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RESUMO

A utilizagdo de Lockers para recebimento de encomendas oriundas de e-commerce tem
apresentado crescimento no Brasil, apoiando-se em casos de sucesso de outros paises, em que
estudos indicam boa aceitacdo do mercado ao novo servico e suas necessidades para atingir as
populagdes alvo do estudo. No Brasil ndo se possui muitas informacg6es na literatura nacional
referente a utilizagcdo de armarios inteligentes no mercado nacional. Assim, este estudo analisa
as opinides e motivagdes dos usuarios do servico, para identificar e entender as necessidades
de potenciais novos utilizadores. Adicionalmente, procura entender as alteracdes nas rotinas de
compras on-line e presenciais em fungdo da pandemia de COVID-19. Para isso, foi elaborado
e aplicado um questionario no contexto brasileiro , analisados os dados de forma descritiva e
inferencial e estimados modelos de escolha discreta para analisar as caracteristicas dos
individuos que influenciam na utilizacéo do sistema. Os resultados indicam um crescimento de
aproximadamente 73% no e-commerce nacional no ano de 2020, que pode ser um reflexo
irreversivel da pandemia de COVID-19. O Brasil ja possui capacidade de atender parte da
populacdo com os Lockers instalados até 0 momento e indica espaco para o crescimento dos
mesmos, sendo a localidade de instalacdo dos equipamentos um dos principais fatores para a
utilizacdo. Aspectos sobre volumes de compras on-line e presenciais antes e durante a pandemia
também se mostraram relevantes na tendéncia a utilizar o servico, indicando que usuarios mais
frequentes de compras on-line antes da pandemia tendem a utilizar menos que 0s usuarios pouco

frequentes do e-commerece.

Palavras-chave: Locker. Armarios Inteligentes. E-commerce. Logistica. Last Mile.
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FATORES DE INFLUENCIA PARA UTILIZACAO DE SISTEMA DE ENTREGAS
VIA LOCKERS - ARMARIOS INTELIGENTES

Leonardo Costa Oliveira
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RESUMO

A utilizagdo de Lockers para recebimento de encomendas oriundas de e-commerce tem apresentado crescimento
no Brasil, apoiando-se em casos de sucesso de outros paises, em que estudos indicam boa aceitacdo do mercado
ao novo servico e suas necessidades para atingir as populag¢fes alvo do estudo. No Brasil ndo se possui muitas
informacdes na literatura nacional referente a utilizacdo de armarios inteligentes no mercado nacional. Assim, este
estudo analisa as opinides e motivagdes dos usuarios do servigo, para identificar e entender as necessidades de
potenciais novos utilizadores. Adicionalmente, procura entender as alteracfes nas rotinas de compras on-line e
presenciais em funcéo da pandemia de COVID-19. Para isso, foi elaborado e aplicado um questionério no contexto
brasileiro , analisados os dados de forma descritiva e inferencial e estimados modelos de escolha discreta para
analisar as caracteristicas dos individuos que influenciam na utilizacdo do sistema. Os resultados indicam um
crescimento de aproximadamente 73% no e-commerce nacional no ano de 2020, que pode ser um reflexo
irreversivel da pandemia de COVID-19. O Brasil ja possui capacidade de atender parte da populacdo com os
Lockers instalados até 0 momento e indica espaco para o crescimento dos mesmos, sendo a localidade de instalagdo
dos equipamentos um dos principais fatores para a utilizagdo. Aspectos sobre volumes de compras on-line e
presenciais antes e durante a pandemia também se mostraram relevantes na tendéncia a utilizar o servigo, indicando
gue usuérios mais frequentes de compras on-line antes da pandemia tendem a utilizar menos que 0s usuarios pouco
frequentes do e-commerce.

ABSTRACT

The use of Lockers to receive orders originating from e-commerce has grown in Brazil, supported by successful
cases in other countries, in which studies indicate good market acceptance of the new service and its needs to reach
the target populations of the market. study. In Brazil, there is not much information in the national literature
regarding the use of smart cabinets in the national market. Thus, this study analyzes the opinions and motivations
of service users, to identify and understand the needs of potential new users. Additionally, it seeks to understand
changes in online and shopping in person routines due to the COVID-19 pandemic. For this, a questionnaire was
developed and applied in the Brazilian context, the data was analyzed in a descriptive and inferential way and
estimated models of discrete choice to analyze the characteristics of the individuals that influence the use of the
system. The results indicate a growth of approximately 73% in national e-commerce in the year 2020, which may
be an irreversible reflection of the pandemic of COVID-19. Brazil already has the capacity to serve part of the
population with the Lockers installed so far and indicates space for their growth, and the location of installation of
the equipment being one of the main factors for its use. Aspects of online and shopping in person volumes before
and during the pandemic were also relevant in the tendency to use the service, indicating that more frequent users
of online purchases before the pandemic tend to use less than infrequent users of e-commerce.

1. INTRODUCAO

A pandemia de COVID-19 trouxe diversos impactos no mundo, entre ele pode-se citar a
mudanga no perfil de trabalho e compras em funcdo das necessidades de reducdo de
aglomerac6es e mobilidades, visando reducdo do ritmo de contagio. Para o e-commerce néo foi
diferente, empresas com ofertas de produtos precisaram se adaptar as novas necessidades e uma
das opcdes foi a adogéo de plataformas digitais para a comercializagéo.

Os servicos de entregas passam por constantes mudangas e adaptacdes para atenderem as
necessidades dos consumidores, sejam em novos produtos ou em adaptacdes dos servicos
prestados. Uma nova opcao de servigo € a utilizacdo de Lockers, armarios inteligentes, para que
o cliente possa receber suas encomendas em outra localidade que néo sua residéncia ou local
de trabalho, por exemplo.



Em diversos paises do mundo o servi¢o vem crescendo e ganhando adeptos, pelo apontado por
estudos internacionais. No Brasil, o servico de Lockers ainda ndo € amplamente ofertado, esta
restrito a alguns fornecedores e localidades. Estudos acerca do assunto na literatura brasileira,
que buscam entender perfis e necessidades dos usuarios, sdo escassos e limitados.

Esse trabalho visa identificar as opinides e motiva¢Ges dos usuarios do servico e entender as
necessidades de potenciais novos utilizadores. Adicionalmente, procura entender as alteracfes
nas rotinas de compras on-line e presenciais em fungdo da pandemia de COVID-19. Os
resultados podem servir de apoio para a estruturacdo e crescimento do servico de Lockers no
pais, norteando decisGes estratégicas para esse crescimento.

2. REVISAO BIBLIOGRAFICA

O e-commerce é um segmento do mercado que vem crescendo ano a ano, atingindo a marca de
mais de 4 bilhdes de ddlares em vendas no mundo no ano de 2020 (Statista, 2020). Conforme
Ecommercebrasil (2021) o Brasil apresentou 73,88% de aumento das vendas de e-commerce
em 2020, quando comparado ao ano de 2019. Dentre as regides do Brasil, a regido nordeste
apresentou, em 2020, o maior crescimento em relacdo ao ano anterior, atingindo 77,63% de
alta, seguida pelas regides Sul (66,22%), Sudeste (48,32%), Centro-Oeste (46,99%) e Norte
(39,25%) (MCC-ENET, 2021).

As demandas por entregas a domicilio sdo impulsionadas pelo crescimento do mercado
eletrbnico, uma vez que as entregas comumente sdo realizadas porta a porta ao consumidor
(Silva et al., 2019). O B2C (Business to Consumer) € um dos canais de crescimento mais
acelerado em quase todas as categorias de produtos, que resultam em entregas menos agrupadas
(Hagen et al.,, 2021). Mena e Bourlakis (2016) afirmam que com o aumento de
representatividade das compras on-line de produtos e servicos é necessario se atentar aos
servicos de logistica que fazem parte desse processo.

A auséncia de clientes acarreta em significativos custos e perdas de eficiéncia para 0s
operadores logisticos, e os clientes parceiros também sdo impactados pelo ndo recebimentos de
seus pedidos no prazo (Veelenturf et al., 2021). Segundo Bogdanski (2015) o Last Mile
representa cerca de 50% dos custos logisticos em entregas de encomendas.

As inconveniéncias de expandir 0s espacos destinados a armazenagem incentiva os varejistas a
manterem um nivel minimo de estoque nas areas centrais e passam a aderir a armazenagem em
espacos mais afastados (Xiao et al., 2021). Segundo Mason (2003), os operadores logisticos
buscam suavizar e acelerar o movimento ao longo da cadeia logistica, especialmente no
contexto de e-commerce.

Buscando evitar falhas de entrega e otimizagdo das mesmas, é possivel a utilizacdo de pontos
de coletas (Morganti et al., 2014). Pontos de coletas, uma alternativa onde os consumidores
podem fazer a retirada de suas encomendas, podem ser localizados em areas residenciais ou de
facil acesso (Iwan et al., 2016).

Nos ultimos anos os sistemas de Lockers para encomendas se tornou uma solucgdo popular, se
mostrando eficiente em entregas dentro do sistema Last Mile (Lemke et al. . Lockers sdo
comumente utilizados como servigos de autoatendimento, ndo apenas para a coleta de
encomendas, mas também para a devolucbes de produtos comprados de forma on-line



(Vakulenko et al., 2018) e tendem a representar uma fatia consideravel de entregas Last Mile,
sendo uma opc¢éo para 20% do compradores de e-commerce na Franca (Morganti et al., 2014).

A adocéo de sistemas eficientes de Lockers depende do apoio dos residentes da regido de
interesse, dos operadores logisticos e dos proprietarios dos empreendimento onde 0s mesmos
podem ser alocados (Iwan et al., 2016). Para os consumidores é importante que os Lockers
estejam localizados préximo aos enderecos de residéncia ou no caminho para o trabalho (Van
Duin et al., 2020). Um fato importante para a funcionalidade dos Lockers é a adocao do sistema
pelas empresas que vendem os produtos de forma on-line, uma vez que é necessaria a
informacdo do local da entrega na plataforma de compra no endereco do Locker, e ndo da
residéncia do comprador (Iwan et al., 2016).

Para McKinsey&Company (2016) o modelo de utilizacdo de Lockers, aliados a outras
tecnologias, fardo parte do futuro das entregas no mundo, sendo capaz de substituir parte do
mercado atual de entregas. Na regido de Bruxelas 72,2% dos consumidores ja utilizam servigcos
de pontos de coleta quando ha o insucesso de entrega em suas residéncias (Rai et al., 2020).

No mundo, empresas responsaveis por entregas de encomendas ja adotam o servico com
utilizacdo de Lockers, tendo como exemplo a DHL operando com 3.700 unidades, assim como
Yamato Transport Co. e Neopost com 2.000 unidades espalhadas em estag¢des, supermercados
e farméacias (Multichannelmerchant, 2019).

Quando olhamos para o Brasil, empresas como Inpost e Easypost ja disponibilizam Lockers
para a retirada de produtos de empresas varejistas parceiras e estdo localizados nas principais
cidades do pais (Ecommercebrasil, 2020). Ecommercebrasil (2020) afirma existirem outras
opcdes de Lockers, como os disponibilizados por empresas como Renner, Riachuelo e C&A,
que alocam os armarios inteligentes dentro de suas lojas, e os utilizam para que os clientes
facam retiradas de mercadorias compradas em suas plataformas digitais sem necessidade de
atendimento presencial.

Apo6s a compra on-line o consumidor é informado via e-mail ou mensagem de texto que o
produto ja esta disponivel para a retirada no Locker escolhido e possui o prazo de trés dias para
fazer a retirada, caso contrario, o produto é encaminhado a uma loja préxima conforme visto
em empresas que ofertam o servico (Van Duin et al., 2020). O acesso a mercadoria pode ser
feito através de uma chave ou um codigo especifico (Lemke et al., 2016).

Para os respondentes de um estudo realizado na Pol6nia, os fatores mais importantes para a
escolha do servigo de entregas via Lockers foram prego do servico (79,29%), velocidade do
servigo (69,70%) e disponibilidade 24 horas (66,48%) (Iwan et al., 2016). Em Amsterdam 89%
da populagédo avaliam Lockers como melhor opgéo frente ao Polish Post, espécie de correios
local, e os locais de preferéncia dos usuérios para a utilizagdo do servico sdo perto de sua
residéncia ou no caminho para os deslocamentos ao trabalho (Van Duin et al., 2020).

Atualmente ndo ha uma regra para o dimensionamento dos Lockers, podendo possuir variagdo
na quantidade e tamanho de portas e 0s mesmo podem possuir telas sensiveis ao toque para
captacdo da assinatura do destinatario no momento da coleta (Van Duin et al., 2020).

Para Van Duin et al. (2020) os quatro aspectos mais importante para a utilizacdo de Lockers
podem ser considerados: Perspectiva do consumidor, localizacdo, custo e economias
ambientais. Os ganhos na eficiéncia para os operadores logisticos e a capacidade de transferi-
los para outras cidades séo considerados oportunidades do modelo, assim como a redugéo dos



custos de entrega e maior disponibilidade de retirada, por geralmente ofertarem acesso 24 horas
ao dia, ao consumidor (Torrentellé et al. , 2012).

Por outro lado, Torrentellé et al.(2012) apontam como fraquezas a necessidade de o proprio
consumidor realizar a Gltima etapa do processo de entrega e que a acdo de utilizacdo desse
modelo é uma agdo privada, sem informag&o as autoridades sobre os impactos causados.

Apos o estabelecimento da pandemia de COVID-19, em meados de margo, 0 e-commerce
sofreu um sustentado crescimento, possivelmente gerado pelo inicio do lockdown em
determinadas regides e pelo fator de panico que se instaurou na populacdo. A Deloitte (2020)
afirmar que os impactos da pandemia de COVID-19 serdo permanentes, pela atratividade de
pessoas que ndo costumavam usar plataformas digitais, pelas empresas que buscam manter o0s
novos clientes conquistados e pelos investimentos feitos na cadeia logistica para suportar tal
crescimento.

A adocdo de métodos de pagamento sem contato foi crescente com a chegada da pandemia de
COVID-19, e a busca de tecnologias para diminuir o contato humano por parte dos operadores
logisticos na etapa de Last Mile também apresentou crescimento (Alfonso et al., 2021).

3. METODO

Para esse trabalho o método sera descrito em trés etapas distintas: (i) elaboracao de questionario
para pesquisa de opinido, (ii) aplicacdo do questionario on-line e (iii) analise das respostas. A
ultima etapa consistiu na andlise descritiva do perfil de usuario e caracterizacao dos usuarios e
motivos de utilizacdo de forma agregada, analise do perfil de compras em relagdo ao género
(teste Qui-Quadrado), analise desagregada da utilizacdo do servico em funcao de caracteristicas
dos respondentes (modelos de escolha discreta - logit binomial).

3.1 Elaboracédo de questionario para pesquisa

Foi elaborado um questionario na plataforma digital Google Forms, utilizando como base
questdes relevantes abordadas em outros artigos sobre o tema (lwan et al., 2016; Van Duin et
al., 2020). A plataforma foi escolhida pela praticidade de montagem e divulgacdo do
questionario e ser, ainda, uma ferramenta gratuita. Para responder o questionario foi necessario
apenas acessar o link fornecido.

A primeira parte do questionario buscava obter os dados socioecondémicos dos respondentes,
solicitando respostas de questdes acerca da idade, género, renda familiar e nivel de escolaridade.
A segunda parte fazia referéncia ao local de moradia do respondente, solicitando as informacdes
de estado, cidade e bairro. Uma terceira etapa questionava sobre o perfil de compras on-line e
presencial dos respondentes, propondo intervalos de quantidade de compras mensais
considerando periodos anteriores e durante e pandemia de COVID-19.

Apbs a resposta sobre o perfil de compra, o consumidor era questionado se ja havia utilizado
alguma vez um sistema de retirada de pedidos por meio de Lockers. Caso a resposta fosse
negativa o cliente era apresentado a mais informagfes sobre o funcionamento do servico e
questionado quais fatores o fariam utiliza-lo. Caso o respondente afirmasse que ja havia
utilizado, era questionado os motivos que o fizeram utilizar e se voltaria a utiliza-lo. Se a



resposta sobre voltar a utilizar o servigo fosse negativa, solicitava-se a apresentagdo do motivo
dentre as opcOes apresentadas.

Nas respostas para escolher os motivos para utilizar, que fizeram utilizar ou que ndo o fariam
utilizar novamente, foi possivel selecionar mais de uma opc¢édo. Nessa Ultima sec¢éo era possivel
a eleger mais de uma alternativa para a justificativa.

3.2 Aplicacéo do questiondrio on-line

O questionario foi divulgado no formato on-line, utilizando-se de redes sociais como
Instagram, Whatsapp e Facebook, ainda foi possivel contar com o apoio de amigos e
conhecidos da universidade e trabalho para a divulgacdo e compartilhamento. Junto com o
questionario foi enviado um texto explicativo contendo o tépico abordado e os motivos de sua
aplicacdo. O periodo de coleta de dados estendeu-se de 08 de fevereiro de 2021 a 24 de
fevereiro de 2021 e ndo foi restrito a uma determinada regido do pais.

3.3 Analise das respostas

A respostas obtidas foram analisadas de forma quantitativa, com base nas caracteristicas
informadas pelos respondentes e nas opiniGes informadas acerca da utilizacdo do servico. A
analise envolveu trés etapas. Inicialmente foi realizada a caracterizacdo do perfil dos
respondentes, perfil de compras e utilizacdo do servigo de Lockers de forma descritiva, através
de gréficos e tabelas de frequéncia. As respostas foram estratificadas conforme género e faixa
etaria, de forma de analisar de forma descritiva a existéncia de um comportamento de compras
diferente entre homens e mulheres.

Em uma segunda etapa foi analisada esta relacdo através de testes estatisticos. O teste de
independéncia Qui-Quadrado foi utilizado para determinar se o perfil de compras presenciais e
on-line, antes e durante o periodo da pandemia de COVID-19 € independente do género dos
respondentes. O teste estatistico Qui-Quadrado (y?), desenvolvido por Karl Person, visa
verificar se a distribuicdo da amostra coletada se ajusta a distribuicao tedrica e se ha relacdo de
dependéncia entre as variaveis (Callegari-Jacques, 2005). O teste analisa a discrepancia entre
as frequéncias da amostra e as frequéncias esperadas.

A hipotese nula (H,) do teste estabelece a inexisténcia de associacdo entre as variaveis e a
hipGtese alternativa (H,) afirma que hé relacéo de dependéncia entre as variaveis. A estatistica
do teste é obtida da seguinte maneira:

l c 2
2 = Z Z (03 — Eyj)
L £ E;; 1)
=1i=1

Em que:

0;; = frequéncia observada na linha i da coluna j;
E;; = frequéncia esperada na linha i da coluna j.

Os graus de liberdade da analise séo utilizados para a definicdo do Qui-Quadrado teorico e sdo
dados por:

gl=(U-D(-1) )



Em que:

[ = nimero de linhas;
¢ = numero de colunas.

A frequéncia esperada em cada célula (n;;) € definida como:

n; * le
E; = — 3

As analises apresentadas ao longo da etapa de resultados utilizardo o mesmo nivel de
significancia, de 95% e a hipotese nula sera considerada descartada quando o valor de 2 real
for superior ao valor teorico.

Numa terceira etapa de analises estdo contempladas informagdes acerca da utilizacdo dos
Lockers, apresentando os motivos de utilizacdo para os respondentes que ja utilizaram o servicgo
e para os que nunca fizeram uso. As informacgdes sobre os motivos foram estratificadas por
género, afim de indicar possivel variacdo entre o sexo masculino e feminino. Ao final sdo
apresentadas as opinides acerca dos melhores locais, por parte dos respondentes, para instalagéo
dos equipamentos.

Na etapa final sdo analisadas de forma desagregada as caracteristicas dos respondentes que
influenciam na utilizagcdo de Lockers, estimando modelos de escolha discreta. O modelo
utilizado foi o logit binomial. A variavel dependente corresponde a uma variavel dummy, sendo
1: utilizou o servigo de Lockers e 0: ndo utilizou. As variaveis independentes incluem as
caracteristicas dos usuarios informadas no questionario de pesquisa (idade, renda, frequéncia
de compras presenciais e online antes e durante a pandemia). A maioria das variaveis
independentes foram perguntadas em categorias (variaveis categoricas) e foram estratificadas
transformando em variaveis dummy para incluir nos modelos. O modelo logit binomial calcula
a probabilidade P;,, de escolha de uma alternativa dentro do conjunto de alternativas discretas
disponiveis. Neste caso, a probabilidade de usar o sistema de Lockers ou ndo em funcgdo de
caracteristicas do usuario. A probabilidade P;,, associada a alternativa j do individuo n, é
representada pela Equacéo 4.

exp(Vin)

p, =—" "
n Z;‘:l eXp(an)

(4)

Em que:

Vi, = utilidade sistematica da alternativa j do individuo n.

4. RESULTADOS

A coleta de dados resultou em 364 respostas, com maior concentragdo de respondentes no
estado do Rio Grande do Sul. As caracteristicas da amostra total podem ser conferidas nas
Tabelas 1 e 2. Para a resposta das questdes acerca do volume de compras foi solicitado que 0s
respondentes desconsiderassem as realizadas em aplicativos de entregas réapidas e em
supermercados.



Tabela 1: Caracteristicas socioecondmicas da amostra.

n %
Género
Feminino| 178 49%
Masculino | 186 51%
Faixa Etaria
15-20anos| 19 5%
21-30anos| 169 46%
31-50anos| 116 32%
51-65anos| 57 16%
Mais de 65 anos | 3 1%
Renda mensal
Até 1 salario minimo (até R$1.045,00)| 2 1%
De 1 a 3 salarios minimos (de R$ 1.045,01 até R$ 3.135,00) | 42 12%
De 3 a 6 salarios minimos (de R$ 3.135,01 até R$ 6.270,00) | 72 20%
De 6 a 9 salarios minimos (de R$ 6.270,01 até R$ 9.405,00) | 73 20%
De 9 a 12 salarios minimos (de R$ 9.405,01 até R$ 12.540,00) | 60 16%
De 12 a 15 salarios minimos (de R$ 12.540,01 até R$ 15.675,00) | 28 8%
Mais de 15 salarios minimos (mais de R$ 15.675,01) | 87  24%
Escolaridade
Ensino Fundamental Completo | 3 1%
Ensino Médio Completo | 25 7%
Ensino Superior Incompleto | 138  38%
Ensino Superior Completo | 89  24%
Pds-Graduacdo Incompleto | 22 6%
Pds-Graduacdo Completo | 87  24%
Tabela 2: Perfil de compras da amostra.
n %
Compras on-line - antes pandemia COVID-19
Menos de 1 vez por més | 247 68%
dela3vezesnomés| 88 24%
de3a5vezesnomés| 18 5%
Maisde 5vezesnomés | 11 3%
Compras on-line - durante pandemia COVID-19
Menos de 1 vez por més | 113 31%
dela3vezesnomés |173 48%
de3a5vezesnomés| 57 16%
Mais de 5 vezesnomés | 21 6%
Compras presenciais - antes pandemia COVID-19
Menos de 1 vez pormés | 58  16%
de1a3vezesnomés|180 49%
de3a5vezesnomés| 73 20%
Mais de 5 vezesnomés | 53 15%
Compras presenciais - durante pandemia COVID-19
Menos de 1 vez por més | 221  61%
dela3vezesnomés| 98 27%
de3a5vezesnomés| 26 7%
Maisde 5vezesnomés| 19 5%




4.1 Analise dos dados socioecondmicos

A amostra apresenta que 51% de respondentes pertencem ao sexo masculino e 49% ao sexo
feminino, onde a maioria (46%) se apresenta com idade entre 21 e 30 anos, seguidos pela faixa
etaria entre 31 e 50 anos (32%); ambas contendo pessoas consideradas parte da populacédo
economicamente ativa. No ultimo censo realizado, a populacdo brasileira foi representada como
sendo composta 51% por individuos do sexo feminino e 49% do sexo masculino, e 52% da
populagéo com idades entre 20 e 54 anos (IBGE, 2010).

A maioria, 24% dos respondentes, apresenta renda mensal familiar superior a 15 salarios
minimos, seguidos pelos grupos de 3 a 6 e de 6 a 9 salarios minimos, com 20% de
representatividade em cada faixa. O grupo analisado se apresentou em sua maioria por pessoas
com ensino superior incompleto (38%), seguido pelos grupos com ensino superior completo
(24%) e com pos-graduacdo completa (24%). A predominancia da maior faixa de renda mensal
familiar pode estar relacionada com o alto grau de escolaridade dos respondentes.

4.2 Andlise dos dados sobre perfil de compras

Quando questionado sobre os perfis de compras on-line e presenciais antes e durante o periodo
da pandemia de COVID-19, foi possivel notar um aumento na representatividade de compras
on-line, estando presentes mais vezes quando comparado ao mesmo periodo pré-pandemia. As
compras presenciais também indicam uma variacdo, tornando-se menos frequente durante o
periodo de pandemia.

Considerando os pesos apresentados na Tabela 4, é possivel estimar um aumento de compras
on-line em 72,9% durante o periodo da pandemia do COVID-19 e uma reducdo de 47,5% para
as compras presenciais no mesmo periodo, analise apresentada na Tabela 5. Essa analise
corrobora as conclus@es vistas por Keane e Neal (2021). Levando em consideracdo apenas o
volume de compras antes e durante o periodo da pandemia é possivel observar uma reducédo de
27,5%.

Os pesos para as ponderacdes dos resultados compreendem os valores médios dos intervalos
intermediarios, ja para os intervalos das extremidades foi considerado uma unidade a mais de
compras para a maior faixa e a média de intervalos entre nenhuma e uma compra ao més para
a faixa inferior.

Tabela 4: Ponderacéo para estimativa geral de compras.

uantidade de compras
0 mensais P Peso
Menos de 1 vez por més 0,5
de 1 a 3 vezes no més 2
de 3 a5 vezes no més 4
Mais de 5 vezes no més 6




Tabela 5: Quantidades estimadas de compras.

Compras on-line - antes pandemia COVID-19| 438
Menos de 1vez por més 124
de 1a 3vezes no més 176

de 3a5vezes no més 72

Mais de 5 vezes no més 66

Compras on-line - durante pandemia COVID-19| 757
Menos de 1vez por més 57

de 1a 3 vezes no més 346

de 3a5vezes no més 228

Mais de 5 vezes no més 126

Compras presenciais - antes pandemia COVID-19| 999
Menos de 1 vez por més 29

de 1a 3 vezes no més 360

de 3a5vezes no més 292

Mais de 5 vezes no més 318

Compras presenciais - durante pandemia COVID-19( 525
Menos de 1vez por més 111

de 1a 3 vezes no més 196

de 3a5vezes no més 104

Mais de 5 vezes no més 114

Para os respondentes do sexo masculino, 47% realizavam entre 1 e 3 compras presenciais e
16% realizavam menos de 1 compra por més antes da pandemia; durante a pandemia 53%
responderam realizar menos de 1 compra presencial por més. Ja para os respondentes do sexo
feminino, 52% realizavam entre 1 e 3 vezes no més compras presenciais e 16% menos de uma
vez ao més antes da pandemia; apds o inicio da pandemia 69% desse grupo afirmou fazer menos
de 1 compra presencial ao més.

Ao analisar compras on-line, 65% dos respondentes do sexo masculino afirmaram realizar
menos de 1 compra por més e 25% entre 1 e 3 vezes ao més; durante a pandemia 40% afirmaram
realizar compras on-line entre 1 e 3 vezes ao més e 39% menos de uma vez ao més. Para 0s
respondentes do sexo feminino, 71% afirmaram realizar compras on-line menos de 1 vez ao
més e 24% entre 1 e 3 vezes a0 més antes da pandemia; durante a pandemia 56% afirmaram
realizar compras on-line entre 1 e 3 vezes ao més e 23% menos de 1 vez ao més.

Tabela 6: Comparativo compras on-line e presencial antes e durante pandemia COVID-19 por género.

Feminino Masculino

Compras on-line | Antes | Durante Antes Durante
Menos de 1 vez por més | 71% 23% 65% 39%
de la3vezesnomés| 24% 56% 25% 40%
de3a5vezesnomés| 4% 14% 6% 17%
Mais de 5 vezesno més | 2% 7% 4% 4%

Compras presenciais | Antes | Durante | Antes Durante
Menos de 1 vez por més | 16% 69% 16% 53%
dela3vezesnomés| 52% 25% 47% 29%
de3a5vezesnomés| 16% 2% 24% 12%
Mais de 5 vezes no més | 16% 4% 13% 6%
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No grupo com faixa etéaria entre 21 e 30 anos, 77% afirmou realizar menos de 1 compra on-line
antes da pandemia, ja durante a pandemia, 67% afirmou realizar compras on-line pelo menos 1
vez ao més. O grupo com faixa etéria entre 51 e 65 anos apresentava 67% de seus respondentes
realizando menos de 1 compra on-line por més antes da pandemia, durante a pandemia 70%

indicou realizar ao menos 1 compra on-line por més.

Tabela 7: Comparativo compras on-line e presencial antes e durante pandemia COVID-19 por faixa etaria.

15 - 20 anos 21 -30 anos 31-50anos 51-65anos | Mais de 65 anos

Compras on-line | Antes | Durante | Antes | Durante | Antes | Durante | Antes | Durante | Antes | Durante
Menos de 1 vez por més | 89% 42% 77% 33% 52% 28% 67% 30% 67% 33%
de la3vezesnomés| 11% 47% 17% 54% 38% 42% 21% 40% 33% 33%
de3a5vezesnomés| 0% 11% 3% 11% 9% 19% 5% 23% 0% 33%
Mais de 5 vezes no més | 0% 0% 3% 2% 2% 11% 7% 7% 0% 0%

Compras presenciais | Antes | Durante | Antes | Durante | Antes | Durante | Antes | Durante | Antes | Durante
Menos de 1 vez por més | 11% 68% 18% 76% 20% 43% 4% 49% 0% 67%
de 1a3vezesnomés| 42% 11% 60% 19% 36% 38% 44% 33% | 100% i 33%
de3a5vezesnomés| 37% 21% 14% 4% 21% 9% 33% 11% 0% 0%
Mais de 5 vezes no més | 11% 0% 8% 2% 23% 10% 19% 7% 0% 0%

Para a aplicacdo do teste Qui-Quadrado (y?) a hipotese nula (H,) foi considerada como sendo a
independéncia entre géneros no nimero de compras, ja a hipotese alternativa (H,) determina a
relacdo de dependéncia entre os mesmos. Quando os resultados do teste foram comparados ao
valor teorico de 7,8, considerando 95% de grau de significancia e 3 graus de liberdade.

Tabela 8: Resultado do teste Qui-Quadrado para cada cenario analisado.

4 Compras on-line Compras presenciais
Antes 3,3 3,3
Durante 14 17,5

As amostras referentes ao periodo da pandemia de COVID-19 rejeitam H,, indicando
dependéncia entre 0s géneros para o numero. Para as compras realizadas antes da pandemia,
tanto presenciais quanto on-line a hip6tese nula (H,) é mantida, indicando independéncia entres
0S géneros.

4.3 Analise dos dados sobre utilizagdo de Lockers

Dos respondentes apenas 10% ja haviam utilizados os servigos de recebimento de entregas via
Lockers em algum momento, sendo que 6% utilizaram apenas uma Unica vez. Embora a
representatividade de utilizadores tenha sido baixa, todos afirmaram que utilizariam o servigo
novamente em uma nova oportunidade.




11

3,3%

6,3%

® Nunca utilizei = Utilizei apenas 1 vez = Utilizei diversas vezes

Figura 1: Percentual de utilizadores do servigo Locker.

Ao analisar os motivos que fizeram os respondentes utilizarem o servigo, destaca-se a ndo
necessidade de estar em casa durante o recebimento (54%) e pelo Locker estar localizado em
uma regido préxima de sua residéncia ou local de trabalho (37%). Pode-se considerar que 0s
motivos se complementam ao passo gque o0 recebimento das encomendas pode ser feito durante
0 deslocamento diério dos usuérios, uma vez que ndo estardo disponiveis para recebé-los em
sua residéncia.

Residir/trabalhar em regido com dificil acesso a
entregas

Experiéncia de utilizar um Locker
Disponibilidade do servigo 24 horas por dia
Valor do frete

Melhor tempo de entrega

Locker estar localizado em regido proxima de
sua rota didria

N3o ser necessario estar em casa/trabalho para
recebimento

o

2 4 6 8 10 12 14 16 18 20

Figura 2: Motivos que fizeram os respondentes utilizarem o servigo Locker.

Comparando os motivos apresentados para uma utilizacdo anteriormente de um Locker pelos
respondentes do sexo masculino e feminino é possivel observar que o motivo relacionado ao
frete e a localizacdo do Locker foi mais decisivo para os homens. Por outro lado, o tempo de
entrega e a necessidade de estar em casa para o recebimento da encomenda apresentou maior
importancia para os respondentes do sexo feminino.
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Residir/trabalhar em regido com dificil acesso a
entregas

Experiéncia de utilizar um Locker
Disponibilidade do servigo 24 horas por dia
Valor do frete

Melhor tempo de entrega

Locker estar localizado em regido préxima de sua rota
diaria
N&o ser necessério estar em casa/trabalho para
recebimento

r

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

B Feminino MW Masculino

Figura 3: Percentual de respostas por motivo de utilizagdo e género entre usuarios.

Dentre os respondentes que afirmara ja ter utilizado pelo menos uma vez um servico de Locker,
60% esté na faixa etaria entre 21 e 30 anos, seguido pela faixa de 31 a 50 anos (26%); com
idade inferior a 20 anos apenas um respondente afirmou ja ter utilizado. Dos usuérios, 34%
afirmou ja ter utilizado o servico mais de uma vez, o que indica uma aceitacdo do produto no
mercado atual.

Os respondentes que nunca utilizaram os servigos afirmaram que os motivos ganhadores para
sua utilizacdo séo principalmente a disponibilidade 24 horas do servigo (62%) e a localizagdo
do Locker (53%). Nenhum dos respondentes classificou valor do frete como um dos motivos
que os fariam utilizar o servigo, contrariando o estudo apresentado por lwan et al. (2016).

Valor do frete

Residir/trabalhar em regido com dificil
acesso a entregas

Experiéncia de utilizar um Locker

Melhor tempo de entrega

Locker estar localizado em regido
préxima de sua rota didria

Localizagdo do Locker

Disponibilidade do servigo 24 horas por
dia

50 100 150 200 250

o

Figura 4: Motivos que fariam os respondentes utilizarem o servi¢o Locker.

Ao comparar os resultados de ndo usuarios por género é possivel identificar que a
disponibilidade do servi¢co 24 horas por dia € um fator ganhador para a maioria (67%) das
mulheres, 58% dos homens indicaram esse como um fator ganhador. Ao contrario do visto entre
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0s ja usudrios, para os interessados a localizacdo do Locker estar proximo a rota diaria é mais
importante para as mulheres (54%) que para 0os homens (45%).

Valor do frete

Residir/trabalhar em regido com dificil acesso a
entregas

Melhor tempo de entrega

Locker estar localizado em regido proxima de sua rota
didria

Localizagcdo do Locker

Experiéncia de utilizar um Locker

Disponibilidade do servico 24 horas por dia

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70%

W Masculino B Feminino

Figura 5: Percentual de respostas por motivo de utilizagdo e género entre ndo usuarios.

Comparando os resultados entre usuarios e ndo usuarios é possivel identificar a localiza¢do do
Locker como um fator altamente relevante na escolha de utilizacdo do servico.

Os locais considerados mais adequados para a localizagdo de um Locker, por parte dos
consumidores, sdo shoppings e galerias (74%) e em postos de gasolina (55%), as demais
alternativas citadas podem ser vistas na Tabela 9. As respostas indicam que 0s respondentes
utilizariam o servico combinado as necessidades ja aderidas a rotina e que, geralmente,
oferecem uma maior seguranca. Os dados coletados corroboram com recomendac6es de Silva
et al., (2019), que afirmam ainda ser uma possibilidade de aumento das vendas dos locais em
que os Lockers estéo localizados.

Tabela 9: Melhores localiza¢Ges para Lockers.

n %
Localizacdo
Shopping e galerias 270 74%
Postos de gasolina 199 55%
Campus universitario 139 38%
Estacdes de transporte publico 69 49%
Parques ou pragas 3 1%

No Brasil, os Correios, empresa estatal que realiza entregas em territério nacional, ja conta com
unidades de Lockers em shopping e estacdo de trem na cidade do Rio de Janeiro e em uma loja
na cidade de Brasilia, além de possuir unidades espalhadas por suas agéncias nas cidades citadas
anteriormente (Correios, 2021). A empresa Cligue Retire oferece o servico de disponibilizagédo
de armarios inteligentes para o recebimento de encomendas, com a maioria de suas unidades
instaladas em estacdes de metr6 na cidade de Sao Paulo e Rio de Janeiro.
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4.4 Andlise desagregada da utilizagdo de Lockers
O modelo utilizado para a analise foi o logit binomial e as faixas consideradas de baixo, médio
e alto volume de compras podem ser conferidas na Tabela 10.

Tabela 10 — Caracterizacdo do volume de compras.

Menos de 1 vez por més | Baixo
de 1 a 3 vezes no més Médio
de 3 a5 vezes no més Médio

Mais de 5 vezes no més Alto

O modelo apresentou Rho-quadrado igual a 0,645, valor considerado aceitavel para analise, e
0s resultados estéo dispostos na Tabela 11. A funcéo utilidade se deu por:

V, = —2,39 — 6,7904, — 1,6104,, + 1,750D, — 6,70PD, (5)

Em que:

V;: Unidade sistematica da alternativa i;

0A,: Compras on-line de alto volume antes da pandemia da alternativa i;
0A,: Compras on-line de médio volume antes da pandemia da alternativa i.
0D,: Compras on-line de alto volume durante a pandemia da alternativa i.

PD,: Compras presenciais de alto volume durante a pandemia da alternativa i.

Tabela 11 — Resultados do modelo.

Coeficiente | Valor-p
Constante -2,390 0,010
Meédio volume de compras on-line pré-pandemia (OA,4) -6,790 0,000
Alto volume de compras on-line pré-pandemia (O A,) -1,610 0,050
Alto volume de compras on-line durante pandemia (O D,) 1,750 0,070*
Alto volume de compras presenciais durante pandemia (PD,) -6,700 0,000

*Valor considerado por ser significativo a 90% de valor de confianga

Os resultados apontam que pessoas com alto e médio volume de compras on-line antes da
pandemia possuem menor tendéncia de utilizacdo do servico de Locker em comparagdo com
usuarios com baixo volume de compras na mesma categoria. De modo similar, aqueles que
possuem alta frequéncia de compras presenciais durante a pandemia de COVID-19 tendem a
utilizar mais o servigo que usuarios com baixa frequéncia presenciais no mesmo periodo. Por
outro lado, usuérios com alto volume de compras on-line durante a pandemia tendem a fazer
maior utilizagdo dos Lockers, quando comparados aqueles com baixa frequéncia no mesmo
cenario.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O estudo teve como objetivo entender a opinido de usuérios do servigo de Lockers e as
necessidades para que o servigo seja utilizado por novos usuérios em ambito nacional, assim
como os impactos da pandemia de COVID-19 no cenario do e-commerce no Brasil. Por meio
das respostas coletadas através do questionario foi possivel identificar o perfil médio da
populacdo consumidora do servigo, as opinides acerca de experiéncias anteriores e motivos para
utilizacdes futuras.

A amostra coletada apresentou distribuicdo de género equilibrada, majoritariamente pessoas
consideradas economicamente ativas e com niveis de escolaridade e renda superiores & média
da populacdo em geral (IBGE, 2020). A maioria dos respondentes (90%) afirmou nunca ter
utilizado um Locker para o recebimento de produtos, os 10% restante se divide entre usuarios
que utilizaram apenas uma Unica vez ou ja fizeram o uso do servi¢o mais de uma vez.

Os usuérios apresentaram, em sua maioria, idade até 30 anos o que pode ter relacdo com a maior
utilizacdo de servicos digitais por grupos pertencentes a essa faixa etaria; 100% afirmaram que
voltariam a utilizar o servigo futuramente.

A localizacdo dos Lockers foi considerada de extrema importancia para os respondentes, tanto
para 0s que ja utilizam quanto para 0s possiveis novos usuérios. Atualmente no Brasil, as
unidades disponiveis se encontram, em sua maioria em centros comerciais e estacfes de
transporte publicos, alinhados com as opiniGes dos respondentes. Porém foi demonstrado
interesse em unidades localizadas em postos de combustiveis e campus universitarios, que ndo
foram encontrados na literatura e em analises de listas de localidades de empresas que ja
ofertam o servigo.

As opinides acerca das localidades de instalacdes de Lockers pode nédo estar atrelada somente
ao tempo de disponibilidade do servico e sua opcéo de coletar os produtos a qualquer momento,
mas também com a capacidade de se agregar servi¢cos no momento da coleta do produto, como
no caso de shoppings e galerias. A baixa adesdo a unidades instaladas em parques e pracas pode
estar relacionada com a falta de sensacao de seguranca desses locais para a utilizacdo como um
ponto de coleta.

Durante a pandemia de COVID-19 a frequéncia de compras on-line aumentou em
aproximadamente 73%, com base nas respostas coletadas. E possivel observar esse crescimento
ndo apenas nas faixas etarias mais baixas, com individuos mais jovens, mas também em faixas
etarias mais avancadas. Esse movimento de crescimento pode ter sido influenciado pela
necessidade de reducdo do numero de deslocamentos durante a pandemia, principalmente para
0s grupos de riscos determinados pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS), representados
majoritariamente por idosos.

A maior propensdo de utilizacdo de servigos de armarios inteligentes por parte de usuarios com
baixo volume de compras, no formato on-line e antes da pandemia, em relagéo aos com volumes
médios e altos pode estar associado ao fato de usuarios mais frequentes ja estarem habituados
aos processos de compra via e-commerce e possuirem local destinado as entregas, ndo sendo
necessario buscar alternativas para o recebimento, como séo considerados o Lockers. Ja para
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usuérios de baixo volume pode-se associar a nova necessidade de compras on-line e a utilizacéo
de Lockers para recebimento dos produtos.

Hé& espaco para o crescimento do servico, que pode ser aceito mais facilmente no mercado com
campanhas e politicas de incentivo de utilizacdo por parte dos fornecedores. Adicionalmente, a
adocdo de Lockers sugere uma reducdo no numero de insucessos de entregas, podendo gerar
uma maior satisfacdo do cliente final e uma reducdo de custo para os operadores logisticos,
impulsionando ainda mais 0 e-commerce no pais, possibilitando estudos futuros sobre as
associacOes dessas condi¢oes.
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APENDICE A - QUESTIONARIO



Locker - Sistema de entrega sem
contato

Estudo sobre a adesdo ao servigco de entregas por meio do Locker, armario eletrénico com
portas individuais. Trabalho de Conclusédo de Curso em Engenharia Civil do aluno
Leonardo Costa Oliveira.

Explicacado sobre o servico Locker:

Lockers sdao armarios com portas individuais localizados, geralmente, em regides de facil
acesso ao publico. No momento em que o cliente efetua a compra online é dada a opgao
de retirada do produto em um dos Lockers disponiveis pelo vendedor, ndo sendo
necessario o cadastro do enderego do cliente. Apés a compra e o disponibilizagao do
produto no Locker escolhido o cliente possui um periodo estipulado pelo vendedor para
fazer a retirada do produto por meio de um cédigo enviado pelo mesmo, ndo sendo
necessario o encontro fisico entre vendedor-comprador ou entregador-comprador.

0 questionario apresenta tempo médio de resposta de 4 minutos. Nao é necessario se
identificar.
*Qbrigatério



Locker localizado em galeria em Porto Alegre - RS

1. Idade*

Marcar apenas uma oval.

(") Menos de 15 anos

@ 15-20 anos
@ 21-30 anos
Q 31-50 anos
@ 51 - 65 anos

(") Mais de 65 anos



2. Geénero*
Marcar apenas uma oval.

Feminino
Masculino

Outro:

3. Rendimento Familiar Mensal (Soma de todas pessoa que residem em sua casa) *

Marcar apenas uma oval.

Até 1 salario minimo (até R$1.045,00)

De 1 a 3 salarios minimos (de RS 1.045,01 até RS 3.135,00)

De 3 a 6 salarios minimos (de RS 3.135,01 até RS 6.270,00)

De 6 a 9 salarios minimos (de RS 6.270,01 até RS 9.405,00)

De 9 a 12 salarios minimos (de RS 9.405,01 até RS 12.540,00)
De 12 a 15 saldrios minimos (de RS 12.540,01 até RS 15.675,00)

Mais de 15 saldrios minimos (mais de RS 15.675,01)

4. Nivel de escolaridade *

Marcar apenas uma oval.

Ensino Fundamental Incompleto
Ensino Fundamental Completo
Ensino Médio Incompleto
Ensino Médio Completo

Ensino Superior Incompleto
Ensino Superior Completo
Pés-Graduacgao Incompleto

Pés-Graduagao Completo



5. Cidade de Residéncia *

Marcar apenas uma oval.

Porto Alegre Pular para a pergunta 7
Canoas
Cachoeirinha
Alvorada

Esteio

Gravatal

Guaiba

Séo Leopoldo
Novo Hamburgo
Viaméao

Séo Paulo

Rio de Janeiro
Belo Horizonte
Curitiba
Florianopolis

Outro:

Localizagao

6. Insira o nome do bairro de residéncia *

Pular para a pergunta 8

Localizagao



7. Qual bairro de Porto Alegre reside? *

Marcar apenas uma oval.

Aberta dos Morros
Agronomia
Anchieta
Arquipélago
Auxiliadora
Azenha

Bela Vista
Belém Novo
Belém Velho
Boa Vista

Boa Vista do Sul
Bom Jesus

Bom Fim
Camaqua
Campo Novo
Cascata
Cavalhada
Centro

Chacara das Pedras
Chapéu do Sol
Cidade Baixa
Coronel Aparicio Borges
Costa e Silva
Cristal

Cristo Redentor
Espirito Santo
Extrema
Farrapos
Farroupilha
Floresta

Gloria

Guaruja



@ Higiendpolis
() Hipica

() Humaita

(") Independéncia

Q Ipanema

() Jardim Botanico
() Jardim Carvalho
() Jardim Dona Leopoldina
() Jardim Floresta

() Jardim Isabel

(") Jardim Itu-Sabara
() Jardim Itu

() Jardim Sabaré
() Jardim Lindéia
(") Jardim do Salso
(") Jardim Sao Pedro

() Lageado

() Lami

(") Lomba do Pinheiro
() Marcilio Dias
() Mario Quintana
() Medianeira

() Menino Deus

(") Moinhos de Vento

(") Mont'Serrat
Q Morro Santana
() Navegantes
() Nonoai

() Parque Santa Fé
@ Partenon

() Passo D'Areia

() Passo das Pedras
() Pedra Redonda
() Petrépolis

@ Pitinga



Q Ponta Grossa
() Praia de Belas
() Restinga
C) Rio Branco
(") Rubem Berta
() Santa Cecilia

Q Santa Maria Goretti
() santa Rosa de Lima

C) Santa Tereza
Q Santana

() Santo Anténio
() S&o Caetano
() S&o Geraldo
C) Sd0 Jodo
() Vila Sdo José
() Sao Sebastigo
() sarandi

() Serraria

() Sétimo Céu
() Teresépolis
() Trés Figueiras
() Tristeza

() Vila Assungéo
() Vila Conceigéo
Q Vila Ipiranga
() Vila Jardim
() Vila Jodo Pessoa
() VilaNova
Q Outro:

Pular para a pergunta 8

Perfil de Compras



10.

Com que frequéncia fazia compras ON-LINE ANTES do periodo da pandemia de
COVID-19? (Desconsidere pedidos em aplicativos de entregas, como Ifood e

Rappi) *

Marcar apenas uma oval.

Menos de 1 vez por més
de 1 a 3 vezes no més
de 3 a 5 vezes no més

Mais de 5 vezes no més

Com que frequéncia fazia compras ON-LINE DURANTE o periodo da pandemia
de COVID-19? (Desconsidere pedidos em aplicativos de entregas, como Ifood e

Rappi) *
Marcar apenas uma oval.

Menos de 1 vez por més
de 1 a 3 vezes no més
de 3 a 5vezes no més

Mais de 5 vezes no més

Com que frequéncia fazia compras PRESENCIAIS ANTES do periodo da
pandemia de COVID-19? (Desconsidere compras de alimentos em mercados) *

Marcar apenas uma oval.

Menos de 1 vez por més
de 1 a 3 vezes no més
de 3 a 5 vezes no més

Mais de 5 vezes no més



11. Com que frequéncia fazia compras PRESENCIAIS DURANTE o periodo da
pandemia de COVID-19? (Desconsidere compras de alimentos em mercados) *

Marcar apenas uma oval.

Menos de 1 vez por més
de 1 a 3 vezes no més
de 3 a 5 vezes no més

Mais de 5 vezes no més

12.  Ja utilizou um sistema de retirada de pedidos por meio de Lockers? *
Marcar apenas uma oval.

Nunca utilizei Pular para a pergunta 13
Utilizei apenas 1 vez Pular para a pergunta 15

Utilizei diversas vezes Pular para a pergunta 15

Durante as compras online os consumidores tem a opc¢ao de fazer a retirada do produto
em um Locker parceiro do site, sem a necessidade de informar seu endereco para
entrega e ndo precisa estar no endereco informado para o recebimento do produto.

Apos a notificagao, por parte do site em que a compra foi efetuada ou pelo parceiro
operador do Locker, o consumidor possui um periodo para fazer a retirada do produto
no Locker selecionado, sem a necessidade de contato com operadores ou ainda sem a
Locker necessidade de um agendamento de horarios.

Sistema

Os Lockers geralmente sao colocados em pontos estratégicos, podendo ser
considerado de facil acesso ou de grande circulagao de pessoas, como em shoppings,
estacdes de trem ou até mesmo mercados.



Teclado para insercao da senha e posterior abertura do Locker

Retirada da encomenda




13. Agora que conhece um pouco mais sobre o servi¢co de entregas por Locker,
selecione os motivos que te fariam utiliza-lo: (pode selecionar mais de uma
opgao) *

Marque todas que se aplicam.

Localizagao do Locker

Residir/trabalhar em regido com dificil acesso a entregas
Locker estar localizado em regido préxima de sua rota diaria
Experiéncia de utilizar um Locker

Melhor tempo de entrega

Disponibilidade do servigo 24 horas por dia

14. Em quais desses locais vocé considera que seria mais adequado para a
instalacdo de Lockers: *

Marque todas que se aplicam.

Postos de gasolina

Estacdes de transporte publico
Shoppings e galerias

Parques e Pragas

Campus Universitario

Motivos utilizagdo - Locker

15. Quais motivos o fizeram utilizar esse método de recebimento de encomendas?
(pode selecionar mais de uma op¢ao) *

Marque todas que se aplicam.

Valor do frete

N&ao ser necessario estar em casa/trabalho para recebimento
Residir/trabalhar em regido com dificil acesso a entregas
Locker estar localizado em regidao préxima de sua rota diaria
Experiéncia de utilizar um Locker

Melhor tempo de entrega

Disponibilidade do servigo 24 horas por dia



16.

17.

ApOs a sua experiéncia, voltaria a utilizar o servi¢co? *
Marcar apenas uma oval.

Sim

Nao Pular para a pergunta 18

Em quais desses locais vocé considera que seria mais adequado para a
instalacao de Lockers:

Marque todas que se aplicam.

Postos de gasolina

Estacdes de transporte publico
Shoppings e galerias

Parques ou pracgas

Campus Universitario

Motivos para ndo voltar a utilizar

18.

Por quais motivos nao voltaria a utilizar esse servico? (pode selecionar mais de
uma opgao) *

Marque todas que se aplicam.

Valor do frete

Recebimento do produto incorreto
Recebimento do produto danificado

Suporte com empresa responsavel pela entrega
Acesso ao local onde o Locker se encontra
Funcionamento do Locker

Possuo onde receber encomendas

Tempo de entrega

Este conteudo nao foi criado nem aprovado pelo Google.
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