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E inegavel a importancia que as tecnologias tém para a maioria das pessoas nos dias
atuais. Em tempos de pandemia da COVID-19, ficou clara a relevancia das tecnologias
modernas para proporcionar o “encurtamento” das relagdes humanas e, principalmente,
para a obtencdo de algum produto ou servico, na qual a logistica é o destaque.

Nesse contexto, surge a necessidade de se identificar o valor da logistica para o
cliente final, ou seja, aquele que busca, mesmo de forma inconsciente, os 7Rs, que sdo:
produto certo, no lugar certo, com o prego certo, com a qualidade certa, na hora certa, na
guantidade certa, para o local (cliente) certo.

Assim, a FGV Transportes desenvolveu um modelo matematico para processar dados
coletados por intermédio de enquete ocorrida em outubro/2021, em parceria com a
Associa¢3o Brasileira de Comércio Eletronico - ABCOMM, que permite a gerac3o do indice
da Qualidade da Logistica do E-commerce - IQLE, além de outros dados substanciais para
qgue sejam entendidos os aspectos inerentes a essa atividade fundamental.

A maioria dos respondentes da enquete (51%) identificam-se como do género
feminino, com faixa etdria distribuida de forma equilibrada, em torno de 20% para os
periodos 18 a 30 anos, 31 e 40 anos e 41 a 50 anos. Quanto a formagao académica, mais
de 40% tém nivel superior, sendo acompanhada de pessoas com pds-graduagao lato sensu
(30%).

Quanto ao perfil das encomendas, um terco das pessoas efetuam compras pelo
menos uma vez por més, com um produto (43%), em média por solicitacao e frete gratuito
(40%).

No que tange a percepcao dos clientes quanto a qualidade do servico de entrega
(PCQSE), a nota final apontou valor mediano de 5,75, numa escala de 0 e 10. A maior
contribuicdo para esse valor foi do quesito “tempo de entrega”, com nota de 7,19, sendo
esse item indicado como o mais importante para o publico. A pior nota apontada foi para
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o “preco do frete” (3,76), apesar desse quesito ser o quarto em importancia, dos sete
avaliados.

Para a percepc¢do dos clientes quanto a qualidade do servigo de atendimento apds a
efetivagdo da compra (PCQAC), a nota obtida foi de 5,88, com a pior contribui¢cdo negativa
para o atendimento apds a ocorréncia de falha na entrega.

O valor do IQLE é obtido pelo processamento em modelo matematico dos atributos
qgue compdem a PCQSE e a PCQAC, redundando em valor final de 5,33. A percepgao geral
dos clientes é de que quase 60% encontram-se satisfeitos com os servicos de entrega do e-
commerce.

Como podemos perceber, pela 6tica do cliente final, ainda ha relativa margem de
melhoria dos servicos de e-commerce no Brasil. E possivel investir em aspectos que est3o
vinculados a confiabilidade do servico, como por exemplo, os processos de
acompanhamento da entrega e acesso facil aos canais de reclamacdo, em caso de alguma
falha.

O mercado de logistica do e-commerce tem apresentado aumento de concorréncia
pela entrada de empresas e aperfeicoamento das existentes, reduzindo o predominio dos
Correios, ainda com 55% das entregas, mas com aproximac¢ao do Mercado Livre Envios Full,
com 32%.

Percebe-se também que as empresas transportadoras tém reduzido
substancialmente o tempo de entrega, apontado como valor primordial para os clientes.
Entretanto, registra-se, em consequéncia, certa variabilidade no tempo de entrega, com
atrasos, mas também com antecipagbes, o que pode provocar atraso em segunda
tentativa, caso o cliente ndo esteja no local de recepcdo da mercadoria.
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