ANALISE DOS GAP DE BIOSSEGURANCA CONTRA COVID-19:
A VISAO DOS CLIENTES SOBRE ACOES DE BIOSSEGURANCA EM
SUPERMERCADOS

Heliaty da Silva Medeiros?
Lucas Ambroésio Bezerra de Oliveira?

RESUMO

No cenario pandémico varias medidas de biosseguranca foram adotadas por todo o
mundo com urgéncia para evitar ou tentar controlar o indice de transmissibilidade do
virus Covid-19 (SARS COV-2). Porém, apoés o inicio da vacinacdo e com 0s humeros
de casos diminuindo, houve uma flexibilizacdo destas medidas em todos os aspectos
e ambientes. Diante desse contexto, o presente trabalho tem como objetivo avaliar
como os clientes de supermercados avaliam medidas de biosseguranga em um
cenario de flexibilizacdo dessas medidas. Com isto, foi aplicado um guestionario de
forma online no periodo de 30 de junho de 2022 a 08 de julho de 2022 para a coleta
de dados e analisado quais as expectativas, percepcdes e a diferenca entre essas
duas medidas. Os resultados evidenciam que o0s itens que referem-se ao uso
obrigatério de mascaras dentro do supermercado, da disponibilidade de mascaras
para os clientes que ndo tém e higienizacdo dos carrinhos e cestos de compras,
apontam maior diferenca entre a expectativa e percepcéo, indicando assim que séo
critérios relevantes para os entrevistados dessa pesquisa. Com base nos resultados,
€ possivel concluir gue mesmo em cenario de baixo indice de transmissibilidade da
COVID-19, os clientes (que participaram desta pesquisa) ainda esperam gque sejam
realizadas acdes de biosseguranca em supermercados.
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1 INTRODUCAO

Em 31 de dezembro de 2019, em Wuhan, na China, foi detectada uma doenca
infectocontagiosa denominada de COVID-19, causada pelo virus SARS-CoV-2.
Devido ao seu alto indice de transmissibilidade espalhou-se rapidamente pelo mundo,
sendo caracterizada pela Organizacdo Mundial da Saude (OMS) em 11 de marco de

2020 como uma pandemia (Organizacdo Pan-Americana da Saude, 2020).
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Diante desse novo cenario, o isolamento e a quarentena foram logo aplicados
como medidas sanitarias no combate a um contagio em massa da doenca. A
implementacdo dessas medidas de seguranca ocasionou a paralisacdo dos mais
diversos setores econdmicos (SOUSA et al.,, 2021). Todavia, para 0S Sservicos
considerados essenciais (Telecomunicagfes e internet, farmécias, supermercados,
Servico de Call Center, funerarios e afins), devido ao fornecimento de insumos e
materiais importantes para a saude, seguranca e sobrevivéncia da populacdo, nao
houve interrupcéo de suas atividades durante a quarentena (Diario Oficial da Uniéo,
2020).

Tornou-se fundamental, desta forma, a aplicagdo de novas medidas de
biosseguranca, visando a prevencao, ao controle e a minimizacéo do contagio do virus
(REBOUCAS et al., 2021), contribuindo para um convivio social seguro aos clientes e
funcionarios nesses locais de servicos essenciais, como por exemplo, 0s
supermercados.

Dentre os cuidados recomendados para prevencao e controle da COVID-19,
estdo: o distanciamento social, 0 uso obrigatorio de mascaras, assepsia frequente de
objetos compartilhados, higienizagdo das maos, limpeza e desinfecdo de ambientes,
utilizacdo de alcool em gel e isolamento de casos suspeitos e confirmados conforme
orientacdes médicas (Diario Oficial da Unido, 2020).

No entanto, com 0s novos meios de enfrentamento adotados e com o progresso
da vacinacéao, houve estabilizacdo do nimero de novos casos de COVID-19 e reducéo
consideravel de ocupacdo dos leitos de UTI (FABRI; SILVA, 2021.),
consequentemente, as medidas de biosseguranca foram flexibilizadas.

Conquanto, analisando os dados fornecidos pela pagina da web do governo
Coronavirus/Brasil (2022), verifica-se um aumento dos casos confirmados nas
semanas 45, 46, 47 e 48 do ano de 2022. Dessa forma, percebe-se o quao importante
€ para 0s comércios em geral, terem conhecimento acerca de como seus clientes
esperam e percebem gue as medidas de biosseguranca estdo sendo adotadas.

Diante disso, este artigo tem como objetivo conhecer a expectativa e percepgao
em relacdo aos cuidados com biosseguranca que os clientes tém nos servigos
prestados por supermercados, em um momento em que houve uma reducdo de
infectados. Assim, este estudo utiliza como base o paradigma da desconfirmacéo de
expectativas (OLIVEIRA, 2018).



A tematica se justifica como contribuicdo para a area, tendo em vista a baixa
quantidade de trabalhos cientificos que visam conhecer as percep¢des dos clientes
em relacdo as medidas de Biosseguranca em supermercados em tempos
pandémicos, onde neste é feita uma analise de pontos que os clientes julgam
importantes para a segurangca nesses estabelecimentos, porém ndo sdo mais
adotados pelos gestores, assim como o restante de suas equipes.

Assim sendo, esta escrita esta estruturada, além desta introducdo, por mais
cinco sessodes. A segunda é composta por revisao bibliogréafica, para tomar como base
para o desenvolvimento do trabalho. A terceira € a metodologia do trabalho,
mostrando como é feita a analise dos dados da pesquisa. A quarta € apresentada a
analise dos dados obtidos. E a quinta € a consideracao final, seguida das referéncias

utilizadas no decorrer do trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 BIOSSEGURANCA

Para a Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria - ANVISA (2022)
biosseguranga é “Condicdo de seguranga alcangada por um conjunto de acdes
destinadas a prevenir, controlar, reduzir ou eliminar riscos inerentes as atividades que
possam comprometer a saude humana, animal e o meio ambiente.”

A biossegurancga tornou-se um elemento essencial no periodo pandémico, onde
medidas foram orientadas pelo comité de biosseguranca nacional e adotadas pelos
gestores de supermercados para reduzir a transmissao do virus nesses ambientes.
Algumas medidas biosseguranca adotadas em supermercados sao higienizacdo dos
carrinhos e cestas de compras, disponibilidade de &lcool 70% INPM, distanciamento
entre clientes nas filas, verificagdo da temperatura corporal antes de entrar no
estabelecimento, limpeza dos caixas e ambientes fisicos, controle do niamero de

pessoas no ambiente, obrigatoriedade do uso de méascaras (FRAZAO et al., 2021).



2.2 IMPACTO DA COVID-19 NOS SERVICOS OFERECIDOS EM
SUPERMERCADOS

Com a pandemia, empresas de todos os segmentos precisaram-se adaptar
para continuar com o seu funcionamento, os meios digitais de atendimento aos
clientes foram intensificados devido as medidas de biosseguranca (EY PARTHENON,
2020).

No ano de 2020, a Associacdo Brasileira de Supermercados — ABRAS
disponibilizou o Protocolo para Prevencdo do Coronavirus (COVID-19) nos
Supermercados com recomendacfes para a execucdo das medidas de
Biosseguranca nos supermercados, que iam desde a higienizacdo até o controle do
fluxo de clientes, tendo como algumas regras o disponibilizar quantidade limitada de
cestas e carrinhos de compra, com base na relacdo de uma pessoa a cada 12 m?,
utilizar recursos tecnolégicos aplicados na prépria loja, como monitoramento por
video, por exemplo, intensificacdo da higienizacao dos carrinhos e cestas de compras,
implantacéo de dispensadores com alcool gel na entrada da loja e em areas em que
h& concentracdo de clientes, caso haja a loja disponibiliza bebedouro, desative-o
temporariamente ou ofereca aos clientes copos descartaveis, suspensdo de
degustacdo de produtos alimenticios e monitoramento diario do estado de saude dos
funcionarios.

Essas e outras medidas inseridas no Protocolo se voltavam para o
funcionamento das lojas fisicas. No entanto, durante o periodo pandémico, com as
recomendagdes de distanciamento social pela OMS, um dos seguimentos que mais
ganharam forca durante esse periodo corresponde ao servico de compras on-line.

Uma pesquisa feita pela Ey Parthenon (2020), mostra que: “...] como
consequéncia do fechamento de todo o varejo considerado “n&o essencial”, 62% dos
brasileiros estéo visitando menos lojas fisicas e 32% aumentaram as compras on-line
de alimentos [...]”. Com esta analise, € possivel identificar que por mais que
supermercados exercam atividades essenciais, muitos consumidores comegam a se
adaptar para a nova realidade de compras on-line.

Com essa nova forma de venda em redes de supermercados, por mais que a

pandemia esteja com niveis menores de contaminacdo, o formato de compras on-line



virou um habito para muitos e é uma tendéncia que promete permanecer (REDACAO
E-COMMERCE BRASIL, 2021).

Com a adaptacéao das medidas de biosseguranca, compras on-line e delivery,
houve um aumento de custos para poder agregar esses servi¢os, transmitindo assim,
mais seguranca para os consumidores (FRAZAO et al., 2021). As medidas de
biosseguranga como a reducdo de pessoas em estabelecimentos, aquisicdo de
equipamentos e softwares para vendas on-line assim como a implantacao de delivery
ou ampliacdo, geraram custos que nao eram previstos e foram colocados em praticas

rapidamente para conseguir acompanhar a necessidade que o periodo exigia.

2.3  QUALIDADE EM SERVICOS

Servicos, diferente de um bem de consumo, sao a¢des que sdo consumidas e
produzidos simultaneamente, assim como diz Meirelles (2006). A questédo
fundamental na analise conceitual dos servicos consiste em compreender que servico
é fundamentalmente diferente de um bem ou de um produto. Para o autor, servi¢o é
trabalho em processo, e ndo o resultado da acdo do trabalho; por esta razéo
elementar, ndo se produz um servico, e Sim se presta um servigo.

Segundo Paladini e Bridi (2013), avaliar servigcos ndo € tdo simples quanto
avaliar produtos, pois servi¢o é uma atividade prestada por alguém, na qual ha entrega
de uma experiéncia e ndo de um bem material fisico.

De acordo com Kotler e Keller (2006), existem quatro caracteristicas que
ajudam a compreender melhor sobre o significado de servi¢cos. Sendo elas:

« Intangibilidade: significa que os servicos ndo podem ser tocados, ja que néo
sdo bens fisicos, 0 que impossibilita armazenamento.

« Variabilidade: diz respeito a variedade da prestacdo de servico de um cliente
para outro o que dificulta a padronizagao.

o Perecibilidade: os servicos sdo pereciveis, pois ndo podem ser mantidos,
estocados, revendidos ou devolvidos.

e Inseparabilidade: séo produzidos ao mesmo tempo em que sdo consumidos.

A busca pela exceléncia em servicos e a mensuracdo da qualidade na
prestacao de servigos tem sido uma ferramenta fortemente usada pelas organizacdes

como estratégia de melhoria e conquista de vantagem competitiva (FREITAS et al.,



2007). Vale salientar que a qualidade em servi¢os é um elemento que sofre variagdes,
pois esté diretamente ligada as expectativas das pessoas, que varia de acordo com a
percepcao de cada um (BASTIANI, 2012).

Para a realizacdo de um servico de qualidade, é importante que haja a
satisfacdo do usuério, por isso, deve-se considerar dois componentes: a forma como
esse servico é percebido pelo cliente e o servigo propriamente dito (PELISSARI, et al.,
2009). E nessa perspectiva que torna-se importante o monitoramento e conhecimento
da visdo do cliente sobre diversos fatores que podem interferir na qualidade de
Servigos.

Conforme Medeiros (2015), a qualidade de servicos, nada mais € do que a
discrepancia existente entre as expectativas e as percepcdes (qualidade percebida)
do consumidor com relagcédo a experimentacdo de um servico.

Nesse contexto, ao longo dos anos, diversos métodos para avaliar a qualidade
dos servicos foram elaborados, focados em averiguar quais as visdes que os clientes
tém. Dentre esses métodos destaca-se o modelo SERVQUAL, sendo este utilizado

neste trabalho.

24 O MODELO SERVQUAL

O modelo SERVQUAL foi criado para avaliar a qualidade de servicos
baseando-se no paradigma da desconfirmacéo das expectativas, portanto, ele avalia
a percepcdo além da expectativa (OLIVEIRA, 2018). Deste modo, Araujo e Silva citam
Fitzsimmons e Fitzsimmons:

"A ferramenta foi projetada e validada para um uso
em diversos servi¢os, com a fungcdo mais importante
de identificar as tendéncias da qualidade dos
mesmos por meio de pesquisas periddicas com 0s
clientes” (FITZSIMMONS e FITZSIMMONS, 2004, p.
143 apud ARAUJO; SILVA, 2016, p. 02).

O presente modelo baseia-se na premissa de que todos os clientes que usam

de servicos possuem uma expectativa de qualidade daquilo que lhe é ofertado. A
diferenca existente entre a expectativa e a percep¢do do usuario € chamada de Gaps
(falha). A ferramenta SERVQUAL utiliza de cinco dimensfes de abordagem para
avaliar as proporc¢des da qualidade em servigos, que se dividem em: confiabilidade,

responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade.



A aplicacdo do SERVQUAL ¢ efetuada em duas etapas; na primeira etapa sao
estimadas as expectativas prévias dos usuarios em relagédo a prestagdo do servico e,
na segunda etapa, sdo estimadas as percepcoes dos clientes acerca do desempenho
do servico experimentado. Em geral, os estudos sdo executados por meio de um
guestionario que dispde de uma escala do tipo Likert de 7 pontos, onde 0s extremos
sdo definidos com os conceitos “Discordo Totalmente” e “Concordo Totalmente”.

Com base no questionério, é possivel calcular o Gap, no qual expressa-se pelas
Percepcdes (P) e Expectativas (E) registradas. Entende-se que se um item esta com
o Gap negativo isto indica que as percepcdes estdo abaixo das expectativas, sendo
esse servico prestado insatisfatério. Todavia, um item que estd com Gap positivo
revela que o prestador de servicos estda desenvolvendo um servico superior ao

esperado obtendo a satisfacao do cliente.

3 METODOLOGIA

Este trabalho se trata de uma pesquisa aplicada, que segundo Gil (2002, p. 50)
se volta para a “solicitagcado de informagdes a um grupo significativo de pessoas acerca
do problema estudado para, em seguida, mediante analise quantitativa, obterem-se
as conclusdes correspondentes aos dados coletados”. Diante disso, a pesquisa teve
como objetivo conhecer a expectativa e percepcdo em relacdo aos cuidados com
biosseguranca que os clientes tém nos servigcos prestados por supermercados.

O artigo é de caréater descritivo, pois procura mensurar, na visao dos clientes,
como se sentem ao frequentar esses estabelecimentos. A pesquisa foi realizada por
meio do formato virtual, sendo esta exploratdria e quantitativa, que segundo Gil (2002
p. 41) tem como objetivo o “aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuicbes” a
partir de um quantitativo de pessoas.

Como ferramentas, foi utilizado o Google Formularios com perguntas fechadas,
por meio da disponibilidade do link nas redes sociais WhatsApp, Facebook e
Instagram, no periodo do dia 30 de julho de 2022 ao dia 08 de agosto de 2022, onde
0 publico se disponibilizou a responder de forma voluntaria, obtendo assim 207
respostas, sendo a maioria dos Estados do Rio Grande do Norte e Paraiba.



O questionario utilizado foi obtido no estudo de Frazdo et al. (2021) e foi

subdividido em trés partes. Na primeira foi analisado o perfil dos entrevistados assim

como a frequéncia que vai aos supermercados como mostra a Tabela 01 abaixo.

Tabela 01: Perfil

Item Pergunta
ltem 1 Carimbo de data/hora
Item 2 Qual seu género
ltem 3 Qual sua idade?
Item 4 Qual cidade onde vocé fez a dltima compra em supermercado?
Item 5 Com qual frequéncia faz compras em supermercado?
Item 6 Vocé compra sempre no mesmo supermercado?

Fonte: Baseado em Frazéo et al. (2021)

A segunda parte do questionario trata da analise do que os clientes esperam

do estabelecimento, sdo 13 (treze) atributos avaliados por meio da escala tipo Likert

de 7 pontos, sendo 1 para concordo totalmente e 7 para discordo totalmente. A Tabela

02 mostra os itens questionados.

Tabela 02: Expectativa

ltem Atributos - Expectativa

Iltem 1 Espero que os carrinhos ou cestas de compras sejam higienizados antes da
utilizagdo pelos clientes.

ltem 2 Espero que tenha monitoramento do numero de pessoas dentro do
supermercado.

Iltem 3 Espero que o supermercado disponha alcool em gel em locais visiveis e de facil
acesso.

ltem 4 Espero que o supermercado faga a medicdo da temperatura corporal dos
clientes.

Item 5 Espero que tenha marcagdo para ter um distanciamento nas filas do
supermercado.

Iltem 6 Espero que os operadores de caixas sigam as normas de seguranca contra o
COVID-19.

Item 7 Durante essa pandemia, espero um ambiente seguro em relacéo a preocupacao

com a saude dos clientes.




Item Atributos - Expectativa

Iltem 8 Espero que o supermercado disponibilize méscaras para os clientes que nédo
tem.

Iltem 9 Espero que as embalagens dos produtos, dentro do supermercado, sejam
limpas.

Iltem 10 Espero que o supermercado ofereca compras on-line (ou por telefone) e entrega
em casa.

Iltem 11 Espero que o uso de mascara seja obrigatério no supermercado.

Item 12 Espero que o supermercado tenha um horéario especifico para as pessoas de
risco frequentarem o espaco.

Iltem 13 Espero que tenham sinalizagdo de aviso quanto as medidas de seguranga
adotadas.

Fonte: Frazao et al. (2021)

A terceira parte do questionario, foi destinada para a analise da realidade
(percepcéo) observada pelos entrevistados. Da mesma forma que a questéo anterior,
utilizou-se escala tipo Likert de 7 pontos, onde 1 indica que discorda totalmente e 7

gue concorda totalmente. Na Tabela 03, sdo apresentados os atributos para avaliar a

percepcao.
Tabela 03: Percepc¢ao
Item Atributos - Percepgéo
Iltem 1 O supermercado higieniza os carrinhos ou cestas de compras antes da

utilizagdo pelos clientes.

Item 2 O supermercado monitora 0 nimero de pessoas dentro do estabelecimento.
Item 3 O alcool em gel esta disponivel em locais visiveis e de facil acesso.
Item 4 O supermercado faz a afericdo da temperatura corporal na entrada do

estabelecimento.

Iltem 5 O supermercado faz o uso de marcagao para manter o distanciamento nas filas.
Iltem 6 Os operadores de caixas seguem as normas de seguranca contra o COVID-19.
Iltem 7 O supermercado, neste periodo pandémico, demonstra preocupagdo com a

salde dos clientes.

Iltem 8 O supermercado disponibiliza mascaras para os clientes que ndo tem.

Iltem 9 As embalagens dos produtos, dentro do supermercado, sao limpas.




ltem Atributos - Percepcéo

Iltem 10 O supermercado oferece compras on-line (ou por telefone) e entrega em casa.

Item 11 E proibida a entrada, no supermercado, de clientes sem mascara.

ltem 12 Ha horérios especificos para as pessoas de risco frequentarem o espaco.

Item 13 Ha sinalizacdes de aviso quanto as medidas de seguranca adotadas.
Fonte: Frazao et al. (2021)

A andlise dos dados é feita através de estatistica descritiva, averiguando a
média, mediana, desvio padrdo e Gaps. Também sera utilizada a analise de quartil
dos atributos considerando a expectativa, percepcdo e os gaps (diferenca) para
identificar a criticidade dos itens analisados.

4 RESULTADOS

A pesquisa contou com 207 entrevistados, sendo 68,6% se auto identificaram
mulheres e 30,9% auto identificaram homens, nenhum respondeu “outros”. Com
relacdo a idade dos colaboradores da pesquisa, a média foi de 29,57 anos com desvio
padrao de 9,59 variando de 18 a 66 anos. E com base na cidade de compras, a cidade
gue mais foi atingida com esta pesquisa foi Ipueira-RN com 44 respostas, seguidas
de Patos-PB e Angicos-RN, ambas com 19 respostas, e, em quarto lugar, fica a cidade
de Caic6-RN com 18 respostas.

Verificou-se que 39,13% dos entrevistados frequentam sempre 0 mesmo
supermercado e 60,87% alteram os estabelecimentos. Uma pequena parte dos
entrevistados afirma fazer compras todos os dias, sendo 3,86% e outra 2,42% de 4 a
5 vezes por semana, 17,39% indicam ir uma vez ao més e 21,74% uma vez a cada
15 dias, 25,12% dizem ir de duas a trés vezes por semana e 29,47% uma vez por
semana, sendo esse Ultimo a maior porcentagem.

Analisando a Tabela 04, pode-se fazer uma comparacao entre a expectativa e
percepcgdo. Os itens 1, 3, e 7 tratam, respectivamente, sobre a higienizacdo dos
carrinhos e cestas de compras, a disponibilidade de alcool em gel em locais visiveis
no supermercado e a seguranca com relacdo a saude dos clientes durante a
pandemia. Na expectativa mostraram um desvio padrdo menor que um e uma média

maior gue 6,5, isto mostra que sao itens relevantes para os clientes, porém, nos itens
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que correspondem a essas afirma¢des na percepcao, obteve-se uma média menor ou
igual a 5 com um desvio padrao maior que 2 em todas. Fazendo essa comparacéo,
considera-se que os supermercados ndo estdo dando a atencdo devida a esses

aspectos tanto quanto os clientes queriam.

Tabela 04: Estatisticas descritivas dos atributos: expectativa e percepcao

Expectativa Percepcéao
Item Média Desvio Mediana Média Desvio Mediana
Padréo Padréo
1 6,50 0,98 7 4,09 2,26 4
2 5,65 1,48 6 3,27 2,13 3
3 6,66 0,88 7 5,07 2,04 6
4 5,19 1,71 5 3,04 2,19 2
5 5,83 1,47 6 4,09 2,22 4
6 6,51 1,10 7 5,01 2,04 6
7 6,60 0,83 7 4,60 2,00 5
8 5,83 1,65 7 3,41 2,34 3
9 6,14 1,43 7 4,42 2,12 4
10 6,32 1,26 7 5,01 2,22 6
11 5,94 1,53 7 3,43 2,33 3
12 5,19 1,81 6 2,78 2,24 1
13 6,36 1,14 7 4,58 2,19 5

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O item 12, que diz respeito a horarios especificos para pessoas com
comorbidade, tem uma avaliagdo mais baixa, obteve uma média menor que 3 na
percepcdo, sendo que na expectativa, teve uma media maior que 5, ambas com o
desvio padrao, respectivamente, 2,2 e 1,8. Mesmo com um desvio padrdo maior que
1, indica-se que 0s gestores deveriam atentar-se mais com relagéo a esse ponto.

Os itens com maiores diferencas na média foram 1, 8, 11 e 12, que diz respeito

nessa ordem sobre a higienizacdo dos carrinhos e cestos de compras, disponibilidade
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de méscaras para os clientes que ndo tenham, a proibicdo de entrada no ambiente
sem mascaras e horérios especificos para pessoas de risco, sendo os dois primeiros
e 0 ultimo com divergéncia de 2,4, e o que teve maior discrepancia foi o item 11 com
2,5. Estes dados mostram o quanto os clientes julgam importante essas questdes e
que os supermercados ndo estdo dando o valor necessario a percepc¢ao dos clientes
depois que as normas foram flexibilizadas.

Fazendo a analise referente aos quartis calculados, pode-se ter uma
comparacao referente a expectativa e percepcao dos clientes, ou seja, quais pontos
devem ter maior atencéo dos gestores na visdo dos clientes. Estas comparacfes sé&o
referentes & média de cada item tanto da expectativa quanto na percepc¢ao, porém no
Gap, a andlise é realizada a partir da diferenca entre a expectativa menos a

percepcao.

4.1  ANALISE DAS EXPECTATIVAS

Para analisar as expectativas dos clientes, em relacdo aos atributos
investigados, optou-se por classifica-los em niveis de criticidade indicados pelo calculo
de quartis. Ou seja, os atributos da expectativa estdo ordenados dos menos criticos
para 0s mais criticos, pois sdo praticas que os clientes declararam que esperavam
encontrar nos estabelecimentos. As classificacfes sdo nomeadas por baixo, médio,

alto e critico, como pode-se analisar a Tabela 05.

Tabela 05: Propriedade Critica das Expectativas

Propriedade Propriedade

Propriedade Baixa Média Alta Propriedade Critica

Item 4 12 2 8 5 11 9 10 13 1 6 7 3

Exp. | 519 | 5,19 | 5,65 | 5,83 |5,83|5,94/6,14|6,32| 6,36 |6,50| 6,51 | 6,60 | 6,66

Quartil 5,83 6,14 6,50 6,66

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O quatrtil 1 obteve-se valores menores que 5,83, os itens das expectativas que
estdo nesse intervalo séo 2, 4, 8 e 12, nesta ordem fala sobre monitoramento de

pessoas dentro do supermercado, afericdo de temperatura corporal nas entradas,
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disponibilidade de mascaras para os clientes e horarios especificos para pessoas de
risco, estes, considerados com avaliagéo positiva.

Ja no quartil 2, ha valores entre 5,83 e 6,14 que estdo nos itens 5, 9 e 11, na
devida ordem diz respeito sobre marcacao do distanciamento social no supermercado,
limpeza das embalagens de produtos dentro dos supermercados e a proibicdo da
entrada sem uso de mascaras, neste estagio é considerado que ha uma avaliacdo
mediana, que nem é tao positiva, mas também néo é negativa.

No quartil 3, os valores estédo entre 6,14 e 6,50, indicando que os itens 10 e 13,
qgue falam sobre compras online e delivery e sinalizacdo das medidas de seguranca
adotadas, nesta ordem, precisam de atencao dos seus gestores.

Por fim, o quartil 4, sdo valores maiores ou iguais a 6,50, este por sua vez,
necessita de acdes urgentes, pois sdo itens julgados como muita importancia pelos
clientes, neste estdo os itens 1, 3, 6 e 7, que diz respeito a higienizagao de carrinho e
cestos de compras, alcool em gel disponivel e de facil acesso, os operadores de
caixas seguirem as normas de biosseguranca e a demonstracéo, do supermercado, a

respeito da saude dos seus clientes, nesta ordem.

4.2  PERCEPCAO

Aplicando o mesmo calculo dos quatrtis, na percepcéo, diferente da expectativa,
0s quartis estdo ordenados do mais critico para o menos critico, pois, quanto menor o
valor atribuido significa que menos os clientes encontram as acdes nos
estabelecimentos. Estes sdo nomeados em ordem decrescente por critico, alto, médio

e baixo, como ver-se na Tabela 06.

Tabela 06: Propriedade Critica das Percepcéo

Propriedade Propriedade

Propriedade Critica Propriedade Alta Média Baixa

ltem 12 4 2 8 11 1 5 9 13 7 6 10 3

Per. 2,78 3,04 | 3,27 | 3,41 | 3,43 4,09 | 4,09 |4,42 |4,58|4,60 |5,01|5,01]|5,07

Quartil 3,41 4,09 4,60 5,07

Fonte: Dados da pesquisa (2022)
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O quartil 1, sdo descritos os elementos criticos, sendo estes referentes as
respostas que obtiveram valores menores 3,4 e os itens que se enquadram nessa
categoria sdo 2, 4, 8 e 12 que falam sobre o monitoramento de pessoas, a afericédo de
temperatura, a disponibilidade de mascaras para os cliente e horarios especificos para
pessoas com comorbidade frequentarem os supermercados, nessa ordem.

No quartil 2, h4 os itens altos, estes séo valores entre 3,4 e 4,09 as afirmacdes
gue se enquadram 1, 5 e 11, relativo a higienizacéo de carrinhos e cestos de compras,
marcacao do distanciamento nas filas e a proibicdo da entrada no supermercado sem
mascaras.

No quartil 3, que indica um nivel mediano, os valores obtidos séo de 4,09 a
4,60, este, por sua vez, engloba os itens 7, 9 e 13 que se refere a demonstracdo da
preocupacdo com a saude dos clientes no periodo de pandemia, a limpeza da
embalagem dos produtos dentro dos supermercados e a sinalizagdo das medidas de
biosseguranca adotadas.

O quartil 4, que aponta um grau baixo, esta nos valores maiores que 4,60 e
menores que 5,07, nele encontram-se os itens 3, 6 e 10 que fala sobre a
disponibilidade de alcool em gel em locais visiveis e de facil acesso, os operadores
de caixa seguirem as normas contra a transmissdo do virus Covid-19 e a oferta de

compras online e delirery.

4.3  GAP — DIFERENCA ENTRE EXPECTATIVA E PERCEPCAO

Os quartis do Gap, assim como na expectativa, estdo classificados em ordem
crescente, ou seja do nivel menos critico para o mais critico. Desse modo, com a
avaliacao feita a partir da diferenca entre a expectativa e realidade, mostram-se os
itens que mais precisam de atencao e 0s que estdo com avaliacdo menos urgentes,

estando nomeados por baixo, médio, alto e critico, como percebe-se na Tabela 07.

Tabela 07: Propriedade Critica dos Gaps

Propriedade Baixa Propriedade Média Propriedade Alta Propriedade Critica
Item 11 8 1 12 2 4 7 13 5 9 3 6 10
Gap -2,51 | -2,42 | -242 | -2,41 | -2,39 | -2,45 | -2,00 | -1,78 | -1,74 | -1,71 | -1,59 | -1,50 | -1,31
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Quartil -2,41 -2,00 -1,71 -1,31

Fonte: Dados da pesquisa (2022)

O quatrtil 1, estd com valores menores que -2,41, este é o nivel baixo e nele
encontram-se os itens 1, 8, 11 e 12 onde fala sobre a higienizacdo dos carrinhos e
cestos de compras, disponibilidade de mascaras para os clientes, a proibicdo sem
mascaras no supermercado e a disponibilidade de horarios especificos para pessoas
com comorbidades.

O quatrtil 2, sdo valores de -2,41 & -2,00, este é um nivel médio e estao os itens
2, 4 e 7 que falam sobre o controle de pessoas dentro do supermercado, a afericao
de temperatura antes de entrarem no supermercado e a demonstracdo de
preocupacao com a saude dos clientes no periodo pandémico.

No quartil 3, estdo os valores de -2,00 a -1,71, este nivel € classificado como
nivel alto onde estdo os itens 5, 9 e 13, que fala sobre a marcacéo do distanciamento
nas filas, a limpeza das embalagens dos produtos dentro do supermercado e a
sinalizacdo das medidas de biosseguranca adotadas.

No quartil 4, estdo os valores acima de - 1,71 e menores que -1,31, este nivel
é classificado como critico e os itens que estdo nele, sdo 3, 6 e 10 relacionados a
disponibilidade de alcool em gel em locais visiveis e de facil acesso, os operados

seguirem as normas de biossegurancas e a oferta de compras online e delivery.

5 CONCLUSAO

De acordo com as andlises realizadas nos resultados, é possivel verificar que
os itens listados no quartil 4 do Gap sdo 0s que precisam urgentemente de atencao.
Foi visto que sdo apenas trés itens que se enguadram nesse critério, entdo, é
sugestivel aos responsaveis que deem mais atencéo a estes pontos para transmitir
aos clientes mais seguranca ao frequentar estabelecimentos.

No quartil 3, onde o nivel é alto, também estdo situados trés itens onde
precisam de atencdo e sugere-se que sejam resolvidos logo apés os itens do quartil
4. Diferente destes, os quartis 2 e 1 sdo 0s niveis mais baixos e dessa forma ndo ha
tanta urgéncia em tentar resolvé-los, pois os indicadores mostram que sao pontos nos

quais os fregueses estao confortaveis com a sua flexibilizacao.
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Contudo, entende-se que ao ser realizada a revisdo dessas medidas de
biosseguranga, os estabelecimentos transmitem mais confiabilidade aos seus
clientes, dessa maneira, o cliente sentindo-se mais seguro, ndo ficara preocupado
podendo fazer suas compras mais tranquilas, aumentando assim, as vendas de
supermercado fazendo com que a sua produtividade aumente.

Portanto, conclui-se que o objetivo deste trabalho foi alcancado, pois, com base
nos resultados, percebe-se que mesmo em cenario de baixo indice de
transmissibilidade da COVID-19, os clientes (que participaram desta pesquisa) ainda
esperam que sejam realizadas acdes de biosseguranca em supermercados. Desta
forma, foi possivel identificar as expectativas e percepcdes em relacdo aos cuidados
com biosseguranca que os clientes tém nos servicos prestados por supermercados.

Como limitacdes, foram encontradas dificuldades de aplicar a pesquisa em um
local direcionado, ja que houve respostas de varios Estados, e as poucas publicacdes
com este tema, direcionando assim esta pesquisa para possiveis trabalhos futuros.

Destaca-se que esse trabalho esta inserido em uma iniciativa de pesquisa
ampla, que tem aplicado o instrumento de pesquisa em diferentes cidades e
momentos distintos da pandemia. A primeira pesquisa com resultados iniciais pode
ser acessada no trabalho de Frazé&o et al. (2021).
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