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Resumo: Este artigo tem como objetivo entender os principais atributos que os consumidores de
ecommerce mais valorizam na etapa Last Mile com o intuito de apoiar a tomada de decis@o de uma
empresa de logistica. Para isso, foi realizada uma pesquisa com os moradores de Porto Alegre e regido,
visando identificar quais atributos eles consideram mais importantes ao comprar um produto no
ecommerce € o nivel de interesse na adocdo de novas alternativas de entrega. Além disso, foi avaliado o
desempenho da empresa analisada em relacdo a esses atributos. Utilizando a matriz de importancia
versus desempenho, foi identificado que o atributo referente as opgdes de entregas expressas requer
melhoria imediata. Com base nisso, foi desenvolvido um plano de acao por meio do SW1H para abordar
essa questdo e, assim, impulsionar as vendas e os lucros da empresa.
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1. Introducio

Com a internet cada vez mais presente no cotidiano da populacao, o comércio eletronico
esta crescendo exponencialmente. A pandemia do coronavirus impulsionou essa ascensdo, o
comércio eletronico brasileiro cresceu 41% em 2020, quando comparado com o ano anterior,
faturando 87,4 bilhdes de reais (Ebit, 2021). Essa tendéncia de crescimento do comércio
eletronico ¢ continua, e, mesmo apds a pandemia, o comércio eletronico mantém os patamares
de venda e apresenta crescimento (Ebit, 2024).

O e-commerce, fez com que as empresas precisassem disponibilizar produtos e servigos
de forma eficiente para o cliente, atendendo os prazos assumidos, e assegurando a qualidade e
rapidez na entrega, fatores que contribuem para manter a satisfacdo dos consumidores (Pereira,
Pereira, 2020). Dessa forma, a logistica desempenha um papel crucial para o sucesso do e-
commerce, pois seus processos na cadeia de suprimentos sdo responsaveis por planejar,
estruturar ¢ controlar de maneira eficiente e eficaz o fluxo de armazenamento de bens, servigos
e informacgdes correlatas, desde a origem até o consumo, com o objetivo de atender as
necessidades do cliente. (Ballou, 2006).

A expansao do comércio eletronico traz desafios, principalmente, para a etapa Last Mile,

ou ultima milha, etapa do percurso final do produto saindo do centro de distribuicao até o cliente



final. Os custos de transporte sao mais baixos quando lidam-se com cargas completas e poucos
pontos de parada. No entanto, o comércio eletronico desafia esse padrao, uma vez que demanda
entregas fragmentadas para diversos destinos, acarretando em maiores despesas com frete e
requerendo maior aten¢do na gestao das rotas (Miguel, Fernandes, 2017). Dessa forma, a ultima
milha ¢ uma das fases mais onerosas da cadeia logistica, podendo corresponder até 75% do
custo total (Gevaersl et al., 2011).

No Brasil, a maioria das entregas da ultima milha ocorre porta a porta. Essa modalidade
de entrega se destaca como uma das mais problematicas, pois exige a presencga do cliente em
casa para receber o produto, resultando em uma taxa de 25% de insucesso na primeira tentativa
de entrega (Alves et al., 2019). Além disso, a etapa Last Mile ¢ extremamente poluente, ela gera
problemas na logistica urbana e impactos negativos na qualidade de vida dos residentes devido
ao aumento dos niveis de polui¢do atmosférica e sonora, bem como altos niveis de
congestionamento e risco de acidentes (Oliveira ef al., 2018).

Nota-se que diversos estudos foram feitos sobre alternativas de entrega na etapa Last
Mile. Araujo et al. (2019) estudou o uso de lockers, eles sdo armarios de autoatendimento onde
os clientes podem retirar encomendas de forma pratica, segura e em hordarios flexiveis. No
estudo, constatou-se que eles reduzem o tempo de entrega, diminuem o custo para o consumidor
final e reduzem o custo na ultima milha economizando tempo e combustivel. Da mesma forma,
Raghunatha et al. (2023), analisou o uso de drones como alternativa de entrega na etapa Last
Mile constatou-se que os drones sdo 117% mais baratos que caminhdes elétricos e 131% mais
baratos que o caminhao a diesel.

Muitas empresas t€ém um conhecimento limitado sobre os atributos de entrega que os
consumidores consideram mais importantes na fase Last Mile. As organizagdes que desejam-se
manter competitivas no mercado precisam entender os fatores que influenciam o
comportamento de compra do consumidor, ou seja, os motivos que levam a adquirir produtos
ou servicos (Ferreira ef al., 2019). Observa-se que alguns dos principais atributos de entrega na
logistica sdo confiabilidade de entrega, agilidade de entrega, comunicagdo e preco (Tontini et
al.,2010). Dessa forma, compreender quais desses atributos os consumidores consideram mais
importantes ¢ fundamental para a empresa ter vantagem competitiva.

O Last Mile ¢ o sistema logistico em uso pela empresa foco deste artigo. Embora o
sistema ofereca diversos beneficios, ele também apresenta desafios associados que foram
citados anteriormente. Além disso, a empresa em questdo nunca realizou uma pesquisa com

seus consumidores para compreender suas preferéncias em relacdo aos atributos de entrega



nesta etapa, mesmo sendo uma empresa consolidada com atua¢do no mercado ha quase uma
década.

A partir do problema levantado, a questao de pesquisa desse trabalho é: quais os
atributos de entrega na etapa Last Mile sdo mais valorizados pelos consumidores de comércio
eletronico? Para responder a questdo, o presente trabalho tem como objetivo geral analisar os
atributos que os consumidores consideram mais relevantes na etapa Last Mile. Os objetivos
especificos desse trabalho sdo: (i) fornecer cruzamento analitico da matriz de importancia
versus desempenho sobre as preferéncias dos consumidores durante a etapa final de entrega,
entendendo maior vantagem competitiva para a empresa de logistica Last Mile. (ii) propor
alternativas de entrega no Last Mile a partir da andlise das preferéncias dos consumidores. O
estudo foi delimitado pela andlise dos atributos apenas na etapa Last Mile de entrega, além
disso, o estudo tem foco em analisar, por meio de uma survey, o publico externo somente de
consumidores de Porto Alegre e regido metropolitana, que representam aproximadamente 20%
do geral atendido, sendo uma amostragem por conveniéncia a partir de meios de contatos
pessoais. O estudo ndo tem foco em analisar o valor que a empresa tera que investir para realizar
os planos de ac¢des que foram sugeridos. O estudo ndo tem foco em distinguir a relevancia dos
atributos entre individuos que residem em locais com portaria 24 horas e aqueles que vivem em
locais sem esse recurso.

Esta se¢do apresentou o contexto em que o estudo foi realizado, seus objetivos e
delimitacGes. A caracterizagdo da pesquisa e o método de trabalho utilizados para desenvolver
o estudo foram apresentados na se¢do 2. A terceira se¢do revelou os resultados obtidos com a
aplicacdo das metodologias descritas anteriormente. Por fim, a se¢do final apresentou as

conclusdes, acompanhadas de sugestdes para pesquisas futuras.

2. Procedimentos metodoldgicos
2.1. Método de pesquisa

O estudo em questdo pode ser categorizado quanto a sua natureza como pesquisa
aplicada, uma vez que possui um carater pratico voltado para a aplicacdo de conhecimentos na
resolugdo de problemas concretos e especificos. O objetivo € exploratdrio, buscando trazer
maior familiaridade com o tema (Gil, 2007).

Neste sentido a aplicagdo envolve um estudo em uma empresa do setor de logistica
atuante em quase uma década em territorio Nacional, empresa pertencente a uma rede de

transportadoras. Sendo o foco de atuagdo e investigacao deste trabalho na regido do Rio Grande



do Sul, pois a empresa foi fundada na capital do estado e 70% das entregas concentram-se na
regido Sul do Brasil.

A pesquisa ¢ de abordagem quali-quantitativa, uma vez que lida com fatores estatisticos,
como a definicdo da amostra necessaria, bem como conta com aspectos qualitativos, como a
interpretacao das respostas do questiondrio aplicado e a andlise dos dados sobre os atributos de
entrega (Souza, 2018).

No que se refere ao tempo, o estudo ¢ classificado como transversal devido a coleta e
analise de dados em um periodo especifico, oferecendo uma representagao precisa do fenomeno
investigado (Bordalo, 2006). A abordagem da pesquisa ¢ classificada como Survey, pois foi

aplicado um questionario para o levantamento dos dados (Prodanov, Freitas,2013).

2.2. Método de trabalho

O método de trabalho foi estruturado conforme apresenta a Figura 1. As etapas de 2 a 5
sdo oriundas da fonte da consolidada proposi¢ao sobre etapas de pesquisa de mercado de Mattar
(2014). Ademais, outros autores foram citados para conceituacdo e apoiar as tomadas de

decisoes em cada etapa do estudo.

Figura 1 — Método de trabalho
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Fonte: Elaborado pela autora

2.2.1 Pesquisa bibliografica

Na primeira etapa, foi realizado um estudo bibliografico dos atributos de entrega e
modelos de entregas. Dessa forma, sdo considerados livros, teses, dissertacdes, artigos
cientificos e obras de referéncia. O objetivo ¢ analisar quais sdo os principais atributos de
entregas e buscar alternativas de entregas no Last Mile.

Os materiais bibliograficos utilizados nesta etapa foram pesquisados na Biblioteca da
PUCRS, Google Scholar, Capes, nas referéncias dos materiais encontrados nestes acervos,

utilizando as seguintes palavras-chave: “atributos”, “entrega”, “Last Mile”; “alternativas”,



“logistica”. A pesquisa bibliografica ¢ essencial antes da elaboragdo de estudos, artigos, teses
ou dissertagdes, desse modo ela ndo pode ser feita de forma aleatoria, devendo sempre focar no
objetivo do estudo (Pizzani et al., 2012).

De acordo com Gil (2007) a pesquisa bibliografica deve ser estruturada em etapas
consecutivas, e por isso, o estudo foi dividido em se¢des para uma analise mais detalhada. Dessa
forma, o estudo foi divido em duas secdes: (i) descricao dos atributos de entrega na etapa Last
Mile, em que foi analisado quais sdo os principais atributos que geram vantagem competitiva e
(1) principais alternativas de entrega na etapa Last Mile, onde foi estudado as alternativas de

entregas, abordando suas caracteristicas e vantagens.

2.2.2 Preparacio do questionario

Na segunda etapa do método de pesquisa, o questiondrio para coleta de dados foi
elaborado na plataforma do Qualtrics. Para elaboragdo de um questionario € necessario
estabelecer uma ligagao entre o problema e o objetivo da pesquisa (Chagas, 2000). Desse modo,
nota-se que o comércio e a logistica tem foco no consumidor final, sendo fundamental
compreender seu comportamento, conhecer suas necessidades e expectativas para adquirir
determinado produto ou servigo (Novaes, 2015).

A partir da pesquisa bibliografica sobre os atributos de entrega foi elaborado o primeiro
bloco do questiondrio. Na elaboragcdo do questionario foi utilizado a escala Likert, ela utiliza
uma escala livre para avaliar niveis de concordancia e discordancia em respostas fixas, sendo
frequentemente empregada em projetos de medigdo de atitudes ou opinides (Burns; Grove,
1997). Dessa forma, no questionario foi utilizado a escala de 1 a 9 para cada descri¢cdo dos
atributos da etapa da pesquisa bibliografica, sendo 1 (Pouco importante) e 9 (Muito Importante).

A partir da descri¢do das alternativas de entrega na etapa de pesquisa bibliogréafica foi
elaborado o segundo bloco da pesquisa. Ele foi desenvolvido para avaliar o nivel de interesse
na adocao das alternativas de entregas. Na elabora¢do do questionario também foi utilizado a
escala Likert de 1 a 9, sendo 1 (Sem interesse) e 9 (Muito interesse). O questionario aplicado

com a populagdo pode ser visualizado no Apéndice A e no /ink: Questiondrio Importancia dos

Atributos de Entrega.

Além de realizar a pesquisa com a populacdo de Porto Alegre e regido sobre a
importancia dos itens e o nivel de interesse na adog¢do de alternativas de entregas, foi realizada
também uma pesquisa com os funciondrios da empresa sobre o desempenho da empresa
estudada em relacdo aos atributos de entrega. Desse modo, para a coleta das informagdes do

desempenho foi escolhida a populacao interna da empresa. Para esta avaliacao fez-se uso dos


https://pucrs.qualtrics.com/jfe/form/SV_eVCDkUUx1oDnZRA
https://pucrs.qualtrics.com/jfe/form/SV_eVCDkUUx1oDnZRA

mesmos sistemas de coleta de dados do publico externo, a uinica mudanca foi quanto a avaliacao
sobre o nivel de performance perante os concorrentes, também de 1 a 9 em escala livre, sendo
1 (muito abaixo da concorréncia) e 9 (muito acima da concorréncia). A populacao interna da
empresa foi escolhida, pois eles possuem maior know how para conhecer o perfil da
concorréncia. Definiu-se como concorrente, para critérios de comparagdo, uma empresa
referéncia no mercado e do mesmo segmento que transporta produtos de comércio eletronico
no modelo de entrega Last Mile hd mais de 30 anos. O questionario aplicado com a populagdo

interna pode ser visualizado no Apéndice B e no link: Questiondrio Desempenho dos Atributos

de Entrega

2.2.3 Defini¢ao do publico-alvo e da amostra

Na etapa de preparagao do questiondrio foi feita a defini¢ao do publico-alvo, pois essa
definicdo possibilita que os resultados da pesquisa sejam mais focados. Desse modo, ¢ essencial
segmentar o publico-alvo, isto €, agrupar individuos em grupos homogéneos com base nos
padrdes identificados na pesquisa (Silva, 2003). Assim, o agrupamento das pessoas foi feito em
alguns segmentos: sexo, faixa etaria, cidade, escolaridade e renda. Dessa forma, a ultima parte
do questiondrio possui uma pergunta de controle para verificar os dados pessoais dos
respondentes, envolvendo o perfil dos respondentes.

O tamanho da amostra para a aplica¢do do questionario foi calculado estatisticamente e
foi definido com base no tamanho da populagdo de Porto Alegre e regido metropolitana, uma
vez que a pesquisa tem foco em analisar os consumidores dessas cidades. Diante disso,
considerou-se como populacao (N), o namero total de habitantes de Porto Alegre e regido de
4.363.027 (IBGE, 2020).

De acordo com Barbetta et al. (2010) o tamanho minimo da amostra (n,) € calculado

segundo a Equacao 1.

z2.0%
nO = Eg (1)

Onde: n, é o tamanho minimo da amostra [individuos]; z € o nivel desejado de confianga
[%]; o € a porcentagem estimada da amostra [%]; E, € o erro amostral tolerado [%] (Barbetta
etal.,2010)

O nivel de confianca adotado ¢ de 95%, o que implica em um valor de z de 1,96. Como
0 parametro ¢ ndo possui estudo prévio e sua solugdo ¢ desconhecida, optou-se por utilizar seu
valor méximo estabelecido em 50% (Barbetta et al., 2010). Para o E,, foi considerado um erro

de 10%. Colocando esses valores na Equagdo 2 tem-se o tamanho minimo da amostra.


https://pucrs.qualtrics.com/jfe/form/SV_3kNb6XM0I8WwX3w
https://pucrs.qualtrics.com/jfe/form/SV_3kNb6XM0I8WwX3w

_(1,96)%.(0,5)?

0T T o102 96,04 participantes 2)

A partir do calculo acima, tem-se o tamanho minimo da amostra no valor de 96,04.
Diante disso, como o resultado foi um nimero fracionado, o tamanho da amostra considerado
foi 97 pessoas.

A avaliagdo sobre o desempenho da empresa foi feita por meio de uma amostra por
conveniéncia. A amostra por conveniéncia ¢ uma amostra ndo probabilistica em que o
pesquisador seleciona os membros da populagao com base na disponibilidade dos individuos,

obtendo informacdes a partir daqueles que estdo facilmente acessiveis (Gil, 2007).

2.2.4 Definicio de meio de contato e coleta de Dados

Os dados foram coletados através de questionarios aplicados aos consumidores de
comércio eletronico. Esse método possibilita a padronizagdo e uniformidade dos dados, uma
vez que todos os participantes respondem as mesmas perguntas, o que simplifica a compreensao
e analise dos resultados (Bastos et al., 2023).

Ap6s a elaboragdo do questionario foi elaborado o pré-teste do questionario. O objetivo
desta etapa ¢ avaliar se as perguntas estdo sendo entendidas como esperado, se as opcdes de
resposta nas perguntas fechadas sao abrangentes e se a ordem das perguntas estd adequada. O
pré-teste deve ser realizado da mesma forma que a pesquisa final e enviado a respondentes da
populagdo-alvo (Mattar, 2014).

O estudo com a populagdo externa foi conduzido com voluntérios, que responderam a
um questionario compartilhado nas redes sociais de conexdao com esta pesquisa. O questionario
foi aplicado por meio do Qualtrics, instrumento de construcdo, resposta online e tabulagao de
dados médios gerais por um periodo de 10 dias. J& a avaliagdo de desempenho foi feita com
funciondrios da empresa, de nivel ndo operacional, mas relacionada a gestdo desse setor -
Gerente geral da empresa; Gerente comercial que j& trabalhou na empresa concorrente
analisada; Supervisora comercial; Gerente de operagoes Last Mile. Assim, todos os
respondentes t€ém maior know how para conhecer o perfil da concorréncia e, dessa forma
responderam a um questionario compartilhado por email convidando para esta participagao

voluntéria. O questiondrio foi aplicado por meio do Qualtrics por um periodo de 10 dias.

2.2.5 Analise e interpretacio dos dados
Os dados foram analisados estatisticamente de acordo com as segmentagdes do publico

respondente: sexo, faixa etaria, escolaridade e renda. Assim, foram elaborados graficos de



Pareto para mostrar a nota média de importancia de cada categoria de atributo, conforme as
segmentacdes. Por exemplo, foi analisado se homens e mulheres atribuem a mesma importancia
ao atributo de entrega ou se ha diferengas na classificagdo de importancia de acordo com o sexo.
Além disso, o mesmo foi realizado levando em conta a faixa de renda e a idade dos
participantes.

Ademais, utilizando as respostas do segundo bloco da pesquisa sobre o nivel de interesse
na adocdo de alternativas de entrega, foi criado um grafico de Pareto para identificar qual
alternativa ¢ preferida pelo publico em geral. Nota-se que com o aumento da exigéncia e da
constante mudang¢a no comportamento dos consumidores, o processo de adaptacdo as suas
necessidades e desejos torna-se fundamental para a pesquisa, pois ¢ crucial para a
competitividade das organizacgdes (Betto et al., 2010). Nesse contexto, para analisar os dados
foi utilizada a matriz importincia — desempenho, a principal ferramenta da metodologia Slack
(2002). Segundo Slack (2002) uma das maneiras de decidir o que modificar em uma empresa ¢
entender a importancia que alguns objetivos t€ém para os clientes identificando o que ¢
caracterizado como ganhador de pedido, qualificador ou menos importante, bem como qual o
desempenho da organizacdo frente aos concorrentes.

A Figura 2 mostra a Matriz Importancia-Desempenho que ilustra as duas escalas que
foram desenvolvidas nas fases anteriores e contendo quatro dreas na forma grafica para
prioridade das melhorias. A escala de importancia (importance scale) indica como os clientes
classificam a importincia de cada atributo de entrega. A escala de desempenho (performance
scale) ordena cada atributo de entrega segundo desempenho frente aos concorrentes.

Para um melhor entendimento das escalas a pesquisa ajustou a pontuagdo proposta por
Slack (2002). Na matriz original, as op¢des “melhor que” e “ganhadores de pedidos” sao
consideradas a nota 1, enquanto “pior que” e “menos importante” atribuem a nota 9. Na
pesquisa, foi decidido inverter essa pontuacdo, para ter-se a interpretagao de nivel quanto maior

a nota, mais importante o item, sem afetar os resultados.



Figura 2 - Matriz Importancia x Desempenho
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Fonte: (Slack, 1994)

2.2.6 Apresentacio de proposicao de melhorias e alternativas

Depois da analise dos graficos foram elaborados planos de agdes para melhorar os
atributos que estavam na area de acdo urgente conforme a matriz importancia-desempenho. A
ferramenta SW1H foi escolhida para elaboracdo dessas agdes, uma vez que serve como um
suporte essencial no processo estratégico, pois, de maneira simples, assegura que as
informacdes basicas e fundamentais sejam claramente definidas e que as agdes propostas sejam
detalhadas (Meira, 2003). Este método consiste em responder a seis perguntas fundamentais
para desenvolver agdes: ‘o qué?’ (What), ‘quando?’ (When), ‘quem?’ (Who), ‘onde?’ (Where),
‘por qué?’ (Why) e ‘como?’ (How) (Werkema, 2012).

A partir do estudo foram apresentados a empresa os resultados da pesquisa. Os
resultados foram comunicados ao gerente geral e a equipe comercial. Assim, com base nas
analises dos questiondrios, da matriz de Slack (2002) e do SW1H foram propostos planos de
acoOes para implementar melhorias na empresa, bem como foi proposto uma nova alternativa de

entrega.

3. Resultados
3.1. Pesquisa Bibliografica

A etapa da pesquisa bibliografica foi dividida em duas partes, a primeira consistiu na
descricdo dos atributos de entregas e a segunda foi a apresentagdo de alternativas de entregas

no Last Mile, abordando suas caracteristicas e vantagens.
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3.1.1 Descricao dos atributos de entregas na etapa Last Mile

A descrigdo dos principais atributos de entregas citados pelos autores esta na Figura 3.
As informagdes obtidas foram estruturadas e distribuidas de maneira equilibrada conforme o
nivel de similaridade, criando uma arvore légica das qualidades requeridas. A nomenclatura
escolhida para cada conjunto de caracteristicas relacionadas (denominados itens primarios de
caracteristicas de qualidade) foi: velocidade, comunicacdo, flexibilidade, qualidade,
confiabilidade, sustentabilidade e custo.

O atributo sustentabilidade foi incluso, pois, cada vez mais, a preocupagdo com o
impacto com meio ambiente ¢ um fator que influencia a escolha do consumidor por um

produto/servico. (TRESSI; SANTOS, 2023).

Figura 3 - Descrig@o dos atributos

Cadigo Descrigéo dos atributos Categoria
A Agilidade na entrega (tempo entre coleta e entrega) Velocidade
B Rapidez no atendimento quando entra em contato com a empresa Velocidade
C Opcoes de entregas expressas Velocidade
D Aviso antecipado de atrasos Comunicagéo
E Informagdes sobre status do pedido Comunicagéo
F Disponibilidade de canais de suporte ao cliente (fone, chat,email, whatsApp) | Comunicacdo
G Pontualidade na entrega (cumprir o prazo de entrega) Qualidade
H Entrega do produto correto Qualidade
I Entrega no enderego correto Qualidade
J Flexibilidade no tipo de carga que pode transportar Flexibilidade
K Opcdes de horario de entrega (manh, tarde, noite) Flexibilidade
L Possibilidade de alteragdo do local ou horario de entrega ap6s o pedido Flexibilidade
M Seguranca da carga transportada Confiabilidade
N Procedimentos de verificacdo de identidade na entrega. Confiabilidade
@] Embalagem adequada para proteger o produto durante o transporte. Confiabilidade
P Uso de veiculos elétricos ou de baixa emisséo Sustentabilidade
Q Minimizacdo do desperdicio de embalagens. Sustentabilidade
R Compromisso com politicas ecoldgicas e responsabilidade social. Sustentabilidade
S Valor do frete Custo
T Disponibilidade de pagar a mais por um prazo de entrega menor Custo
0] Disponibilidade de pagar a mais para escolher o horario da entrega Custo

Fonte: Adaptado de Tontini et al. (2010) e Magnago (2009)

3.1.2 Principais alternativas de entrega na etapa Last Mile

Nessa etapa foram pesquisadas as principais alternativas de entregas na tltima milha,
as alternativas encontradas foram: Pontos de coleta, Drones, Veiculos elétricos de entregas,
Armarios Inteligentes e Crowdshipping. A Tabela 1 apresenta as alternativas de entrega e suas

vantagens.



Tabela 1 — Alternativas de entrega e vantagens

(Oliveira et al., 2019).

ou rurais.

por dia, todos os dias
da semana.

Veiculos Armarios .
Pontos de coleta Drones P T Crowdshipping
elétricos inteligentes
Modelo conhecido
~ Modelo de
Modelo de entrega Modelo como lockers, sdo .
. . At servico de entrega
consiste em 0s pacotes | consiste em maquinas de o
. Modelo de . que utiliza
serem entregues em lojas | entregas por atendimento
-~ : : transporte s E pessoas comuns
proximas onde os clientes| meio de P automatico instaladas
., . utiliza . (os chamados
Vantagens podem retira-los em veiculos . em locais de grande |,, . "
- . 2 o veiculos " - crowdshippers")
horéarios convenientes. No| aéreos ndo . movimentagdo, que
. R . movidos a . para transportar
Brasil, as farmaécias sdo os| tribulados .. oferecem um sistema
. . eletricidade . encomendas no
locais mais recomendados,| para pacotes . de recebimento e . .
. . para realizar 3 dia a dia,
aliam monitoramento ¢ |pequenos em envio de pacotes 9
. e . entregas. : ; aproveitando os
ampla disponibilidade |areas urbanas disponivel 24 horas
deslocamentos

que elas ja fariam.

Baixo Custo de
implementagdo

IBaixo Custo de
manutencao

Menos emissdo de
poluente

ANANAN

Maior flexibilidade no
horario

IMenor necessidade de
trabalho humano

Maior abrangéncia de
Areas

Maior agilidade na entregal

IMaior seguranga da carga

IMenos infraestrutura
necessaria

ANERASERANERANEN

Maior autonomia

SRR KK KKKIK

SR KKKKKIKIK

Redugao das falhas de
entregas
IDiminuicdo de
congestionamentos V
Total 10 6 1 10

=S KIS KIS

Fonte: Elaborado pela autora
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3.2. Analise e interpretacio dos dados

Por meio da aplicagcdo do formulario, foram coletadas 136 respostas. Dessas, 124 eram
qualificadas e foram utilizadas no estudo, sendo 92 da cidade de Porto Alegre e 32 da Regido
Metropolitana de Porto Alegre. As respostas dos entrevistados que ndo moravam nas cidades

abrangidas pelo estudo foram excluidas.

3.2.1 Género e faixa de idade dos respondentes

Conforme demonstrado na Figura 4(a), a divisdo entre os géneros feminino e masculino
foi bastante equilibrada, com mais da metade dos entrevistados pertencendo ao género feminino
(54,03%). A faixa de idade com maior concentragdo entre os entrevistados da pesquisa foi a de
18 a 24 anos (42,74%), seguido da faixa de 25 a 34 anos (26,61%), conforme apresentado na
Figura 4(b).
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Figura 4 — (a) Género dos respondentes (b) Faixa de idade dos respondentes

(2) (b)
42,74%
45,97% 26,61%
54,03%
9,68% 11,29%

6,45%
[] -

Feminino = Masculino 18a2d4anos 25a3d4anos 35addanos 45a5danos 55a6danos 65 oumais

Fonte: Elaborado pela autora

3.2.2 Nivel de escolaridade dos respondentes

Em relagdo ao nivel de escolaridade da amostra, a maioria das pessoas possuem ensino
médio completo, representando 41,13%, conforme o grafico da Figura 5(a). A faixa de renda
com maior concentragdo entre os entrevistados da pesquisa foi a de R$ 2.500 a R$ 5.000

(39,52%), seguido da faixa de até R$ 2.500 (26,61%) - Figura 5(b).

Figura 5 — (a) Escolaridade dos respondentes (b) Faixa de renda dos respondentes

(a) (b)
L% aers2500 N 25 61%
Ders2.500 arss.000 | 39,524
27,42%
24,19% DeRr$5.000 ar$ 12.000 [N :o.15%:
Rs12.000aR$24.000 [N ©.45%
7.26% AcimadeR$24.000 [l 2,42%
- Prefiro nioresponder [ 4.84%
Ensino Médio Ensine Superior Pos Graduacio Outro
Completo Completo

Fonte: Elaborado pela autora

3.2.3 Média dos atributos gerais e analises

A partir da analise dos dados coletados por meio do questionario obteve-se a média de
cada descricdo dos atributos, bem como a média por categoria. A média detalhada de cada
descricao de atributos pode ser consultada no Apéndice C. Conforme a Figura 6, a categoria
com maior média foi Qualidade (8,88) e a de menor média foi Sustentabilidade (5,38). Além
disso, nota-se que os atributos associados a sustentabilidade obtiveram uma nota inferior a 6,

demonstrando que a populagdo pode nao estar totalmente consciente do impacto ambiental
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associado ao transporte quando se estd quantificando esse em comparacdo a outros. A média
geral da descrigdo dos atributos foi 7,28, conforme a Figura 6 as categorias que ficaram abaixo
da média geral foram custo, flexibilidade e sustentabilidade. O desvio padrao geral calculado

foi 2,24.

Figura 6 — Média geral por categoria

1
Qualidade I 8,88
Comunicacso M 3,06

I
Confiabilidade v 17,78
Velocidade : 17,73
Custo M 6,76
Flexibilidade M c 41 1
. )
Sustentabilidade 5,38 l 7,28

Fonte: Elaborado pela autora

3.2.4 Média dos atributos por género e analises

De acordo com a Figura 7, a ordem de importancia por categoria apresentou variagao,
com as mulheres dando mais prioridade a velocidade e os homens valorizando mais a
confiabilidade. Segundo uma pesquisa realiza pela Forrester Research, os itens mais comprados
pelas mulheres sao livros (33%), artigos de moda (32%) e sapatos (30%), enquanto os homens
predominam compras de produtos de maior valor, como eletronicos (39%). Assim, os homens
valorizam mais a seguranga da carga, enquanto as mulheres, por desejarem utilizar os produtos

rapidamente, valorizam a velocidade de entrega.



14

Figura 7 — Média dos respondentes por género

Qualidade —8,85
Comunicacso M 3,09
© Velocidade ;17,83
Z  Confiabilidade 117,72
% Custo M G 75
Flexibilidade FEIIII——" 6,38
Sustentabilidade TN 5 67 17,33
1
Qualidade T 8 00
5 Comunicagéo — 8,03
Z Confiabilidade 1 17,85
é Velocidade ; 17,60
2 Custo I 6,76,
= Flexibilidade MG G, 45 !
Sustentabilidade EEEEGEGEG—_—_—_— 5,04 17,23

Fonte: Elaborado pela autora.

3.2.5 Média dos atributos por renda e analises

Para fazer a média da renda, ela foi dividida em duas faixas, pessoas com renda abaixo
de R$ 2.500 e pessoas com renda acima de R$ 2500. Isso foi realizado para permitir uma melhor
comparagdo entre as diferentes faixas de renda, ja que as respostas por renda ndo foram bem
distribuidas. Conforme a Figura 8, as categorias dos atributos apresentaram varia¢do, com
pessoas com renda até R$ 2.500 priorizando mais a velocidade e a populagdo com renda acima
de R$ 2.500 valorizando mais a confiabilidade. No entanto, essa variacdo nao foi muito
significativa, ja que a velocidade na primeira faixa apresentou uma média apenas 0,03 maior
do que na outra faixa. O mesmo ocorreu com a categoria confiabilidade, cuja diferenca entre as
meédias foi de 0,05.

Nota-se que a maior variagdo entre as faixas de renda foi a categoria custo, sendo a
diferenca entre as duas médias de 0,47. Esse resultado pode ser explicado devido ao fato de que
individuos com renda menor possuem poder aquisitivo reduzido, e, portanto, priorizam mais o

valor do frete.
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Figura 8 - Média dos respondentes por renda

Qualidade — 8,90

Custo _7:,08
Flexibilidade M 6,34 1

ili ] !
Sustentabilidade 5,35 17,29

o

o

n

% Comunicagéo _.7’94
w Velocidade 7,74
o}

O  Confiabilidade 17,71
o

o)

Z

i

>

= Qualidade M 8,86
& Comunicagéo _I 8,09
% Confiabilidade 1 17,76
8, Velocidade : V7,71
% Custo M o,61,
< Flexibilidade GGG 6,40 !
Sustentabilidade I 5 32 | 7.25

Fonte: Elaborado pela autora

3.2.6 Média dos atributos por idade e analises

A média por idade também foi dividida em duas faixas por conta da distribuicdo das
respostas. As faixas divididas foram individuos com idade até 24 anos e pessoas com idade a
partir de 25 anos. A média geral da popula¢do mais velha foi mais alta (7,47), indicando que
eles atribuem maior importancia a todas as categorias mencionadas.

De acordo com a Figura 9 as categorias que apresentaram variagdo na ordem de
importancia foram velocidade e confiabilidade, com os mais jovens priorizando mais a
velocidade das entregas comparado com as pessoas mais velhas. Esse resultado pode ser
explicado devido a populagao mais jovem estar habituada desde cedo a realizar compras online,
com prazos de entrega previamente definidos. Por outro lado, a populagao mais velha cresceu
em uma época em que a op¢ao de entrega online ndo existia e os prazos de entrega eram mais
longos.

Além disso, o fator flexibilidade ndo apresentou variacdo na ordem de importancia,
porém houve uma diferenga significativa de 0,75 entre as médias, com os mais velhos
priorizando mais a flexibilidade. Ao analisar a descricao dos atributos, percebe-se que o atributo
relacionado a escolha do horario de entrega apresentou a maior variagao, sendo mais valorizado

pelas pessoas de mais idade. Esse resultado pode ocorrer devido a tendéncia de as pessoas mais
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velhas ja estarem consolidadas no mercado de trabalho e ndo terem a mesma disponibilidade

para receber entregas que os mais jovens.

Figura 9 — Média dos respondentes por idade

Qualidade —'8,83
,  Comunicagso IEEE—— 7,80
% Velocidade . 07,97
g Confiabilidade 77,52
w Custo M 6,59:
< Flexibilidade NI 5 08 I
Sustentabilidade Y 4 94 :
7,04
1
2 Qualidade T 3 87
Z  Comunicagdo _|8’26
L2 Confiabilidade ) 17,97
a Velocidade 7,84
= Custo T G S8 :
%E Flexibilidade MEEEEEEEENE—— G 73 |
< Sustentabilidade " 5 71 : 7,47

Fonte: Elaborado pela autora

O nivel de escolaridade ndo apresentou variagdo significativa nas médias, portanto nao

foi analisado.

3.2.7 Andlise das alternativas de entregas

De acordo com a Figura 10, a opgao de entrega que obteve a maior média foi pontos de
coleta (6,75). Observa-se que, conforme a Tabela 1, essa também foi uma das alternativas com
o maior niimero de vantagens. Nota-se que todas as alternativas tiveram médias inferiores a 7,
demostrando que a populagdo de Porto Alegre e regido ndo estd muito receptiva a substituir a

entrega padrdao por uma nova alternativa de entrega.
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Figura 10 — Média das alternativas de entregas

Pontos de Coleta — 6,75

Crowdshipping _I 6,39
Armarios inteligentes Y 6,04
Veiculos Elétricos de Entrega A 5,27
Drones ] 4,81

Fonte: Elaborado pela autora

3.2.8 Matriz importancia x desempenho

Por meio da aplicagdo do formulério, com pessoas que trabalham na empresa analisada,
foram coletadas 4 respostas. A nota média do desempenho de cada descrigao dos atributos pode
ser consultada no Apéndice D.

Dessa forma, com a média das respostas dos quatro funcionarios da empresa sobre o
desempenho em relagcdo a concorréncia € com as respostas da média da importancia dos
atributos foi elaborada a matriz importancia x desempenho proposta por Slack. A importancia
dos atributos foi avaliada exclusivamente pelo publico externo, enquanto o desempenho da
empresa foi avaliado apenas pelos funciondrios da organizagdo. A matriz estd apresentada na

Figura 11. A descrigdo dos atributos com sua respectiva letra estdo na integra na Figura 3.

Figura 11 — Matriz importancia x desempenho

G- Pontualidade na
o entrega (cumprir o
E T prazo de entrega)
W Mehor
E que H - Entrega do
O produto correto
S 1
: 1 I - Entrega no
o enderego correto
-
g lgual a
L
o«
= | C-Opcgoes de
% 1 entregas expressas
=z
B Pior
= que
il
a 1 2 3 4 5 B 7 8 9
o Menos _ ., Qualficadores —ss— GaNhadores
mportames de clientas

Fonte: Elaborado pela autora
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Ao analisar a matriz nota-se que os atributos de qualidade (G, H, I), que obtiveram a
maior média de importancia, ficaram localizados na zona de aprimoramento. Esses atributos
sao considerados ganhadores de pedido, o que significa que ter um desempenho insuficiente
resulta em uma menor vantagem competitiva para a empresa e, possivelmente, em uma redugao
nas vendas. Além disso, os atributos relacionados a sustentabilidade (P, Q, R) também foram
posicionados na zona de aprimoramento, no entanto, eles possuem uma importancia
relativamente baixa, devem ser melhorados, mas ndo imediatamente.

Observa-se que nenhum atributo ficou na zona de excesso, demostrando que a empresa
ndo utiliza seus recursos em areas desnecessarias. O atributo opcdes de entregas expressas (C)
foi o tnico que ficou na zona de agdo urgente, portanto, possui um desempenho inferior ao
concorrente. Dessa forma, deve-se elaborar um plano de agdo com urgéncia para melhorar esse
atributo, assim, a empresa ganhard mais vantagem competitiva e, possivelmente, aumento de
vendas.

Em termos gerais o concorrente analisado oferece mais solu¢des personalizadas para o
cliente, e por consequéncia, tem maior fidelizacdo do consumidor. Observando a matriz,
percebe-se que as opgoes relacionadas a personalizagdao do servigo, como os atributos T e U,
apresentaram um desempenho igual ou inferior ao da concorréncia, indicando que o modelo de
entrega da empresa analisada € padronizado e ndo se ajusta completamente as necessidades dos

clientes.

3.3. Apresentacio de proposicio de melhorias e alternativas

A empresa analisada ndo oferece entregas expressas, ou seja, a possibilidade de receber
o produto em um prazo significativamente mais curto. Em contrapartida, o concorrente
disponibiliza essa modalidade, com entregas rapidas de 2 dias. Assim, foi desenvolvido um
plano de acdo SW1H para abordar essa questao.

Esse plano de agado foi apresentado ao gerente geral e a equipe comercial da empresa e,
por meio dele foi possivel obter insights para definicdo de quais areas da empresa devem ser
aprimoradas. No que diz respeito as alternativas de entrega, foi recomendado continuar com a
entrega padrdo ja utilizada, levando em conta que os habitantes de Porto Alegre e regido ainda

demonstram resisténcia em trocar a entrega tradicional por alternativas.
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Figura 12 - 5SWI1H

What? (O qué?) |Implementar um servigo de entregas expressas.

Atender as expectativas crescentes dos consumidores, que, conforme
Why? (Por qué?) identificado no estudo, cada vez mais procuram servigos personalizados as
suas necessidades. Além disso, essa agdo aumentara a competitividade da
empresa no mercado, bem como aumentara o lucro da empresa.

Where? (Onde?) |Inicialmente nas principais areas metropolitanas do Brasil, onde a demanda
por entregas expressas € maior.

Envolve todas as areas da empresa, principalmente as areas de Qualidade,
Who? (Quem?) | Gestio de Frota, Operagdes Logisticas, Controladoria, Produtos Digitais,
Pricing e Marketing.

Ira ocorrer em 2025. Os meses de implementagdo serdo definidos pelos
When? (Quando?) |gestores. O servico devera ser implementado em fases: primeiro em um
periodo piloto de 3 a 6 meses em regides selecionadas, com expansio para
outras areas apos a avaliagdo e ajuste da operag@o.

A controladoria avaliard a viabilidade econdmica e o retorno do investimento.
O Pricing definiré o valor que o cliente final ird pagar ao escolher o servigo de
entregas expressas. A equipe de Produtos digitais aprimorara os sistemas para
rastreamento e comunicagdo em tempo real. Marketing e Vendas promoverao
0 novo servi¢o, destacando sua rapidez. Recursos Humanos recrutara pessoas
How? (Como?) |para areas operacionais e treinara pessoal para atender as novas exigéncias. A
Gestao de Frotas, junto com a equipe de Qualidade ira planejar as rotas, definir
prazos de entrega, bem como negociar com os transportadores parceiros os
novos pregos das rotas que terdo entregas expressas. A operagdo logistica
assegurara a disponibilidade de veiculos para a entrega de iltima milha ocorrer,
uma vez que sdo motoristas terceiros que fazem as entregas.

Fonte: Elaborado pela autora

4. Consideracoes finais

O objetivo geral desse trabalho foi atingido, uma vez que por meio desse estudo foi
possivel compreender os atributos de entrega na etapa Last Mile que os consumidores
consideram mais relevantes. As categorias de atributos que a populagdo de Porto Alegre e regido
prioriza ao escolher uma transportadora sdo nessa ordem: (1°) Qualidade, (2°) Comunicacao,
(3°) Confiabilidade, (4°) Velocidade, (5°) Custo, (6°) Flexibilidade e (7°) Sustentabilidade.

O objetivo especifico (i) foi alcancado, pois observou-se, através da matriz de
importancia versus desempenho, que aproximadamente 70% dos atributos ficaram na zona de
aprimoramento, ou seja, precisam ser melhorados. O atributo opcdes de entregas expressas foi
o unico que ficou na zona de agdo urgente, assim esse atributo foi o ponto focal do estudo.
Portanto, foi elaborado um plano de acdo para melhorar essa questdo e, consequentemente,
trazer maior vantagem competitiva para empresa analisada.

O objetivo especifico (ii) também foi atingido, pois a pesquisa realizada constatou que
a principal alternativa de entrega com a maior média de interesse para adog¢do foi o uso de
pontos de coleta. No entanto, todas as alternativas de entregas possuiram uma média inferior a

7, demonstrando que a populagao de Porto Alegre e regido ainda esté resistente em substituir a
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entrega padrao por um novo modelo. Portanto, foi sugerido que a empresa continuasse com o
modelo de entrega tradicional ja em uso.

Como sugestao para continuidade do estudo, poderia ser realizada uma mesma pesquisa
com consumidores de outras areas do Brasil para entender suas preferéncias em relacao aos
atributos de entrega. Além disso, poderia ser elaborado um plano de viabilidade financeiro da
implementagdo de entregas expressas, bem como a replicagao da pesquisa no médio prazo.
Adicionalmente, poderia ser conduzida uma pesquisa que diferenciasse a importancia dos
atributos entre individuos que residem em locais com portaria 24 horas e aqueles que vivem em

locais sem essa comodidade.
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APENDICE A: Questionario Importancia dos atributos

Q1 Considere que vocé comprou um produto pela internet e ira receber ele em sua casa por meio de uma
transportadora. Atribua uma nota para a importancia que considera nos atributos de entregas listados abaixo.
Sendo 1 "nada importante" e 9 "muito importante"

Descrigdes dos atributos 1 2 3 4 5 6 7 8 9

Agilidade na entrega (tempo entre o pedido *
e a entrega)

Rapidez no atendimento quando entra em *
contato com a empresa

Opgﬁes de entregas expressas *

AViso antecipado de atrasos *
|nf0rma(;6es sobre status do ped|d0 *

Disponibilidade de canais de suporte ao *
cliente (telefone,chat,e-mail, WhatsApp)

Pontualidade na entrega (cumprir o prazo *
da entrega)

Entrega do produto correto *
Entrega no enderego correto *
Flexibilidade no tipo de carga que pode *
transportar

Opgdes de horarios de entrega *
(manhd,tarde,noite)

Possibilidade de alteracdo do endereco de *
entrega ap6s o pedido

Seguranga da carga transportada *
Procedimentos de verificacdo de identidade *
da entrega

Embalagem adequada para proteger o *
produto durante o transporte

Uso de veiculos elétricos ou de baixa *
emisséo

Minimizacdo do desperdicio de embalagens *
Compromisso com politicas ecoldgicas e de *
responsabilidade social

Valor do frete *
Disponibilidade de pagar a mais por um *
prazo de entrega menor

Disponibilidade de pagar a mais para *
escolher o horério da entrega
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Q2 Avalie o nivel de interesse que vocé possui nas alternativas de entregas abaixo, sendo 1 (Sem interesse) e 9
(Muito interesse)

Alternativas de entregas 1 2 3 4 5 6 7 8 9
Lojas de Conveniéncia: Pacotes sdo entregues em —
lojas proximas onde os clientes podem retira-los _'_
em horérios convenientes.
Drones: Entregas por meio de drones para pacotes
pequenos em areas urbanas ou rurais.
Veiculos Elétricos de Entrega: modelo de =
transporte que utiliza veiculos movidos a _'_

eletricidade para realizar entregas

Armarios inteligentes: Armarios automatizados =
em diversos pontos da cidade para retirada pelos _'_

clientes em horarios convenientes.

Servico de entrega Crowdshipping: Pessoas

comuns, muitas vezes chamadas de

"crowdshippers”, utilizam seus proprios meios de

transporte para entregar pacotes, conectando '
remetentes e destinatarios de maneira flexivel e

econdmica.

Q3 Quantos anos vocé tem?
( )18 a 24 anos
( )25 a34 anos
( )35 a44 anos
( )45 a 54 anos
( )55 a 64 anos

()65 ou mais

Q4 Qual seu género?
( )Feminino

( )Masculino

( )Outros

( )Prefiro ndo dizer

Q5 Qual cidade vocé reside?

() Porto Alegre () Viamao () Novo Hamburgo
( ) Sao Leopoldo () Canoas () Sapucaia do Sul
() Cachoeirinha ( ) Guaiba () Esteio
( ) Sapiranga () Campo Bom () Eldorado do Sul
() Gravatai () Alvorada () Outro




Q6 Qual sua escolaridade?

( )Ensino Médio completo

(' )Ensino superior completo
( )P6s Graduacao

( )Outro

Q7 Qual sua renda?

( )Até R$ 2.500

( )De R$ 2.500 a R$ 5.000
( )De R$ 5.000 a RS 12.000
( )R$ 12.000 a R$ 24.000

( )Acima de R$ 24.000

( )Prefiro ndo responder
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APENDICE B: Questionario desempenho dos atributos

27

Q1 Atribua uma nota para o desempenho que considera que a empresa executa nos atributos de entregas listados
abaixo em comparagdo a concorrente. Considere o tltimo més como referéncia e também considere apenas a regido

Sul. Sendo 1 "muito abaixo do concorrente", 5 "igual ao concorrente” ¢ 9 "muito acima do concorrente".

Descri¢des dos atributos

Agilidade na entrega (tempo entre o pedido
e a entrega)

Rapidez no atendimento quando entra em
contato com a empresa

Opcdes de entregas expressas
Aviso antecipado de atrasos

Informag®es sobre status do pedido
Disponibilidade de canais de suporte ao
cliente (telefone,chat,e-mail, WhatsApp)
Pontualidade na entrega (cumprir o prazo
da entrega)

Entrega do produto correto

Entrega no endereco correto
Flexibilidade no tipo de carga que pode
transportar

Opc0es de horérios de entrega
(manhd,tarde,noite)

Possibilidade de alteracdo do endereco de
entrega apos o pedido

Seguranca da carga transportada
Procedimentos de verificacdo de identidade
da entrega

Embalagem adequada para proteger o
produto durante o transporte

Uso de veiculos elétricos ou de baixa
emisséo
Minimizacao do desperdicio de embalagens

Compromisso com politicas ecolégicas e de
responsabilidade social

Valor do frete

Disponibilidade de pagar a mais por um
prazo de entrega menor
Disponibilidade de pagar a mais para
escolher o horério da entrega



Q2 Qual seu cargo na empresa?
( )Gerente
( )Supervisor
( )Lider
( )Analista

( )Motorista Parceiro

28
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APENDICE C: Grafico média geral de importancia dos atributos ao piiblico externo

Entrega do produto cometo

Entrega no enderego correto

Pontualidade na entrega {curmprir o prazo da entreg a)

Agilidade na entrega (tempo enfre o pedido e a enfregal
Informacoes sabre status do pedido

Valor do frete

Embalagem adequada para proteger o produto durante o transporte
Seguranga da carga transportada

Rapidez no atendiments quando entra em contato com a empresa

Disponibilidade decanais de suporte ao cliente {telefone,chate-...

Aviso antecipado de atrasos

Opebes dehoraros de entrega (manha,tarde, naite)

Procedimentos de verificagao de identidade da entrega
Disponibilidade de pagar a mais por um prazo de entrega menor
Opcoes de entregas expressas

Flexibilidade no tipo de carga que pode fransportar

Compromisso com politicas ecologicas e de res ponsabilidade social
Possibilidade de alteragao do enderego de entrega apos o pedido
Minimizagao do desperdicio de embalagens

Disponibilidade de pagar a mais para escolher o horario da entrega

Uso de veiculos elétricos ou de baixaemissao

i
A 504
N 8,93
e B 8,75

1

18,55

I
S 848

Fonte: Elaborado pela autora.
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APENDICE D: Grifico do desempenho médio da descri¢iio dos atributos

Valor do frete

Opgoes dehoranio de entrega (manha, tarde, noite)

Disponibilidade de canais de suporte ao cliente (telefone, chat, e-...

Entrega no enderego correto

Rapidez no atendimento quando entra em contato com a empresa
Embalagem adequada para proteger o produto durante o transporte.
Seguranca da carga transportada

Enfrega do produto cometo

Agllidade na entrega (tempo entre coleta e entrega)

Procedimentos de verificagdo de identidade na entrega.
Possibilidade de alteragao do local ou horario de entrega apos o pedido
Informagoes sobre status do pedido

Minimizagéo do desperdicio de embalagens.

Pontualidadena entrega (cumpriro prazo de entrega)

Compromisso com politicas ecoldgicas e responsabilidade social.
MAviso antecipado de atrasos

Flexibilidade no tipo de carga que pode transpartar

Disponibilidade de pagar a mais por um prazo de entrega menor
Disponibilidade de pagar a mais para escoler o horario da entrega
Usa de veiculos elétricos ou d ebaixaemissao

Opghes deentregas expressas

A ;.75
T 446
T 4,13
T 3,84

33,07

Fonte: Elaborado pela autora



