformas de marketplaces

A integracdo omnichannel € uma tendéncia crescente no setor moveleiro, pois
permite que o consumidor escolha como deseja realizar sua compra e receber o
produto, seja em lojas fisicas, online ou em marketplaces. Novaes (2004) destaca que
a integracdo dos diferentes canais de venda exige uma operacao logistica unificada
gue sincronize estoques e garanta a disponibilidade dos produtos em cada ponto de
contato com o cliente. No setor moveleiro, essa abordagem oferece maior flexibilidade
e cria uma experiéncia de compra fluida, possibilitando que o cliente adquira o movel
da forma que mais lhe convier.

Além do omnichannel, os marketplaces tém ganhado relevancia como
plataforma para empresas do setor moveleiro, permitindo que essas marcas ampliem
seu alcance de mercado e acessem novos publicos. Rigby (2011) observa que o0s
marketplaces oferecem visibilidade e faciltam a expansdo do negdcio em um
ambiente digital, sem a necessidade de uma infraestrutura propria. Para as empresas
moveleiras, que muitas vezes enfrentam desafios de logistica e armazenamento, os
marketplaces representam uma oportunidade para oferecer os produtos em canais de
alta visibilidade e alcancar clientes em diferentes regides com uma operagao mais
enxuta.

A integracdo omnichannel e o uso de marketplaces exigem que as empresas

alinhem sua logistica para atender os diferentes canais de forma coordenada e eficaz.
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Chopra e Meindl (2016) ressaltam que a implementacdo de uma estratégia

omnichannel depende de um controle de estoque em tempo real e de uma logistica

que consiga abastecer tanto as lojas fisicas quanto os centros de distribuicdo para o

e-commerce. No setor moveleiro, essa integracdo é fundamental para oferecer uma

experiéncia de compra que atenda as expectativas do consumidor moderno,

proporcionando conveniéncia e aumentando a confianca do cliente na marca ao

possibilitar uma jornada de compra flexivel e conectada.

2.8. RESUMO DO REFERENCIAL TEORICO

No Quadro 1, apresenta-se um breve resumo dos assuntos e autores do

referencial tedrico utilizado para o presente trabalho.

Quadro 1 - Resumo da fundamentacéo tedrica

disponibilidade e custos de
armazenamento.

(continua)
TEMA ENFOQUE DEFINICAO SINTETIZADA AUTOR
(ES)
Origens e A logistica surgiu de praticas Dias (2016);
Evolugéo militares e comerciais, evoluindo Ballou (2006);
LOGISTICA para uma fung&o essencial de Razzolini Filho
coordenacao de recursos e (2006); Pozo
informacgdes, abrangendo desde a (2015)
aquisicdo até a entrega final, com
foco na reducéo de custos e
melhoria do servico.
Gestéo coordenada de todos os membros | Mendes
Cadeia de da cadeia de suprimentos, visando (2023)
Suprimentos otimizar processos e alinhar os elos da
rede para uma operagédo estratégica e
eficiente.
O transporte conecta o fluxo de estoque Nogueira
Transporte na cadeia de suprimentos, impactando o (2018);
ATIVIDADES tempo, a confiabilidade e a seguranca, Gongalves
PRINCIPAIS DA com foco em eficiéncia e economia. (2013);
LOGISTICA Paoleschi
(2014)
Armazenagem Integracéo de processos de
movimentacdo e estocagem para reduzir | Dias (2016);
custos e melhorar a qualidade e fluxo dos | Bowersox et
produtos. al. (2014);
Nogueira
(2018)
Gerenciamento Controle para maximizar vendas e Dias (2016);
de Estoques minimizar capital no estoque, equilibrando |Nogueira

(2018); Nemoto

(2020)
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Distribuicéo Envolve o planejamento e controle do Ballou (2006);
fluxo de mercadorias desde a origem até o [Christopher
consumo, otimizando tempo e custo. (2018); Dias

(2016)

Fluxo de Facilita visibilidade e controle na cadeia, Wang e Pettit

Informacdes essencial para sincronizacéo, reducdo de |(2020); Pozo
erros e alinhamento com praticas (2019); Ballou
sustentaveis. (2006)

GESTAO DE Importancia Influencia custos e qualidade no Ballou (2006);
TRANSPORT Estratégica atendimento ao cliente, Christopher

E NO SETOR especialmente para méveis (2018);
MOVELEIRO volumosos e frageis. Novaes (2004)

Tipos de Modais

Escolha de modal impacta custos e
tempo de entrega, sendo o
rodoviario mais comum, mas com
alternativas como ferroviario e
aquaviério.

Ballou (2006);
Christopher
(2018); Fleury,
Wanke e
Figueiredo
(2000);
Bowersox e
Closs (2001)

CIF e FOB Modalidades determinam Ballou (2006);
responsabilidades e controle sobre Novaes
o transporte, com CIF para (2004);
seguranca e FOB para controle Christopher
logistico do comprador. (2018)
Desafios do Volume, fragilidade e necessidade Ballou (2006);

Transporte de

de montagem exigem veiculos

Novaes (2004);

Méveis especializados, manuseio Christopher
cuidadoso e planejamento. (2018)
Logistica Devolucdes e reaproveitamento no e- Ballou
Reversa commerce exigem cuidado no transporte e | (2006);
processos de reaproveitamento, com Christoph
atencdo a sustentabilidade. er (2018);
Novaes
(2004)
DISTRIBUICAO E| Modelos de Distribuic&o direta e indireta impactam Ballou (2006);
MODELOS DE Entrega controle, custos e alcance, com modelos | Novaes
ENTREGA hibridos para atender demandas (2004);
especificas. Bowersox e
Closs (2001)
DESAFIOS LimitagcBes e Produtos volumosos e frageis enfrentam Ballou (2006);
LOGISTICOS NO | Barreiras dificuldades com infraestrutura, Novaes
SETOR armazenagem e logistica reversa, (2004);
MOVELEIRO principalmente no e-commerce. Christopher
(2018)
Sustentabilidade Logistica verde envolve reducao de Ballou (2006);
emissoes, uso de embalagens reciclaveis | Christopher
e praticas sustentaveis para fortalecer (2018)
imagem da empresa.
TECNOLOGIAS | Automacgéo, IA e Automacéo e IA otimizam controle de Ballou (2006);
EMERGENTES | Big Data estoques e atendimento ao cliente; Big Christopher
NA LOGISTICA Data permite previsdes e planejamento (2018)
de demandas.
Blockchain Tecnologia que garante transparéncia, Novaes (2004)

seguranca e eficiéncia na cadeia,
reduzindo disputas e facilitando
contratos inteligentes.
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E-COMMERCE E
LOGISTICA NO
SETOR
MOVELEIRO

Logistica
Empresarial e
Digital

Essencial para conectar a producédo ao
consumidor final, influenciando custos e
gualidade no atendimento digital.

Ballou (2006);
Chopra e

Meindl (2016);
Fleury, Wanke

e Figueiredo
(2000)
Ultima Milha Etapa final de entrega é desafiadora no Christopher
setor moveleiro devido ao volume e (2018); Fleury,
fragilidade, exigindo tecnologias de Wanke e
rastreamento e roteirizacéo. Figueiredo
(2000);
Chopra e
Meindl (2016)
Omnichannel e Integracao de canais fisicos e digitais, Novaes
Marketplaces ampliando alcance e oferecendo (2004); Righy
flexibilidade ao consumidor, fortalecendo a | (2011);
presenca no mercado. Chopra e

Meindl (2016)

Fonte: proprio autor, 2024
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3. METODOLOGIA

A pesquisa foi conduzida com base em critérios qualitativos, exploratorios e
com uma estratégia de estudo qualitativo genérico. A coleta de dados foi realizada por
meio de entrevistas semiestruturadas, direcionadas a profissionais de transportadoras
gue atuam no setor moveleiro e-commerce. O critério de selecdo dos participantes
considerou empresas com histérico relevante no transporte de moveis e experiéncia
com o comércio eletrbnico. Adicionalmente, foram utilizados dados secundarios
provenientes de relatorios, artigos e outras fontes confiaveis para subsidiar a analise.
A analise dos dados seguiu a técnica de andlise de conteudo, buscando identificar
padrées, limitacbes e oportunidades de melhoria nos processos logisticos. As
limitagbes do estudo incluem a representatividade da amostra e a possibilidade de
respostas influenciadas pela subjetividade dos participantes.

3.1. DELINEAMENTO DA PESQUISA

Este estudo caracteriza-se como uma pesquisa de natureza qualitativa, de nivel
exploratorio, com estratégia de estudo qualitativo genérico. Segundo Creswell (2014),
a pesquisa qualitativa € apropriada para explorar e compreender a complexidade de
um problema, utilizando a coleta de dados em contextos naturais e interpretando os
significados atribuidos pelos participantes. Essa abordagem é especialmente
relevante quando se busca uma visédo aprofundada de percepcoes e experiéncias em
um cenario especifico, como no caso das transportadoras no setor moveleiro.

O carater exploratorio da pesquisa, conforme definido por Gil (2008), visa
proporcionar maior familiaridade com o problema, tornando-o mais explicito ou criando
hipéteses para estudos futuros. Estudos exploratorios sdo amplamente utilizados em
areas com pouca literatura ou em cenarios dinamicos, como o comercio eletrénico,
onde os desafios logisticos enfrentados pelas transportadoras carecem de uma
analise aprofundada.

A estratégia de estudo qualitativo genérico, descrita por Caelli, Ray e Mill
(2003), permite uma flexibilidade metodoldgica, ndo vinculando-se rigidamente a
tradicbes especificas como a fenomenologia ou a etnografia. Essa abordagem é Uutil
guando o objetivo principal é explorar um fenbmeno sem o rigor metodolégico de

estratégias mais estruturadas, mantendo o foco nos dados e nas interpretacdes que
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emergem do contexto investigado.

No contexto deste trabalho, a pesquisa qualitativa foi empregada para
compreender as percepc¢oes das empresas entrevistadas sobre o processo de coleta
e entrega de moveis no e-commerce, uma tematica que exige uma abordagem
adaptavel para captar nuances e complexidades do tema. Com base nessa estratégia,
buscou-se uma andlise profunda das limitacbes e potencialidades das praticas

logisticas, com o intuito de gerar insights praticos e académicos para o setor.

Quadro 2 — Resumo do delinamento da pesquisa

Natureza |Nivel Estratégia

Qualitati  [Explora Estudo Participantes |Entrevista em
va tério qualitativo
genérico
Documentos, textos

Fonte: préprio autor, 2024

3.2. PARTICIPANTES DO ESTUDO

Em uma pesquisa qualitativa, a defini¢cdo clara da amostra € fundamental para
garantir a relevancia das informacdes coletadas. A amostragem corresponde a
escolha de um grupo de individuos ou organiza¢cdes que compartilham caracteristicas
pertinentes ao objeto de estudo. Segundo Gil (2008), a amostragem néo probabilistica
por conveniéncia € uma técnica bastante utilizada em estudos exploratorios, por
permitir a selecéo de participantes acessiveis e disponiveis para colaborar.

Neste trabalho, optou-se por essa abordagem devido a especificidade do
tema e a necessidade de alcancar profissionais com vivéncia pratica no transporte de
moveis no contexto do e-commerce. Foram selecionadas empresas de transporte que
operam em diferentes regides do Brasil, todas com atuag¢do no setor moveleiro. Os
entrevistados ocupam cargos estratégicos e operacionais, como geréncia comercial,
supervisao logistica, direcéo e assisténcia administrativa. Esses participantes sao:

a) Transportadoras que atuam na regido Sul do pais, denominados

entrevistados D e F:

—Entrevistado D: gerente comercial de transportadora com atuagéo no Rio
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Grande do Sul, Santa Catarina e Parana, com aproximadamente 120
funcionarios;

—-Entrevistado F: analista administrativo de empresa com atuacdo em

Santa Catarina e Rio Grande do Sul, com cerca de 110 funcionarios.
b) Transportadoras que atuam na regido Sudeste do pais, denominados

entrevistados A e C:

- Entrevistado A: diretor comercial de transportadora com atuacao no Rio
de Janeiro, Espirito Santo e Minas Gerais, com cerca de 150
funcionarios;

- Entrevistado C: assistente comercial de empresa com atuacao no Rio
de Janeiro (capital e interior), com aproximadamente 120 funcionarios.

c) Transportadoras que atuam nas regides Norte e Centro-Oeste do pais,

denominados entrevistados B e H:

- Entrevistado B: proprietario de transportadora com atuacdo em todos
os estados da regido Norte e Centro-Oeste, com cerca de 40
funcionarios;

- Entrevistado H: analista operacional de empresa com atuacao no Mato
Grosso do Sul, Mato Grosso, Goias, Rondonia e Acre, com cerca de
130 funcionarios.

d) Transportadoras que atuam em todas as regides do pais, denominados

entrevistados G e J:

- Entrevistado G: gerente de logistica de transportadora com
abrangéncia nacional (Sudeste, Sul, Centro-Oeste, Norte e Nordeste),
com aproximadamente 200 funcionarios;

- Entrevistado J: supervisor de logistica de empresa com atua¢cdo nos
estados da Bahia, Sergipe, Alagoas, Pernambuco, Paraiba, Rio Grande
do Norte e Ceara, com cerca de 160 funcionarios.

e) Transportadoras que atuam em mais de uma regido, denominados
entrevistados E e I:

- Entrevistado E: gerente comercial de empresa com atuag¢ao no Rio de
Janeiro, Bahia, Sergipe, Alagoas e Pernambuco, com
aproximadamente 90 funcionarios;

- Entrevistado I: gerente comercial de transportadora com atuacao no
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Para, Maranhdo, Piaui, Tocantins, Goias e Distrito Federal, com cerca
de 125 funcionarios.

A amostra do estudo é composta por dez transportadoras com atuacéo
consolidada no setor moveleiro da Serra Gaulcha, reconhecidas por sua estrutura
organizacional estavel e gestdo profissionalizada. Essas empresas foram
selecionadas por atenderem regularmente operacfes de transporte de moveis
vendidos por e-commerce, possuindo no minimo dois anos de experiéncia nesse tipo
de servico. Os critérios de selecdo basearam-se na relevancia operacional dentro do
segmento e na disponibilidade para participar da pesquisa, caracterizando uma
amostragem intencional por conveniéncia. Embora cada transportadora concentre sua
expertise logistica em estados especificos, atuando como especialistas nas regioes,
em conjunto, essas empresas cobrem todo o territério nacional, garantindo
capilaridade operacional em mercados estratégicos. Estima-se que, juntas, essas
transportadoras sejam responsaveis por aproximadamente 18% do volume de
transporte rodoviario de méveis com origem no Rio Grande do Sul, o que demonstra
sua representatividade no setor.

Essa diversidade de regifes e cargos contribuiu para uma visdo abrangente
dos desafios enfrentados no transporte de moveis vendidos via e-commerce,

enriqguecendo a analise qualitativa dos dados coletados.

3.3. PROCEDIMENTO DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados é uma etapa essencial em qualquer pesquisa cientifica,
pois permite ao pesquisador reunir informacfes relevantes para compreender o
fendbmeno estudado. Segundo Creswell (2014), esse processo deve ser
cuidadosamente planejado e executado em contextos reais, de modo a captar as
percepcdes, praticas e experiéncias dos participantes no ambiente onde atuam.
Sampieri, Collado e Lucio (2013) complementam que, no caso de pesquisas
qualitativas, a coleta ocorre em situacdes naturais e cotidianas, sendo conduzida com
o0 intuito de compreender crencas, comportamentos e interacdes.

Para a realizacéo deste estudo, foi elaborado um roteiro de perguntas com
base nos objetivos da pesquisa, configurando um questionario semiestruturado. Esse
tipo de instrumento permite maior flexibilidade ao entrevistador, que pode aprofundar

respostas e explorar temas conforme o contexto das respostas fornecidas. O
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guestionario € composto por 14 questdes abertas, abrangendo tOpicos como processo
de coleta, entrega, logistica reversa, uso de tecnologias e principais dificuldades
enfrentadas no transporte de moveis via e-commerce. O roteiro completo encontra-se
no Apéndice A deste trabalho.

A aplicacdo dos questionarios foi realizada de forma remota, por meio de
envio eletrénico via e-mail ou aplicativos de mensagem, respeitando o horario de
expediente dos participantes. Essa modalidade foi escolhida pela sua praticidade,
considerando a disponibilidade dos respondentes e a abrangéncia geografica das
transportadoras.

As entrevistas foram realizadas entre os dias 10 e 22 de abril de 2025. No
total, dez transportadoras participaram do estudo, representadas por profissionais
com experiéncia no setor moveleiro e conhecimento pratico sobre as operacdes
logisticas voltadas ao e-commerce. As respostas foram coletadas por escrito,
transcritas integralmente e organizadas em base qualitativa para posterior analise de
conteudo.

A utlizagdo da entrevista semiestruturada permitiu captar de forma
aprofundada a percepcéo dos profissionais, contribuindo para o alcance dos objetivos
da pesquisa e a construcdo de uma visdo ampla dos desafios enfrentados no
transporte de moveis no ambiente digital.

Com base nas informacdes coletadas, procedeu-se a analise dos dados,

conforme descrito a seguir.

3.4. PROCEDIMENTO DE ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados obtidos foi realizada com base na técnica de analise de
conteutido, conforme proposto por Bardin (2011), que se destaca por sua eficacia na
interpretacdo de informacdes qualitativas. Esse método consiste em um conjunto de
técnicas sistematicas e objetivas de descricdo do conteudo das comunicacgfes, com o
objetivo de identificar significados, padrdes e categorias relevantes que emergem do
material coletado.

Inicialmente, as respostas obtidas nos questionarios foram transcritas,
organizadas e lidas exaustivamente, com o proposito de familiarizacdo e
reconhecimento preliminar dos temas recorrentes. Em seguida, realizou-se a

codificacdo dos dados, ou seja, a identificacdo e marcagcdo de trechos relevantes
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conforme os eixos tematicos da pesquisa: processo de coleta, entrega ao consumidor
final, logistica reversa, uso de tecnologias e sugestdes de melhorias.

A partir dessa codificagdo, os dados foram categorizados com base em suas
semelhancas e diferencas, agrupando as falas dos entrevistados em categorias
analiticas. Essas categorias permitiram estabelecer relacfes e interpretacdes sobre
0os principais desafios enfrentados pelas transportadoras que operam no ramo
moveleiro no contexto do e-commerce, considerando tanto 0s aspectos operacionais
quanto os estratégicos.

A analise foi realizada de forma interpretativa e descritiva, com énfase na
extracdo de elementos comuns e singulares entre os entrevistados. Essa abordagem
qualitativa possibilitou compreender ndo apenas os procedimentos adotados pelas
empresas, mas também as dificuldades, percepcdes e estratégias empregadas para

superar os obstaculos logisticos em um mercado cada vez mais dinamico e exigente.
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4. DESENVOLVIMENTO E RESULTADOS

Neste capitulo, apresentam-se e analisam-se as respostas obtidas nos
questionarios aplicados a dez transportadoras que atuam no transporte de moveis no
mercado digital. A analise foi organizada com base nas quatorze perguntas do roteiro
da entrevista, conforme o Apéndice A, de forma a atender aos objetivos propostos
nesta pesquisa.

A coleta de mercadorias, segundo a maioria dos entrevistados, ocorre com
base em programacao prévia da industria, respeitando data e horéario estabelecidos.
Transportadoras como D, G e H realizam conferéncia da carga no local de coleta,
enquanto A, B e J realizam uma nova verificacdo nas suas bases ap6s o
carregamento. Alguns respondentes, como C e D, apontaram dificuldades em relagao
ao descumprimento dos horérios pelas fabricas, o que gera ociosidade e
desorganizacao.

O processo de entrega ao cliente final € realizado por diferentes modelos
operacionais. Transportadoras como A, C e D efetuam entregas diretas apés o
carregamento, enquanto E, H e | utilizam centros de redistribuigéo. A roteirizagao das
entregas é comum a todas. Algumas transportadoras, como B, D e J, utilizam
aplicativos ou sistemas préprios para rastreamento em tempo real, garantindo maior
controle e transparéncia, inclusive com envio automatico de comprovantes.

Durante a etapa de coleta, as dificuldades mais citadas foram a
indisponibilidade das mercadorias no horario agendado, mencionada por C, D e G, a
auséncia de paletizacdo apontada por A, e a ma identificacdo dos volumes relatada
por J. A transportadora H destacou a escassez de méo de obra qualificada como um
obstaculo operacional. Por outro lado, empresas como F, E e | ndo relataram
dificuldades significativas nesta fase.

Em relac@o as entregas, os principais entraves relatados foram a imprecisado
nos enderecos e a falta de informacdes de contato, conforme indicaram C, D, | e F,
além de barreiras logisticas em areas urbanas com restricdes de circulacéo (D, G, H)
e localidades de dificil acesso, como zonas rurais (I, J). A transportadora E também
relatou desafios em zonas de risco, onde ha limitacdes de seguranca para a realizagéo
das entregas.

Para contornar essas dificuldades, diversas estratégias foram adotadas. Dentre

elas, destaca-se o contato prévio com o cliente (B, D, F), o uso de veiculos menores
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para locais com acesso restrito (G, H, 1), a entrega em horarios alternativos (H) e a
criacado de parcerias locais para apoio logistico (). Transportadoras como D, G e J
também mantém registros internos de ocorréncias para evitar reincidéncia de
problemas.

As consequéncias dessas dificuldades impactam diretamente na eficiéncia das
operacoes logisticas. Foram mencionados atrasos nas entregas (A, C, I), aumento de
custos operacionais (B, J), necessidade de reentregas (D, G), baixa produtividade da
frota (B), e insatisfacao por parte dos clientes (F). Algumas transportadoras, como C,
D e I, indicaram que falhas mais graves podem acarretar devolucdes ou trocas de
produtos.

Os entrevistados relataram diferentes formas de resolugéo dos problemas
enfrentados. Entre elas estdo o retorno da carga para o centro de distribuicdo e a
reprogramacdo das entregas (B, D), a atualizacdo dos dados cadastrais (H), a
realizacdo de treinamentos com as equipes (D, J) e o investimento continuo em
tecnologia (A, H). A transportadora D destacou a atuacao do setor de assisténcia como
elo essencial na mediacao entre transportadora, industria e cliente final.

Quanto as propostas de melhoria para o processo logistico, algumas
recomendacdes comuns foram a solicitacdo de coleta apenas quando a mercadoria
estiver efetivamente pronta (A, D, G), padronizacao e reforco nas embalagens (B, E),
disponibilizacdo de dados completos do cliente nas notas fiscais (C, F, I), etiquetas
legiveis (I), e comunicacao mais fluida entre a transportadora e a industria (A, H, J). A
integridade dos produtos foi mencionada como fator essencial por B e D para garantir
entregas mais eficientes e reduzir custos com avarias.

Sobre os impactos negativos das falhas logisticas, os respondentes
mencionaram o0 aumento dos custos, retrabalho, perda de performance da frota e
credibilidade junto ao cliente. Transportadoras como D e | relataram casos em que
houve necessidade de arcar com a reposi¢ao de produtos danificados ou extraviados.

O acompanhamento dos pedidos durante o transporte € realizado, na maioria
das empresas, por sistemas de rastreamento em tempo real, com atualizacbes
continuas e integragdo com o SAC (A, D, E, H, I, J). Transportadoras como C e F
ainda utilizam contato direto com motoristas por telefone ou WhatsApp para
complementar as informagdes nos sistemas internos.

As tecnologias logisticas foram apontadas como essenciais para a eficiéncia
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operacional. Ferramentas como TMS, ERP, aplicativos de rastreamento e sistemas
de comunicacao interna foram citadas por A, B, D, E, H e J como responsaveis por
ganhos em produtividade, controle e qualidade das entregas.

A logistica reversa € conduzida de forma planejada pela maioria das empresas,
com coleta agendada e transporte até o centro de distribuicdo ou a industria (A, B, F,
). Algumas transportadoras, como G, H e J, utilizam os mesmos veiculos da entrega
para o retorno da mercadoria, otimizando recursos. A transportadora D apontou a
baixa prioridade dada pelas induUstrias a logistica reversa como um entrave ao fluxo
de informacdes e solucdes.

Os desafios dessa etapa incluem dificuldades de agendamento com o cliente
(C, D), falta de embalagens adequadas (A, F), restricbes de acesso fisico (E, I) e
caréncia de espaco para armazenagem temporaria dos itens devolvidos (C, G). A
transportadora H acrescenta que ha necessidade de cuidados extras para evitar
danos nos maoveis durante o retorno.

As melhorias sugeridas pelas transportadoras para o setor como um todo
convergem para a necessidade de maior integracao entre embarcadores e operadores
logisticos (A, B, D, G), reforco na comunicagédo com os clientes (C, H, J), qualificacdo
das equipes (D, J), uso de embalagens mais resistentes (B, E), digitalizacdo dos
processos (F, I) e planejamento logistico mais inteligente (H, 1), visando reducao de

custos e aumento na satisfacéo dos clientes.

Quadro 3 — Resumo das respostas obtidas com as entrevistas

(continua)

Perguntas
Como ocorre o

Respostas
Todos os respondentes relataram que a coleta € feita conforme solicitacéo,

processo de coleta
de mercadorias?

com deslocamento ao ponto indicado. E realizada conferéncia e
carregamento dos volumes, com algumas empresas realizando nova
conferéncia na base. Transportadoras A, C e G mencionaram problemas
com horérios e liberacdo da mercadoria.

Como ocorre o
processo de
entrega de
mercadorias?

As entregas séo geralmente roteirizadas. As empresas B, C e D informaram
que ha cronograma ou agendamento com clientes. A empresa A mencionou
gue a nota entra no roteiro automaticamente. G destacou uso de aplicativo
para controle do processo, J indicou que a mercadoria passa por filiais antes
da entrega ao cliente.

Quais as principais
dificuldades
enfrentadas para
realizar a coleta
dos produtos nas
empresas?

As empresas A, G e J citaram que 0s horéarios de coleta nem sempre sédo
respeitados e a mercadoria pode ndo estar pronta. H relatou embalagens
inadequadas e etiquetas ausentes. C e D mencionaram falta de paletizacao.
F apontou escassez de méo de obra qualificada. B, E e | ndo relataram
dificuldades significativas.
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Quais as principais
dificuldades
encontradas para
efetuar a entrega
dos produtos?

Todos os entrevistados destacaram a auséncia de informaces completas
(endereco, telefone, etc.), além de acessos restritos e clientes ausentes. A, F
e G destacaram obstaculos como escadas e corredores. B relatou atrasos
por agendamento. H mencionou restricao a veiculos maiores e | apontou
dificuldades em zonas de risco.

De que maneira a
transportadora lida
para minimizar ou
evitar estas
dificuldades?

A relatou tentativa de contato prévio com o cliente. B, D e J reforgaram o
contato com cliente ou fornecedor. C usa sistema de integragdo com SAC. E
e H fazem parcerias e contratam veiculos menores. F usa filiais e ajusta
horarios. G busca otimizar estrutura e | destaca motoristas experientes.

Quais os A comentou sobre devolugéo da mercadoria, avarias e insatisfa¢do. B relatou
problemas gerados | cobrancas por atrasos. C, D e F citaram altos custos e pedidos parados. E
por estas falou em retrabalho. G, H e J mencionaram baixa produtividade e atrasos. |
dificuldades? destacou dificuldade em consolidar mais entregas por rota.

Como sao A relatou reentregas e suporte da assisténcia. B e C informaram trocas
resolvidos esses internas entre setores. D, E e G destacaram colaboracao entre os elos da
problemas? cadeia. F utiliza roteiros inteligentes. H entra em contato com cliente e busca

solugBes imediatas. | e J contam com equipe adaptavel.

Como poderia ser
melhorado o
processo de coleta
e entrega?

A e F sugerem coleta apenas com mercadoria pronta, separada por pedido.
B propde maior integracdo com embarcador. C e D indicam melhorias nas
etiquetas. E recomenda atualizacdo de dados e pontos de referéncia. G, H e
J reforcam cuidado com embalagem. | considera o processo atual
satisfatorio.

Quais os impactos
negativos das
falhas
operacionais?

Aumento de custos logisticos (B, C, D, F, G, H, J), retrabalho (E), atrasos (G,
J), devolucgdes e insatisfacao do cliente (A), perda de produtividade (G, H, J)
e dificuldades na consolidag&o de entregas (l).

Como é feito o

Acompanhamento em tempo real via sistemas integrados, aplicativos e SAC

acompanhamento (A, D, E, H, I, J). C e F complementam com contato direto com motoristas.
dos pedidos

durante o

transporte?

De que forma as Uso de TMS, ERP, rastreadores e comunicac¢do digital otimizam rotas e
tecnologias reduzem falhas (A, B, D, E, H, J), gerando agilidade, controle e
contribuem para a produtividade.

eficiéncia?

Como é realizada a
logistica reversa?

Realizada com agendamento e, em muitos casos, com 0s mesmos veiculos
das entregas (A, G, H, J). Empresas como B, F, | e D integram o processo as
rotas e CD.

Quiais os principais
desafios da
logistica reversa?

Falta de comunicacdo com o cliente (C, D, G), auséncia de estrutura (C, G),
embalagens inadequadas (A, F, H), danos ao produto (A, F, H) e integragéo
com rotinas (I).

Sugestdes para
aperfeicoamento
dos processos
logisticos.

Integracdo com embarcadores (B, D, G), embalagens refor¢cadas (B, E, H),
digitalizacéo e roteirizacéo inteligente (F, 1), treinamentos (D, J), dados
completos e etiquetas (C, D, E), comunica¢do com o cliente (C, H, J).

Fonte: dados da pesquisa, 2025

4.1. O PROCESSO DE LOGISTICA E-COMMERCE DE MOVEIS

O processo logistico no e-commerce de mdveis envolve diversas etapas

operacionais que demandam integragdo, planejamento e uso de tecnologias

adequadas. Conforme apontam autores como Ballou (2006) e Bowersox et al. (2014),
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a logistica eficiente depende da articulacdo entre processos, pessoas e sistemas. Nas
transportadoras analisadas, o0 processo inicia com a coleta, geralmente programada
conforme agendamento da industria, com conferéncia da mercadoria no local ou na
base da empresa. Em seguida, os mdveis sdo roteirizados para entrega, que pode
ocorrer diretamente ou por meio de filiais regionais. As entregas sdo acompanhadas
por sistemas de rastreamento e aplicativos que informam o status do pedido em tempo
real.

A visibilidade da operacédo logistica e o uso de ferramentas como TMS, ERP e
aplicativos integrados refletem a busca por eficiéncia operacional, agilidade e controle,
conforme enfatizado por Christopher (2018). A experiéncia do cliente no e-commerce
também depende da qualidade da entrega, tornando essencial a ado¢do de boas

praticas logisticas por parte dos operadores.

4.2. PRINCIPAIS LIMITACOES DURANTE A LOGISTICA E-COMMERCE

As principais limitagbes enfrentadas durante o transporte de modveis no e-
commerce referem-se a coleta, entrega e logistica reversa. A literatura destaca que a
altima milha é uma das etapas mais desafiadoras do processo logistico
(CHRISTOPHER, 2018; NOVAES, 2004), o que se confirma nas entrevistas com as
transportadoras. Foram relatadas dificuldades com mercadorias ndao prontas no
horario combinado, embalagens frageis, auséncia de paletizacdo e falhas nas
informacdes cadastrais dos destinatarios.

Na entrega, as restricbes de acesso, a auséncia de pessoas no local e a
limitacdo de horarios em centros urbanos afetam a performance logistica. No que se
refere a logistica reversa, os principais obstaculos envolvem a dificuldade de contato
com os clientes, auséncia de estrutura para armazenagem tempordria e embalagens
inadequadas. Esses pontos convergem com Leite (2009), que aborda as fragilidades

da logistica reversa no Brasil, especialmente no setor de bens duraveis.

4.3. FALHAS OCASIONADAS PELAS LIMITACOES DURANTE A LOGISTICA E-
COMMERCE

As limitagbes logisticas geram uma série de falhas operacionais que

comprometem o desempenho das transportadoras e a satisfacédo do cliente. Entre os
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principais problemas observados estédo atrasos nas entregas, retrabalho, devolucoes,
aumento de custos operacionais, baixa produtividade da frota e perda de credibilidade
da empresa perante o mercado.

Ballou (2006) destaca que falhas logisticas impactam diretamente os custos e
o nivel de servico prestado. Quando o cliente final ndo recebe o produto em boas
condi¢cBes ou dentro do prazo, a imagem da empresa € afetada, podendo resultar em
perdas comerciais. Além disso, a falta de planejamento e de integracdo entre os elos
da cadeia amplia os efeitos negativos dessas falhas, criando um ciclo de ineficiéncia
gue reduz a competitividade do operador logistico.

Christopher (2018) complementa essa visdo ao afirmar que o gerenciamento
inadequado da cadeia de suprimentos pode gerar rupturas, desperdicios e aumento
de lead times. Segundo o autor, em um ambiente de e-commerce, onde as
expectativas dos consumidores em relacdo a prazos e integridade do produto séo
elevadas, qualquer falha operacional tende a gerar impactos significativos na

reputacdo da empresa e na fidelizagéo do cliente.

4.4. FORMAS DE MELHORAR O PROCESSO

Diante das limitacdes e falhas identificadas, as transportadoras sugerem
diversas formas de melhoria nos processos logisticos. Entre as acfes propostas
estdo: alinhamento mais eficiente entre embarcador e transportador, uso de
embalagens mais resistentes e padronizadas, atualizacdo de dados cadastrais dos
clientes, melhorias na comunicag¢do com o cliente final e treinamentos constantes para
as equipes.

Com base nas analises realizadas, também se observa a necessidade de
reforcar o planejamento das coletas, evitando agendamentos sem que a mercadoria
esteja pronta. A padronizacdo da informagdo nos documentos fiscais, o uso de
etiquetas legiveis com cédigos de barras, e o investimento em capacitacao especifica
para as equipes operacionais também se destacam como medidas relevantes. Além
disso, recomenda-se uma maior integracdo entre os sistemas das industrias e das
transportadoras, a fim de permitir acompanhamento em tempo real das operagdes e
antecipacao de falhas.

Slack et al. (2009) reforcam que a exceléncia operacional esta ligada a melhoria

continua dos processos, o que implica adotar praticas de planejamento, controle e



47

avaliacdo de desempenho. A integracdo tecnoldgica também é um fator essencial,
como apontam Bowersox et al. (2014), pois permite maior visibilidade e rapidez na
tomada de decisfes. Investimentos em roteirizacdo inteligente e digitalizacédo de
documentos sdo estratégias que contribuem para reduzir erros e aumentar a
eficiéncia, criando uma cadeia mais resiliente e adaptavel as exigéncias do e-

commerce.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo teve como objetivo analisar os principais desafios logisticos
enfrentados por transportadoras que atuam no transporte de moéveis vendidos por
meio do e-commerce. A pesquisa foi fundamentada em uma abordagem qualitativa,
por meio de entrevistas semiestruturadas com dez empresas do setor, permitindo a
coleta de percepcdes dos profissionais envolvidos com a operacdo logistica
moveleira.

O objetivo geral foi plenamente atendido a medida que se identificaram os
pontos criticos do processo logistico sob a 6tica das transportadoras, considerando
as particularidades do setor, como o volume e a fragilidade dos produtos. Em relacao
aos objetivos especificos, também foi possivel alcancar conclusdes claras: o primeiro,
que visava conhecer o processo logistico no e-commerce de méveis, foi atendido com
a descricao detalhada das rotinas de coleta e entrega relatadas pelas transportadoras.
O segundo obijetivo, que buscava identificar as limitacbes durante esse processo, foi
contemplado por meio da identificagédo de dificuldades como falhas de comunicagéao,
problemas com embalagens, restricbes de acesso e auséncia de dados completos.

O terceiro objetivo, que se referia as falhas geradas por essas limitacées, foi
analisado na medida em que se observaram consequéncias como atrasos,
devolucBes, aumento de custos operacionais e insatisfacdo do cliente final. J& o quarto
e ultimo objetivo especifico, voltado a proposicdo de melhorias, foi explorado com
base nas sugestdes das transportadoras e também por meio da articulagcdo com a
literatura especializada, que permitiu propor estratégias como integragao tecnoldgica,
padronizacdo de processos e investimento em capacitacao.

Como limitag&o do trabalho, destaca-se a delimitacdo da amostra a apenas dez
transportadoras, o0 que restringe a generalizacdo dos resultados. Além disso, a
auséncia da perspectiva dos embarcadores e dos consumidores finais limita uma
compreensao mais ampla da cadeia logistica. Também vale considerar que a natureza
qualitativa da pesquisa nao permite extrapolacdes estatisticas, mas sim interpretacdes
aprofundadas de contextos especificos.

Para estudos futuros, recomenda-se a ampliacdo da amostra, com inclusao de
outros agentes da cadeia, como fabricantes e clientes, além da aplicacdo de métodos
guantitativos que permitam mensuracdo do impacto das falhas logisticas. Tambéem

seria relevante investigar a eficacia das estratégias de melhoria ja adotadas pelas
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transportadoras ao longo do tempo, por meio de estudos longitudinais.

O principal aprendizado proporcionado por esta pesquisa esta na constatacao
de que, mesmo diante de inUmeras dificuldades, as transportadoras tém buscado
formas de se adaptar as exigéncias do e-commerce. No entanto, a eficiéncia no
transporte de moveis requer mais do que acfes isoladas: € fundamental uma
abordagem sistémica, colaborativa e integrada. O conhecimento adquirido reforca a
importancia de uma logistica estratégica e alinhada as necessidades do mercado
digital, contribuindo n&o apenas para o desempenho operacional das empresas, mas
também para a satisfacdo do consumidor e a sustentabilidade da cadeia como um

todo.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE PESQUISA

Este € o questionario relacionado a pesquisa académica da aluna Juliana Schardong
Francio, realizado na disciplina de Trabalho de Conclusao de Curso Il, do curso de
Administracdo da Universidade de Caxias do Sul — Campus Universitario da Regiao
dos Vinhedos (CARVI). A pesquisa visa analisar os principais desafios logisticos
enfrentados por transportadoras que atuam no transporte moveleiro no contexto do
comércio eletrbnico, compreendendo as préticas adotadas, as dificuldades
recorrentes e as oportunidades de melhoria percebidas pelos profissionais da area. O
guestionario foi elaborado em formato semi-estruturado e aplicado no periodo de 10
a 22 de abril de 2025.

Perguntas:

1. Como ocorre o processo de coleta de mercadorias?

2. Como ocorre o processo de entrega ao cliente final?

3. Quais as principais dificuldades enfrentadas para realizar a coleta dos produtos
nas empresas?

4. Quais as principais dificuldades encontradas para efetuar a entrega dos
produtos?

5. De que maneira a transportadora lida para minimizar ou evitar estas
dificuldades?

6. Quais os problemas gerados por estas dificuldades?

7. Como sao resolvidos estes problemas?

8. Como poderia ser melhorado o processo de coleta e entrega dos produtos da
inddstria moveleira?

9. Quais os impactos negativos das falhas operacionais?

10.Como é feito o acompanhamento dos pedidos durante o transporte
(rastreamento)?

11.De que forma as tecnologias contribuem para a eficiéncia dos processos
logisticos?

12.Como é realizada a logistica reversa?

13.Quais os principais desafios enfrentados na logistica reversa?

14.Quais sugestdes vocé apontaria para aperfeicoar os processos logisticos?



