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RESUMO: A pandemia causada pelo COVID-19 rapidamente se espalhou no Brasil. A partir
de fevereiro de 2020, atuando de forma agressiva e rapida com suas diversas formas de
contagios, atingindo os diversos ramos da economia, com isso um dos setores mais afetados
foi o ramo alimenticio, como os supermercados. Assim foi necessario adotar novas medidas
preventivas para conter a propagacdo do virus para que os supermercados continuassem a
oferecer suas atividades e atendendo as necessidades basicas dos consumidores. Em razao
disto foi desenvolvido um estudo com cinco supermercados na cidade de Currais Novos no
Estado do Rio Grande do Norte para buscar entender e compreender a variagao das medidas
adotadas por estes supermercados, como o uso de mdscaras e dlcool em gel, o marketing, o
uso de aplicativos, o delivery, a demissdo e contratacdo de colaboradores e agdes sociais.
Para a pesquisa foi desenvolvido um questionario no Google Forms composto por questdes
subjetivas e objetivas onde os dados foram analisados por estatistica descritiva.
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ABSTRACT: The pandemic caused by COVID-19 was quickly dealt with in Brazil. From
February 2020 onwards, they participated aggressively and quickly with their various forms
of contagion, affecting the different branches of the economy, with one of the most affected
sectors being the food sector, such as supermarkets. It was therefore necessary to adopt new
preventive measures to contain the spread of the virus so that supermarkets could continue to
offer their activities and meet the needs of basic consumers. For this reason, a study was
developed with five supermarkets in the city of Currais Novos in the State of Rio Grande do
Norte to seek to understand and understand the variation in the measures adopted by these
supermarkets, such as the use of masks and alcohol gel, marketing, use of applications,
delivery, the mission and hiring of employees and social actions. For the research, a
questionnaire was developed on Google Forms composed of subjective and objective
questions where the data was analyzed using descriptive statistics.
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1. INTRODUCAO

A economia mundial desde o ano de 2020 vem reduzindo-se cada vez mais, a China
teve seu PIB paralisado com 6% ao ano. Ja os Estados Unidos obtiveram um crescimento de
apenas 2,3% no ano de 2019 em que anteriormente no ano de 2018 obteve 2,9 % de
crescimento, ou seja, esta diminuindo cada vez mais (Gullo, 2020).

O que ndo esperavam era que o COVID-19 ja estaria sendo detectado em Wuhan na
China no ano de 2019 e se multiplicando ainda mais no ano de 2020, impactando em um
cenario de queda na economia, juntamente com seus efeitos ndo s6 na economia como
também no Sistema de Saude em todo o mundo. Em dezembro de 2019 a China ja se
encontrava com os efeitos do COVID-19 mas s6 em fevereiro de 2020 chegou o vasto virus
ao Brasil, em que de inicio ndo se preveniu de forma correta para evitar que este pudesse se
proliferar com tanta rapidez virando uma pandemia (Brasil, 2021).

Conforme Gullo (2020), O termo pandemia significa uma tendéncia epidemioldgica,
em que considera que surtos estejam acontecendo em um mesmo tempo, porém esses surtos
nao sdo iguais, cada um destes tem a sua qualidade, a sua intensidade e as formas de agravo
bastante distintas tendo relacdes com as condi¢des socioecondmicas, culturais, ambientais,
coletivas ¢ individuais. Assim como tem relacdo com as condi¢des citadas, no contexto
econdmico obteve-se vasto impacto nos supermercados no mundo inteiro, em que estes
tiveram que buscar novas estratégias para manter seu funcionamento.

Uma pandemia pode chegar a tornar-se global que ¢ o caso da COVID-19 que em
menos dos trés primeiros meses do ano de 2020 contaminou mais de 210 paises com
contagios da doenga ocasionando mortes. O Brasil foi surpreendido com esta noticia e como
forma de prevencdo, a OMS recomendou como medidas de controle o isolamento social e a
testagem em massa, porém no caso do Brasil ndo houve éxito na segunda opgao (Celer, 2021).

O isolamento social consiste em cancelamentos de eventos, festas; diminui¢do de
colaboradores trabalhando em uma certa area; cancelamento de qualquer que seja o tipo de
atividade que gere um maior numero de aglomeracdo de individuos. A segunda medida
preventiva ndo foi realizada por ser avaliada como inviavel e o melhor para aquele momento
era optar pela primeira medida, o isolamento social. Com ele a atividade econdmica caiu
drasticamente, tendo seus servigos separados em servigos essenciais € ndo essenciais, em que
apenas os servicos considerados essenciais foram aprovados de continuarem em
funcionamento, servicos como farmacias, hospitais, postos de combustiveis e supermercados.

Diante desses servicos considerados essenciais € ndo essenciais existe também a
questdo dos trabalhadores que sdo contaminados devem ficar durante 14 dias distantes do
trabalho, por serem incapazes de trabalhar com outros individuos para ndo contamina-los.
Esse afastamento causa um grande impacto para estas organizagdes, como também as
fiscalizacdes e obrigacdes de medidas preventivas por meio do Governo, com o intuito de
amenizar a proliferacdo do virus (ABRAS BRASIL, 2020). Com isso diversas empresas
tiveram que buscar medidas para que continuassem em funcionamento mesmo diante de todo
0 Caos.

Um caso que pode ser exemplificado para estas mudancas, sdo os casos dos
supermercados que mesmo sendo considerados servigos essenciais, tiveram que moldar toda a
questdo dos seus funcionamentos levando em consideragdo que estes sdo um ambiente onde
existe um grande fluxo de pessoas, com o publico diverso desde a crianga até o idoso. Este
por ser um ambiente que tem produtos alimenticios em que na maioria destes que antes
podiam ser consumidos no proprio ambiente tiverem que se modificar para garantir a
seguranga de todos os clientes e colaboradores, como também a saude financeira da empresa,
passando por fiscalizagdes mais severas do Governo (Vargas, 2022).



Dentre as primeiras medidas restritivas adotadas pelo Governo do estado do Rio
Grande do Norte consistia no uso obrigatorio de madascaras; o uso de alcool em gel em
ambientes privados e publicos; a limitagdo da entrada de apenas uma pessoa por familia para
a realizacdo das compras onde estes deveriam respeitar a distancia de 1,0 m? entre os clientes
(ABRAS BRASIL, 2020) a limitacdo em termos quantitativos de produtos a serem comprados
por cada cliente o que impactou ao faturamento destes estabelecimentos pelo fato que cada
cliente s6 poderia comprar uma quantidade X que ndo ultrapassasse o determinado, como
também possibilitou divergéncias entre clientes e colaboradores o que dificultava ainda mais a
relacdo entre ambos e desafiava a esses empresas a se moldarem diante o cendrio para que
suas economias e lucros continuassem.

Diante dessas mudancas, o objetivo de estudo deste trabalho consiste em entender as
adaptacdes e medidas preventivas adotadas pelos supermercados de Currais Novos, Rio
Grande do Norte, durante a pandemia de COVID-19 analisando as questdes de uso de
mascaras e alcool em gel; o marketing; o uso de aplicativos; o delivery; demissdo e
contratacdo de colaboradores e acdes de suporte no geral de vendas, evidenciando as melhores
medidas de prevencao de proliferacdo do virus SARS-CoV-2 com o intuito de garantir a
seguranga e saude de todos os clientes e colaboradores destes, assim como a permanéncia
efetiva no mercado.

Para este estudo foi desenvolvido um questiondrio com perguntas subjetivas e
objetivas pelo Google Forms, com analise de dados feita através da estatistica descritiva. Esta
pesquisa foi dividida em 3 se¢des, onde a primeira consta a identificagdo das empresas e
quantidade de colaboradores; a segunda se¢do mostra como as empresas atuavam quanto a
disponibilizagdo de 4lcool em gel e mascaras e ja na terceiras se¢ao mostra como 0s Servigos
de apoio como o marketing, delivery, o uso de aplicativos auxiliaram nas vendas durante
cendrio de pandemia.

Esta pesquisa ¢ de grande importancia por entender como os supermercados de
Currais Novos, RN, se adaptaram a COVID-19, isso ¢ relevante devido ao impacto social,
econdmico e de saude publica da pandemia. O estudo busca identificar as melhores medidas
de prevencdo para garantir a seguranca de clientes e colaboradores, bem como a continuidade
dos negdcios. Os resultados podem auxiliar na tomada de decisdes futuras, beneficiar a
comunidade, a economia local e aprimorar a resposta a crises semelhantes.

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Pandemia COVID-19

Em 11 de marco do ano de 2020 a Organizagdao Mundial da Satde publicou sobre a
contaminacdo da Covid-19, que por tamanha proliferacio nomeou de pandemia do
coronavirus denominado Sars - COV 2 (OMS, 2020).

Em 2020 a Associacdo Brasileira de Supermercados - ABRAS (2020) publicou o
Protocolo para Prevencdo do Coronavirus (COVID-19) nos Supermercados onde destacou
espirro; tosse; secrecdes; goticulas de saliva; toque ou apertos de maos e objetos
contaminados como as principais formas de transmissdo. Destacando a tosse, a febre e
dificuldade de respirar como os principais sintomas da Covid-19. Diante deste cendario
surgiram as medidas provisorias de prevencdo e mitigacdo de contagio do virus, onde
implicou em mudancas econdmicas, sociais e culturais por todo o mundo (Carvalho e Tavares,
2021).

Até agosto do ano de 2023 foram registrados 37.758.545 casos de covid confirmado
em todo o pais. (CORONAVIRUS-BRASIL, 2023). Em decorréncia do vasto niimero de
infectados, as pessoas foram incentivadas a permanecer em suas casas e evitar aglomeragdes,
alguns estabelecimentos tiveram que ser fechados por causarem aglomeragdes e outros



tiveram a limitacdo de clientes por vez dentro destes. Medidas como estas tiveram grande
impacto no comércio, onde consumidores e comerciantes tiveram que adaptar-se a essa
realidade (Macedo et al., 2022).

2.2 Ac¢des de enfrentamento a pandemia nos supermercados

Com o avanco dos numeros de infectados aumentando cada vez mais o niumero de
pessoas que optaram por ficar em casa e nao frequentar locais de muita aglomeragdo, também
aumentou, modificando assim os modelos de compra convencionais. O comportamento do
consumidor sofreu alteragdes em decorréncia da pandemia da COVID-19. Estes consumidores
passaram a buscar produtos que geram seguranga como os produtos de higiene, alimentagado e
limpeza. Assim o setor supermercadista tem intensificado a sua demanda. (Carvalho e
Tavares, 2021). Toda a pandemia causou um impacto sem precedentes ao mercado
empresarial mundial onde apenas os servigos essenciais como supermercados e farmacias
foram liberados a terem seu funcionamento ainda com seus pontos fisicos. (Silva et al., 2021).

Deste modo os supermercados foram os estabelecimentos que ndo precisaram fechar
mas que teve que sofrer modificagdes em seu funcionamento, uma das mudangas mais vistas
foram a busca por compras onlines onde a necessidade dessa adaptagdo tiveram que ocorrer
de forma muito rapida (Carvalho e Tavares, 2021), pois os clientes buscavam cada vez mais
comprar seus produtos em casa sem necessitar ter acesso ao espaco fisico.

Nesse sentido foram necessdrias também adaptacdes de estratégias dos canais de
vendas, dos suprimentos, do atendimento a demanda, da organizacao do trabalho e até
modificacdes na forma de entrega e experiéncia do servico (Carvalho e Tavares, 2021).

Em marg¢o de 2020 foi desenvolvido um estudo nos Estados Unidos onde resultou que
60% de um grupo sdo extremamente preocupados com sua saude e dos seus familiares, em
contrapartida 43% afirmaram ter preocupagdo em perder seus empregos e renda (Diebener et
al., 2020 apud Berry et al., 2020). Assim como em todo o mundo, muitos tiveram medo de
perder seus empregos por causa da seguranca da satude. Mas, como os gerentes de
supermercados poderiam deixar seus colaboradores seguros de que eles iriam trabalhar com
todos os devidos cuidados? Esta foi uma preocupagdo também onde nao apenas os clientes
demandam seguranga, como também os colaboradores.

2.2.1 Acoes de biosseguranca

A biosseguranga ¢ um conjunto de acdes que define, controla, mitigar ou eliminar o
risco das atividades que interfiram a qualidade de vida, a saide humana e ao meio ambiente
(Brasil; OPAS/OMS, 2010).

No dia 8 de abril de 2020 a Organiza¢ao Pan-Americana de Saude (OPAS) juntamente
com a Organiza¢do Mundial da Satde (OMS) publicou sobre as “Orientacdes sobre o uso de
mascaras no contexto da covid” destacando sobre o uso de extrema importancia de mascaras
considerando que tém densidades populacionais de risco de propaga¢do rapida, onde um dos
grupos mencionados foram os ambientes fechados, destacando também sobre as pessoas que
trabalham em contato proximo ao publico como os caixas de supermercados possuem um
risco alto de exposi¢do ao virus. Neste, ressalta-se também sobre as vantagens do uso da
mascara pelas pessoas que ndo apresentam sintomas. Considerando que ao usar a mascara
tem a redu¢do do risco potencial de se transmitir a doenga de uma pessoa sem sintomas mas
que ja esta infectada.

Pensando nas questdes demandadas pelos clientes e colaboradores, os supermercados
também tiveram que adotar medidas como a disponibilizagdo de mascaras e alcool em gel
para clientes e colaboradores, adotar servigos de delivery para as pessoas que ndo podiam ir



até o local para efetuar suas compras.
2.2.2 Impactos da covid-19 nos supermercados

Em 2020 a Associagdo Brasileira de Supermercados - ABRAS publicou o Protocolo
para Prevengdo do Coronavirus nos Supermercados onde mostrou a importancia de ter a
higienizacdo de carrinhos e cestas de compras, a disponibilizagdo de alcool em gel na entrada
e até mesmo pias para fazer a higiene das maos. Neste também foi mostrada uma atencao
especial dada a limpeza dos checks-outs e pisos, com a marcagdo de distancia entre as filas
dos caixas e instalagdes de painéis de acrilicos onde este gera seguranga nao sO para os
clientes como também aos colaboradores. Marcagdo nos principais pontos publicos de contato
como os pisos e banheiros para ser reforcada a higienizacdo. Na area de vendas por ser um
espaco fechado com grande numero de pessoas circulando foi orientado a ter uma atengdo
especial para que assim os clientes e colaboradores estivessem mais seguros, onde foi
orientado a colocar dispenser de alcool gel 70%| na 4rea de concentragdo dos clientes, € nos
banheiros que disponibilizassem sabonete antibacteriano com toalhas de papel.

Ainda no Protocolo para Preven¢do do Coronavirus (COVID-19) orientou sobre a
importancia de comunicar aos clientes sobre o distanciamento seguro nos supermercados.
Utilizando cartazes, sons ambiente, televisores e leitores, ¢ caso necessite ainda mais
orientacdo, que um funcionario estivesse conscientizacdo sobre esse distanciamento. Para o
controle de aglomeragdo foi orientado a ir até os supermercados apenas uma pessoa por
familia para reduzir a circulagdao de pessoas dentro das lojas. Quando necessitasse de horario
diferenciado para abertura e fechamento dos supermercados que fosse feitas escalas alinhadas
com cada colaborador, ou em casos de ter que estabelecer horario diferenciados e aumentar
os caixas preferenciais para o atendimento ao grupo de risco como idosos, gestantes,
hipertensos, diabéticos, portadores de insuficiéncia renal cronica, doengas respiratorias, entre
outras, deveriam pensar também nos canais alternativos de compras serem recebidas em casa
através do e-commerce, dos telefones e redes sociais pensando sempre na seguranga a saude
de todos.

Os supermercados foram impactados de maneira significativa pela pandemia de
COVID-19, o que fez com que eles se adequassem a uma série de desafios e implementassem
medidas para garantir a seguranca de seus clientes e funcionarios, pois em meio a um periodo
tao dificil muitos tinha receio de ir aos supermercados por medo de contrair o virus, onde
deveriam levar em conta também questdes como essas, ao programar o modo de
funcionamento da organizagao.

O medo ¢ uma emogdo basica do ser humano, é um estado emocional
provocado pela consciéncia que se tem diante de um perigo, sendo
necessario muitas vezes para a adaptagdo do organismo ao meio. (...) Um
desafio na comunicagdo e em como manté-los motivados, ja que a pandemia
do coronavirus (Sars-Cov 2) era uma ameaga iminente a saude e a vida e
trouxe muitas perdas de entes proximos (Vargas, 2022, p.11).

Assim como pontuado por Vargas (2022) o medo ¢ resultado de uma sensagdo de
perigo onde na pandemia todas as organizagdes tiveram que colocar em seu modo estratégico
medidas no qual garantisse que seus clientes estariam assegurados do seu funcionamento, € do
funcionamento das suas atividades prezando pela satde de todos.

2.3 Novas acoes de gestiao para o funcionamento dos supermercados

Na pandemia foram realizadas investigagdes com inovagdes onde os gerentes foram



auxiliados a se reinventar, na forma de criar, entregar e comercializar os servigos. Tendo a
necessidade de tranquilizar todas as partes interessadas para que assim possam confiar nas
organizagdes, em que estas devem educar de forma concisa os clientes, funcionérios e outras
partes de interesse, dando-lhes a seguranca e prote¢ao nas redes sociais e onlines (Berry et al.
2020).

Uma ferramenta vastamente utilizada pelas empresas e consumidores na pandemia
para a aquisicdo de servigos e produtos foi a internet, onde o e-commerce passou a ser
utilizado pelo mundo inteiro, sendo possivel através desta o atendimento as novas exigéncias
dos consumidores que sdo essenciais para o funcionamento da empresa e as manutencdes das
operagdes comerciais. As vendas de formas online foram protagonistas na relagao de
empresas ¢ consumidores onde poderiam trabalhar e atender os clientes através da internet,
sem necessitar de filas. Em contrapartida, essas vendas também proporcionam um poder
comparativo entre preco e qualidade dos produtos, impondo as empresas a necessidade de
reinventar para poder assim fidelizar seus clientes (Silva et al., 2021).

Através do e-commerce os aplicativos de vendas e o marketing digital foram cada vez
mais utilizados para as vendas e prestagdes de servigos, onde os aplicativos como o
WhatsApp sdo um dos aplicativos mais vistos na atualidade tanto para o ramo alimenticio
como para os supermercados no geral.

O uso do aplicativo de delivery ¢ uma pratica que foi e continua sendo
desenvolvida pelos usuarios. Isso porque a demanda de pedidos para entrega,
mesmo que ainda pouco praticada, ja estava presente no cotidiano dos
usuarios, apesar de ocorrer por outros meios. Até o contato inicial com o
aplicativo, os mesmos usuarios mantinham o habito de realizar pedidos por
meio de ligagdes telefonicas ou por meio do aplicativo de mensagens
WhatsApp (Guarnieri e Vieira, 2023, p. 14).

Conforme Silva et al. (2021) As organizagdes que se adaptassem a nova realidade
durante a pandemia, ganharem vantagem competitiva no mercado, onde as questdes sanitarias
e econdmicas impactam na vida dos seres humanos, como também nos habitos dos consumos
em que a medida que a populacdo altera as suas prioridades procuram alternativas para
satisfazé-las.

No Protocolo para Prevengdo do Coronavirus (COVID-19) dos Supermercados
publicado pela Associagdo Brasileira de Supermercados - ABRAS destacou sobre as
orientacdes aos colaboradores onde estes deveriam saber sobre a higienizagdo pessoal e os
seus ambientes de trabalho, evitando o contato direto com os outros funcionario e clientes,
sobre a exigéncia do uso dos colaboradores ao uso de mascaras. Neste protocolo também foi
dado orientagdes aos operadores de caixas em que ao manipular moedas, notas e cartdes
deveriam reforcar a lavagem frequente das mdos como evitar levar as maos a boca, nariz e
olhos.

Sabendo-se que mesmo diante todas as maneiras de segurancas o colaborador estaria
propenso a ser contaminado e pensando nessa razao, no referido protocolo foi exposto sobre
as acdes a serem tomadas pela gestdo, onde caso o funcionario apresentasse sintomas a gestao
deveria afastd lo para que este procura-se o servico médico, onde caso confirmado deveria ser
afastado em um prazo maximo de 14 (quatorze) dias e poderia ser estendido esse prazo. Nos
dias em que o colaborador fosse afastado deveria ser pago pela empresa os 15 primeiros dias
de afastamento. Outro ponto abordado neste foi quanto a entrega das mercadorias pelos
entregadores na casa dos clientes em que as empresas deveriam fornecer alcool em gel e
lencos aos entregadores para higienizar maos e maquinas de cartdes, € o distanciamento de 1
(um) metro evitando o contato proximo com os clientes.



3 METODOLOGIA

A pesquisa de opinides ¢ uma investigacdo com o objetivo de descobrir a variancia
entre os dados coletados, onde neste presente trabalho tem a sua base tedrica pela escala de
likert assimilando suas respostas de 1 a 7, considerando o 1 como discordo totalmente; 2
discordo; 3 neutro; 4 concordo € 5 concordo totalmente. Além das questdes utilizando a escala
likert, este questionario também foi composto por questdes polares e questdes subjetivas. A
escala de likert € um tipo de escala usada em questionarios, onde ¢ composta por perguntas
em que o entrevistado deve assimilar niveis de afirmacdes de acordo com a sua visdo do
assunto em questdo (Oliveira, 2023). Entende-se por questdes polares toda e qualquer
pergunta que tem um par de alternativas, ou seja que tem-se uma resposta esperada de sim ou
ndo, onde apenas uma dessas ¢ aceita. Questdes subjetivas sdo perguntas que suas respostas
dependem do individuo que estd respondendo de acordo com a sua realidade e
conhecimentos.

A andlise teve seu inicio com a busca de empresas que atendesse os quesitos de ser
uma empresa que trabalhe no varejo ou atacado no ramo do supermercado, na cidade de
Currais Novos, onde tenha no minimo 10 colaboradores no total, onde entende-se que esse
quantidade ¢ importante por a partir dessa quantidade se caracterizar como uma pequena
empresa e possuir um nimero efetivo de colaboradores para assim ser possivel fazer a anélise
dos dados, com a exce¢do de uma empresa que tiveram 8 funcionarios e para que pudesse
participar da pesquisa, abriu-se uma excegao para esta que se caracteriza como microempresa.
Apos essa selegdo, ocorreu a busca por informacgdes dos supermercados cadastrados na
Camara de Dirigentes Lojistas (CDL) de Currais Novos, onde houve uma tentativa de
conexao através das redes sociais e e-mails explicando sobre a contribui¢cdo da pesquisa, onde
5 empresas responderam, podendo assim contribuir com o estudo. A pesquisa foi realizada de
forma online através do google formulério, na cidade de Currais Novos, no estado do Rio
Grande do Norte, no ano de 2021 com 5 supermercados entrevistados que foram nomeados
por empresas A, B, C, D e E. As etapas para a elaboracdo desta pesquisa estdo mostradas no
Quadro 1.

Quadro 1 - Etapas para elaboracao de pesquisa

Etapa 1 Desenvolvimento do questionario

Etapa 2 Busca por informagdes de Supermercados cadastrados na Camara de Dirigentes Lojistas (CDL)

Etapa 3 Sele¢do de empresas que atenda aos requisitos

Etapa 4 Envio de formularios as empresas pelo Google Forms

Etapa 5 Coleta dos dados

Etapa 6 | Analise dos dados

Etapa 7 Elaboragdo dos resultados

Fonte: Autoria propria (2023).

A pesquisa foi dividida em 3 secdes, a primeira o objetivo foi a identificacdo das
empresas e quantidade de colaboradores como apresentado no Quadro 2.



Quadro 2 - Identificagdo da empresa

Item Pergunta
Item 1 Qual o nome da sua empresa?
Item 2 Quantos funciondrios/colaboradores prestam servigos para a sua empresa?

Fonte: Autoria prépria (2021).
Na segunda secao foram realizados 7 questionamentos onde cada empresa respondeu
de acordo com a escala de Likert, como apresentados no Quadro 3.

Quadro 3 - Perguntas de acordo com a escala Likert

Item Pergunta

Item 1 Existe a disponibilizac¢do de alcool em gel para os clientes?

Item 2 Existe a disponibiliza¢do do alcool em gel para os colaboradores?

Item 3 Existe a disponibilizacdo de mascara para os clientes, caso estes necessitem?
Item 4 Existe a disponibilizacdo de mascaras para os colaboradores?

Item 5 Com qual frequéncia isso acontece?

Item 6 Os colaboradores seguem as normas corretamente?

Item 7 Os clientes seguem as normas corretamente?

Fonte: Autoria prépria (2021).

Na figura 1 ¢ possivel entender como os supermercados puderam relacionar as suas
afirmagdes de acordo com a escala likert, onde a figura abaixo foi tirada do proprio Google
Forms, conforme enviado para os entrevistados.

Figura 1 . Escala Likert do Google Forms

Responda de acordo com as medidas preventivas aplicadas em seu estabelecimento,
considerando a escala:

1 2 %, 4 S

1) Existe a disponibilizagdo de dlcool em gel para os clientes? *

Fonte: Autoria propria (2021).



Na terceira se¢do composta por 11 questdes, as empresas entrevistadas puderam

responder de forma mais pessoal como eram os servigos prestados para auxiliar nas vendas
onde dentre as perguntas era possivel esperar uma maior variabilidade de respostas,
apresentada no Quadro 4.

Quadro 4 . Questoes de auxilio de vendas e adequa¢des ao COVID-19

Item Pergunta

Item 1 Para a venda e entregas do seu servigo ou produtos, vocé usa aplicativos?

Item 2 Se sim, qual o nome deles?

Item 3 Qual a maior dificuldade da empresa no cenario de pandemia?

Item 4 Foi necessario demitir colaboradores?

Item 5 Foi necessario contratar novos colaboradores?

Item 6 Desde quando o supermercado passou a trabalhar com Delivery?

Item 7 Quais sdo as pretensdes futuras diante o delivery no pds pandemia?

Item 8 Foi necessario ampliar o marketing para ampliar as vendas e assegurar seus clientes das
prevencdes?

Item 9 Se sim, como foi feita essa ampliagdo?

Item 10 Foi desenvolvida alguma acdo social durante a pandemia?

Item 11 Se sim, qual acdo social desenvolveu?

Fonte: Autoria propria (2021).

A avaliagdo do questionario se deu pela atribuicdo da escala likert e andlise e

compreensao das demais questoes.

4 RESULTADOS

4.1 Identificacido da empresa

O presente estudo contou com um total de 5 supermercados entrevistados, nomeados

de A, B,C, D ¢ E, onde somando-se resultaram 443 colaboradores prestando servigos a estas
empresas, ¢ possivel observar que os supermercados de maior volume de funcionarios sao o B
e D onde respectivamente sdo os maiores, conforme a Tabela 1.

Tabela 1- Quantidade de funcionarios

Supermercado A B C D E Total

Quantidade de funcionarios 8 250 17 156 12 443

Fonte: Dados da pesquisa (2021).
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4.2 Disponibilizacdo de itens de seguranca para os colaboradores e clientes de acordo
com a escala likert

Na analise do item 1, obteve-se 100% das respostas dos supermercados onde todos
concordaram totalmente que existe a disponibilizacdo de alcool em gel para os clientes. Isso €
uma indicagdo positiva de conformidade com as normas e preocupagdo com a saude publica,
fortalecendo a imagem desses estabelecimentos como locais seguros para fazer compras
durante uma pandemia.

Na analise do item 2, obteve-se 100% das respostas dos supermercados onde todos
concordaram totalmente que existe a disponibilizagcdo de alcool em gel para os colaboradores.
Assim como no item 1, o item 2 também mostra essa preocupacdo e responsabilidade por
meio dos supermercados em disponibilizar alcool para seus colaboradores, preocupando-se
com a saide destes. Assim como pontua Regis et al. (2022) onde afirma que os
supermercados foram capazes de adotar medidas de prevencdo conforme as indicagdes da
OMS para que pudessem se adequar as novas formas de atendimento em meio a pandemia do
COVID.

Na anélise do item 3, obteve-se que 60% ficaram neutros quanto a disponibilizacio de
mascara para os clientes e 40% concordam. Neste percebe-se que ja ha uma queda no
percentual, onde entende-se que a disponibilidade das mascaras para todos ja se torna algo
mais dificil, por ter grande quantidade destes clientes e isso acaba gerando mais custos para a
empresa.

Na anélise do item 4, obteve-se 80% concordando que existe a disponibilizagdo de
mascara para os colaboradores e 20% ficaram neutros Assim como no item anterior
percebe-se que quando comparada a disponibilizagdo do 4lcool em gel, as mdscaras caem um
pouco no percentual. Mas que isso pode ser um ponto muito importante a ser realizado pelas
empresas onde se tem colaboradores com satide a empresa se torna ainda mais produtiva e que
isso € percebido pela sociedade como uma responsabilidade social. Regis et al. (2022) afirma
que a responsabilidade social corporativa ela hoje ndo ¢ vista como obrigagdo empresarial
mas como uma forma desta de se posicionarem e que com isso sdo percebidas pelo
consumidor final.

Na analise do item 5 sobre a frequéncia no qual existe a disponibilizacdo das mascaras
para os colaboradores, obteve-se resultados divergentes onde 60% ficaram neutros, 20%
concordaram totalmente e os outros 20% discordaram sobre essa disponibilizacdo. O que
ocasiona um ponto a ser explorado pois como apresentado na tabela 2 , quando se tem
colaboradores protegidos, sdo produtos e servicos prestados com maior qualidade, da maneira
que deve ser feito.

Na analise do item 6, obteve-se resultados com 60% concordando e 40% concordando
totalmente que os colaboradores seguiram as normas corretamente. Assim € possivel perceber
que ainda ha colaboradores que descumprem as regras levando em consideracdo os 60% que
apenas concordam com a afirmacdo. Neste pode ser explorado sobre as orientagdes aos
colaboradores publicado pela ABRAS no Protocolo do Coronavirus (COVID-19) nos
Supermercados onde ressaltam a importadncia de prepard-los com orientacdo dos
procedimentos necessarios a higiene pessoal onde deve-se evitar contato direto com outros
funcionarios e clientes como também a propria empresa disponibilizar produtos para a
higienizagdo durante o expediente. Onde neste pode-se ressaltar a disponibilizagdo de
mascaras para os proprios funcionarios

Na andlise do item 7, obteve-se resultados divergentes em que 60% concordaram, 20%
concordaram totalmente e os outros 20% foram neutros que os clientes seguiam as normas
corretamente. Onde ¢ possivel perceber que os clientes ndo seguem as normas corretamente o
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que acaba dificultando para o supermercado manter esse controle da ndo proliferagdo do virus

COVID-19.
Tabela 2 - Escala Likert
Item Pergunta 2 3 4 5
Item 1 Existe a disponibiliza¢do de alcool em gel para 100%
os clientes
Item 2 Existe a disponibiliza¢do do alcool em gel para 100%
os colaboradores
Item 3 Existe a disponibiliza¢do de mascara para os 60% 40%
clientes, caso estes necessitem
Item 4 Existe a disponibilizagdo de mascaras para os 20% 80%
colaboradores
Item 5 Com qual frequéncia isso acontece 20% 60% 20%
Item 6 Os colaboradores seguem as normas 60% 40%
corretamente
Item 7 Os clientes seguem as normas corretamente 20% 60% 20%

4.3 Apoio e adaptacdes nas vendas com o COVID-19

Nesta se¢do foi explorado sobre como os supermercados puderam se adaptar ao

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

cenario de pandemia. Na obten¢do dos resultados foi possivel observar que 60% dos
supermercados utilizam aplicativos e 40% ndo usam, assim como mostra o grafico 1, onde

dos 60% que afirmaram usar aplicativos, utilizam o whatsapp, whatsapp delivery, bask e

Ifood.

GRAFICO 1 - Uso de aplicativos para as vendas e entregas

Para as vendas e entregas do seu servigo ou produto vocé

usa aplicativos?

Nao
40.0%

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Sim

60.0%
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Quando os consumidores ndo puderam sair de suas casas, alguns gastos foram
cortados e outros surgiram, € nesse contexto, as lojas online proporcionaram que os
consumidores tivessem essa comodidade, mesmo que fosse algo complexo de ser ajustado.
Logo percebe-se a mudanga de vendas onde o e-commerce nos supermercados comega a ser
ampliado e em alguns casos até mesmo tem seu passo inicial.

Dentre as maiores dificuldades encontradas os entrevistados responderam:
Supermercado A: “O medo de contrairem o virus.”

Supermercado B: “Por mais que o segmento alimenticio seja um servigo bdsico e necessario
que pode atuar com restrigoes, ndo impediu quedas significativas no setor.”
Supermercado C: “Educar os clientes e funciondrios seguindo os protocolos.’
Supermercado D: “Foi o fluxo de pessoas que diminuiram a entrar na loja no dia a dia!”
Supermercado E: “Resisténcia dos clientes no uso de mascara, esterilizagdo com frequéncia
em mercadorias e interior da loja.”

Nesta ¢ possivel enxergar o quanto as respostas acabam se complementando formando
um unico pensamento, onde na primeira resposta o0 medo de contrair o virus ¢ citado, e que
1sso se torna um desafio a todas organizagdes, pois quando se tem o medo pode-se ter o receio
de ndo frequentar aquele local, em que pra mudar isso as organiza¢des deveriam pensar em
estratégias assertivas.

O medo caracteriza uma emoc¢do basica de um individuo, onde ¢ provocado pela
consciéncia em um determinado instante que se tem o perigo. Este foi um grande desafio na
comunicagdo por buscar como manter estes motivados, levando em conta que a pandemia do
COVID-19 foi uma ameaga a satde e evidenciou muitas perdas de familiares (Vargas, 2022).

A segunda resposta relata que mesmo com as restri¢des, o setor alimenticio ndo teve
quedas significativas no setor, onde por ser um servigo considerado essencial pela OMS
necessita que continue funcionando para ter insumos alimenticio e também higiénico, que
foram dois setores bastante importantes para o combate ao COVID-19.

Neste também ¢ facilmente visto como a resisténcia dos clientes em usar mascaras tém
sido também uma grande dificuldade as organizagdes nao s6 dos supermercados, mas das
organizagdes em geral. Como também a diminui¢do de pessoas circulando dentro dos
supermercados, o que pode ter sido ocasionado pelas medidas de combate ao covid em que
delimitaram o nimero de pessoas por familias a entrar no estabelecimento, e o medo das
pessoas em contrair o virus ao ir a esses locais.

Sobre demissdo e contratacdo de colaboradores, todas as empresas afirmaram nao ter
demitido colaboradores, onde 80% afirmaram ter que contratar novos colaboradores. Foi
interrogado também sobre o trabalho com o delivery onde 60% afirmaram que iniciaram a
trabalhar com este recurso durante a pandemia, e 40% afirmaram trabalhar desde antes da
pandemia, e 100% afirmaram continuar com o delivery.

O marketing também foi interrogado na pesquisa onde 100% dos supermercados
entrevistados afirmaram que tiveram que ampliar este, para aumentar as vendas e assegurar
seus clientes das prevencdes. Assim os supermercados afirmam ter algumas ampliagdes
como:

Supermercado A: “Criamos o Instagram e sempre publicamos a importancia da mdscara e
dlcool nesse momento tao delicado para todos.”

Supermercado B: “Potencializamos o digital.”

Supermercado C: “Videos, carros de som, cartazes orientando sobre a prevengdo.’
Supermercado D: “Videos, Sinalizagdo e Cartazes.”

Supermercado E: “Tornar as redes sociais mais dindmicas, visando mostrar aos clientes que
os mesmos podem comprar suas mercadorias de forma segura e seguindo todos os
protocolos.”

’

’
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E possivel perceber nas respostas o quanto as midias digitais foram evidenciadas nesse
contexto, em que as redes sociais desempenharam um papel crucial para os supermercados
durante a pandemia, auxiliando-os de varias maneiras no campo do marketing e na
comunicagdo com os clientes. Pois tinha como por exemplo a informagao e comunicagdao em
tempo real onde permitiram que os supermercados compartilhassem informagdes em tempo
real com os clientes. Isso inclui atualizagdes sobre horarios de funcionamento, importancia do
uso de mascaras e uso do alcool, politicas de seguranca, restrigdes de estoque, publicagdo de
encartes, promogdes, propagandas, entre outros.

Questdes sociais foram desenvolvidas por 80% dos supermercados entrevistados,
através de doacdo de alimentos, doagdo de mascaras, doacao de jalecos para o Servico de
Atendimento Mdvel de Urgéncia (Samu), e a venda de mascaras descartaveis onde os valores
ganhos foram destinados a institui¢des da cidade.

5 CONCLUSOES

O objetivo principal deste trabalho foi atender as dificuldades de adapta¢des dos
supermercados entrevistados em cenario de pandemia do virus SARS-CoV-2 onde a maior
variabilidade encontrada foi na disponibilizacio de mascara para os colaboradores e
seguimento de normas corretamente por meio de clientes.

E possivel concluir também que quanto as questdes mais simples e obrigatorias
exigidas pelo governo foram atendidas pelos supermercados, que sdo as questdes de
disponibiliza¢do de alcool em gel e mascaras para clientes e colaboradores, o que torna ponto
positivo para ambos por cumprirem as normas estabelecidas, e que este resultado j& era
esperado tendo em vista que por se tratar de um setor que diariamente lida com variadas
pessoas e diante todos as exigéncias de seguranga a satde postas pelo governo.

Nas questdes de seguir as normas por parte dos clientes € possivel destacar que ha
dificuldade de um dos supermercados onde se destacou neutro, e para reverter este resultado
pode-se pensar em cartazes visiveis na entrada e em pontos estratégicos da empresa
explicando sobre a importincia do uso da mascara como também o uso das redes sociais para
evidenciar a importancia do uso das mascaras, com criacao de campanhas e depoimentos de
clientes que se sentiram mais seguros ao ver todos dentro do estabelecimento usando as
medidas de protecao.

E importante destacar o quanto o uso do whatsapp ¢ utilizado para auxiliar nas vendas,
fazendo um comparativo com os supermercados em questao pode-se afirmar que aqueles que
tétm o auxilio desse recurso possuem uma vantagem competitiva entre estes, pois 0s
supermercados que utilizam o WhatsApp como parte de sua estratégia de atendimento, os
clientes podem entrar em contato com o supermercado facilmente a partir de seus dispositivos
moveis, tornando mais conveniente solicitar informagdes sobre produtos, fazer pedidos ou
duvidas, existe o atendimento personalizado para o cliente, como também no contexto da
pandemia muitos clientes se sentiam melhor fazendo seus pedidos pelo WhatsApp do que
indo até a loja fisica se expondo ao risco de contrair o virus.

As dificuldades em manter-se no mercado durante periodo de pandemia COVID-19 ¢
perceptivel e também enxergada como uma dificuldade pelos supermercados, pode-se ser
pensado em midias sociais mais atrativas que busquem principalmente explicar sobre as
medidas tomadas pelo supermercado, como também ao invés dos funciondrios realizarem a
higienizacdo dos carrinhos ter alcool em gel e papel toalha disponivel perto dos carrinhos para
que os proprios clientes possam fazer a desinfeccdo dos carros e cestas antes do seu uso.

E possivel concluir também que o marketing foi uma das pegas fundamentais que
serviu de apoio as vendas para ndo deixarem cair drasticamente, pois foi através dele que as
empresas puderam conectar-se com seus clientes para assim conseguir manter seus lucros.
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As questdes sociais mesmo que tdo pouco conhecidas para os entrevistados mas tem
seu ponto de destaque onde dentre as empresas entrevistadas ja se tem conhecimento e
praticas desses recursos o que resulta em valores para estes supermercados.

Como indicagdes futuras sugere-se que sejam realizadas pesquisas neste campo de
pesquisa sobre como os supermercados foram impactados, no setor de custos e para a
verificacdo desses dados que sejam utilizados a escala likert como embasamento para
pesquisa, levando em consideracdo os dados aqui apresentados como a ampliagdo do
marketing, do delivery, do uso dos aplicativos, das acdes sociais e da biosseguranca.
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