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OS IMPACTOS DA PANDEMIA DO COVID-19 NO SETOR DO E-COMMERCE: O
CASO DE UM SUPERMERCADO NA CIDADE DE CAMPINA GRANDE, PB.

RESUMO

A logistica envolve diversas atividades em uma organizacdo, um dos propositos da logistica é
a reducdo de tempo e durante a pandemia a logistica foi desafiada. O objetivo deste estudo foi
identificar quais os impactos positivos e ou negativos que a pandemia do Covid-19 trouxe ao
setor do e-commerce, do Supermercado X. A metodologia utilizada foi uma abordagem
qualitativa, com pesquisa documental e participacao de 7 gestores estratégicos. Posteriormente,
foi aplicado um questionario com perguntas abertas aos gestores, a fim de compreender os
impactos do Covid-19 ao setor logistico, em especifico, o setor do e-commerce. Verificou-se
que crise da Covid-19 impactou a cadeia de abastecimento, com a falta de alimentos, devido ao
fechamento de industrias, entretanto, afetou positivamente o modelo de negocio digital do
Supermercado X o seu e-commerce, fazendo com que houvesse uma significativa expanséo,
alavancasse receitas e trazendo maior amadurecimento interno a empresa. Portanto, esta
pesquisa atendeu aos objetivos ao identificar os impactos do Covid-19.

Palavras-chave: Logistica, E-commerce, Pandemia do Covid-19, Crise comercial.
ABSTRACT

Logistics involves several activities in an organization, one of the purposes of logistics is to
reduce time and during the pandemic logistics was challenged. The objective of this study was
to point identify the positive and/or negative impacts that the Covid-19 pandemic brought to
the e-commerce sector of Supermercado X. The methodology used was a qualitative approach,
with documentary research and the participation of 7 strategic managers. Subsequently, a
questionnaire with open questions was applied to managers, in order to understand the impacts
of Covid-19 on the e-commerce sector, in particular, the e-commerce sector. It was verified that
the Covid-19 crisis impacted the supply chain, with the lack of food, due to the closing of
industries, however, it positively affected the digital business model of the Supermercado X its
e-commerce, causing there to be a significant expansion, leveraging revenues and bringing
greater internal maturity to the company. Therefore, this research met the objectives by
identifying the impacts of Covid-19.

Keywords: Logistics, E-commerce, Covid-19 pandemic, Commercial crisis.
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1 INTRODUCAO

A internet tem possibilitado muitas facilidades e vantagens as pessoas e 0 COmércio
eletrénico tém trazido comodidade para quem busca conforto, “os consumidores deverdo ficar
cada vez mais engajados nas compras a distdncia e movimentar de forma significativa o
consumo de categorias relacionadas as necessidades bésicas do dia a dia [...]” (ABCOMM,;
MOVIMENTO COMPRE & CONFIE, 2020). Com isso, muitas pessoas tém optado pela busca
constante de sites e aplicativos de vendas, o que vem mudando o comportamento dos
consumidores em geral.

Para Bertholdo (2019), o e-commerce sdo as transagOes realizadas por meio de
plataformas digitais, principalmente por smarthphones e computadores, em que se tem o
famoso compra e venda de produtos e servicos. Em 2020, por conta da Covid-19, houve uma
aceleracdo expressiva de digitalizagdo de empresas do ramo varejista. De acordo com a
Sociedade Brasileira de Varejo e Consumo (SBVC), o Covid-19 surge no final de 2019, na
China, se espalhando por todo o mundo, afetando diretamente milhGes de pessoas, (SOARES,
2020). No Brasil, o primeiro caso de infeccdo pelo Covid-19, foi no dia 25 de fevereiro de
2020, um idoso de 61 anos que estava vindo da Italia. (AQUINO, 2020).

A pandemia trouxe uma séria de mudancas de comportamentos dos brasileiros como de
todo mundo. Provocou mudangas de atitude e de prioridades em relacdo as atividades cotidianas
das pessoas. Muitas estavam acostumadas a ir até uma loja fisica e poder fazer compras, mas
por conta das regras de restricdo, ficaram impedidas (EY PARTHENON, 2020).

Muitos clientes devido ao distanciamento social foram atraidos as compras nos
supermercados online, “Entre marco e setembro de 2020, o volume de vendas do varejo virtual
cresceu 45% em comparagdo com igual periodo do ano anterior, apontam dados da Receita
Estadéo, (2021). Muitos varejistas supermercadistas viram grande chance de subida nas vendas
online, e 0 custo com investimento para atrair clientes caiu, ja que a demanda era alta e o
comportamento destes consumidores mudou devido ao isolamento social (ESTADAO, 2021).
“A pandemia trouxe a escala que faltava para o e-commerce comegar a dar dinheiro” (Terra,
2021).

O presente estudo procura apresentar uma analise realizada em uma empresa
originalmente paraibana, do municipio de Campina Grande, atuante no mercado varejista e no
modelo de negdcio tradicional e digital, cuja indagacgdo inicial perpassa pela seguinte questéo
de pesquisa: Quais os impactos positivos e/ou negativos que a pandemia do Covid-19

trouxe ao setor do e-commerce do supermercado X em Campina Grande-PB?
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Dessa forma, o objetivo geral do estudo foi identificar quais 0s impactos positivos e ou
negativos que a pandemia do Covid-19 trouxe ao setor do e-commerce, do Supermercado X.
Para alcancar a finalidade da pesquisa, foi verificado como foram as vendas on-line durante a
Pandemia, o papel da cadeia logistica para o abastecimento, e como a tecnologia do e-commerce
buscou minimizar os impactos impostos pela pandemia do Covid-19.

Frente a este cendrio, justifica-se este estudo visto a atualidade do tema, ja que o
aumento no numero vendas na considerada primeira onda da Pandemia, acelerou a adesao de
novos consumidores as compras online, fazendo com que muitos tivessem seu primeiro contato
com esse tipo de comércio.

O trabalho é desenvolvido da seguinte forma: na primeira parte sera feita uma revisao
bibliografica com os principais autores sobre o tema, onde se mostra as defini¢cdes, dados
estatisticos e comparacdes acerca do conteudo desta pesquisa, na segunda parte sera
apresentada a metodologia da pesquisa onde é detalhado os instrumentos utilizados para
desenvolver todo o projeto, logo ap6s, as analises e discussdes acerca dos resultados obtidos
através da pesquisa no Supermercado X, e por fim, as consideracdes finais e referéncias

bibliogréficas utilizadas neste trabalho.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Logistica

Para Ballou (1995) a logistica envolve diversas atividades em uma organizacgdo,
gerenciamento de estoques, movimentacao de cargas, modos de transportes e seus processos de

producdo, ou seja, o foco da logistica € a redugcdo do tempo, de recursos e custos.

A logistica faz-se presente em todos os momentos, sejam eles profissionais ou
pessoais, armazenando, transportando, distribuindo objetos, recursos, informacoes,
suprimentos, produtos acabados, semiacabados, matérias-primas, um simples e-mail
ou telefonema. (CALIXTO, 2014, p. 4)

No quadro 1 Moura (2006, p.33) apresenta 5 definicGes de logistica na prestigiada
instituicdo Council of Logistics Management (CLM), criada em 1985.
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Quadro 1 - Definicdes e caracteristicas da Logistica

Flint,
1985

...Logistica é o processo de planejamento, implementacéo e controle da
eficiéncia e eficacia, dos custos, fluxos e armazenagem de matérias-primas,
produtos em curso e acabados e informacéo relacionada, desde o ponto de
origem até ao ponto de consumo, em conformidade com os requisitos dos
clientes.

Flint,
1985

...Logistica é o processo de planejamento, implementacéo e controle da
eficiéncia e eficacia dos fluxos e armazenagem de produtos, servicos e
informacao relacionada, desde o ponto de origem até ao ponto de consumo, em
conformidade com os requisitos dos clientes.

Mentzer,
2001

...Logistica é a parte do processo da Cadeia de Abastecimento que planeja,
implementa e controla o eficiente fluxo e armazenagem de produtos, servigos e
informacdo relacionada, desde o ponto de origem até ao ponto de consumo, em
ordem a satisfazer os requisitos dos clientes.

CLM,
2002

...Logistica é a parte do processo da Cadeia de Abastecimento que planeja,
implementa e controla o eficiente e eficaz fluxo direto e inverso, e a
armazenagem de produtos, servicos e informacéo relacionada, desde o ponto de
origem até ao ponto de consumo, em ordem a satisfazer os requisitos dos
clientes.

CLM,
2003

...Gestdo Logistica é a parte da Gestdo da Cadeia de Abastecimento que planeja,
implementa, e controla o eficiente e eficaz fluxo direto e inverso, e a
armazenagem de produtos, servicos e informacéo relacionada, desde o ponto de
origem até ao ponto de consumo, em ordem a satisfazer os requisitos dos
clientes.

Fonte: Quadro adaptado de Moura, 2006, p.33

Definindo a logistica através do Quadro 1, ela é responsavel por planejar, organizar e

controlar todas as movimentacGes e armazenagens, ou seja, provendo o melhor servico do ponto

de inicio até o cliente final, buscando o melhor fluxas das informacoes.

A logistica é essencial aos consumidores, organizagdes e para toda economia em geral,

pois ha dispersdo geogréafica enorme entre esses publicos. Na figura 1, Moura (2006, p.17-18)

fala que “o desempenho logistico se centra nos clientes (internos e externos), disponibilizando-

Ihes produtos e servigos que incorporam utilidades (valores) de tempo e lugar, com critérios de

custo, qualidade, rapidez, flexibilidade e inovacéo(...).”




13

Figura 1 - Visao geral do processo logistico
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Fonte: Moura, 2006, p.17

Para Novaes (2015) a logistica vem evoluindo ao longo do tempo, agregando valor a
cadeia produtiva e aos consumidores. Ele completa que a logistica envolve “elementos
humanos, materiais (prédios, veiculos, equipamentos e computadores), tecnologicos e de
informagdo.” Bowersox (1996) enfatiza que a logistica disponibiliza o produto e o servi¢o no
lugar e tempo desejado.

A logistica possui processos logicos em que o final é atender os interesses do
consumidor final, conforme Novaes (2015) destaca em que na “modernidade” logistica tem
tido a preocupacao em incorporar prazos bem acertados e cumpridos ao longo de toda a cadeia
de suprimento, além da importancia de ter um elo entre fornecedores e clientes, conforme o
quadro 1, que destaca que haja uma integracéo efetiva das relacdes, buscando a racionalizacao

dos processos e a reducédo de custos em toda esta cadeia de suprimentos.
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Figura 2 - Fluxos logisticos
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Fonte: Quadro adaptado de Novaes (2015, p.59)

A logistica tem um papel fundamental no transporte dos produtos até o cliente, ela é
responsavel em atender da melhor forma o consumidor final, e levar os produtos em um preco
justo tanto para quem transporta como para quem recebe (Novaes, 2015).

Estes elementos, destaca Novaes (2015) precisam estd bem alinhado para que as
necessidades dos consumidores sejam atendidas, pois impacta diretamente todo este fluxo do
Quadro 1, e em um mercado altamente competitivo, ser eficiente alcanca as necessidades dos
clientes. Pozo (2015), destaca a importancia de ter atengdo nos minimos detalhes, pois a forma
gue os produtos sdo armazenados, transportados, embalados entre outros, impacta na estratégia
de obter vantagens entre a concorréncia em sua distribuicao.

A logistica de distribuicdo, segundo Ballou (1995) que trata como as organizacgdes se
preocupam com as movimentacdes, estocagem e processamentos dos pedidos, ele também
relata que a distribuicdo fisica é desenvolvida em trés niveis: “Estratégico — Como deve ser
nosso sistema de distribuicdo? Tatico — como o sistema de distribui¢do pode ser utilizado da
melhor maneira possivel? Operacional- Vamos fazer as mercadorias sair!”. “A distribuigdo tem
como funcdo criar valor, tornando produtos ou servicos disponiveis aos consumidores ou
usuarios, de forma apropriada, no lugar certo e no tempo certo” (NOGUEIRA, 2018, p.75).

Processos logisticos sdo fundamentais para o melhor desempenho no negdcio, a falta
de planejamento e embasamento nas tomadas de decisdes, pode ocasionar muitas perdas

significativas em todo o sistema. Sistema de controle de estoques também requerem dados
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precisos sobre vendas, custos, e disposicdo de produtos (Ballou, 2007). Ou seja, sistemas
inteligentes com informagBes mais enxutas para os colaboradores é essencial. A chamada
roteirizacao que € o processo de definicdo de trajetos (rotas) para que as entregas ou coletas
sejam realizadas e os servicos, prestados. Onde ele é usado para reducéo de custos operacionais
logisticos ligados a rota, podendo ser atrelados a tempo, distancia percorrida ou qualidade das
vias. Finco (2019) diz “O mercado esta progressivamente adotando tecnologias avangadas de

roteirizagdo e monitoramento de frota o que gera melhores resultados quanto a operacao.”

2.2 Logistica no comercio eletrénico

A revolucdo da internet mudou a forma que as pessoas compram o0s produtos. Os
varejistas tém encontrado nas vendas pela internet uma forma de melhor atender os anseios dos
consumidores. E destacado que a facilidade em encontrar os produtos no mundo virtual é bem
mais facil do que no fisico, ou seja, indo as lojas. E isto tem chamado a atencdo dos
comerciantes, que viram uma oportunidade em dar um suporte bem mais eficaz aos
consumidores (PARENTE, 2000).

Com isto a expressdo “comércio eletronico” abrange todas as formas comerciais em
ambientes por meio eletrénico, em oposicdo as formas comerciais tradicionais em ambientes
fisicos (KLEE, 2014).

Hallowell, 2002 define quatro pilares para o sucesso do comércio eletrdnico:

e qualidade da navegacdo na internet;

e as informagdes fornecidas ao internauta

e 0 apoio ao consumidor, quando necessario;
e um processo logistico eficiente e eficaz.

E a entrega tém sido uma preocupacdo, pois como melhor atender os clientes para
garantir uma boa experiéncia no momento da compra e 0s p6s compra? O momento entre a
confirmacéo e a entrega, os clientes estdo observando todo o processo, por isso a importancia.
A resposta para a entrega positiva, € aquela que o cliente sai satisfeito, Martucci (2020) destaca
alguns meios que o e-commerce pode utilizar, ele destaca as entregas rapidas as chamadas
Express, onde o cliente decide se vai até a loja e pode retirar o produto em 45 minutos ou
receber em até 48 horas em sua casa, e com isto é notorio que o cliente pode escolher a forma

que deseja a entrega, um sistema de rastreamento onde o cliente ver se o produto ja saiu para a
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entrega, comunicacao entre todo o processo e principalmente ter um feedback ao final de tudo
se o cliente se sentiu satisfeito ou ndo. A logistica do comércio eletrdbnico demanda diferentes
praticas operacionais, conforme apresentado na Tabela 1, a fim de atender as necessidades
desse tipo de consumidor que busca exatamente este tipo de facilidade. “Existem diferencas na
logistica tradicional para a logistica do e-commerce, enquanto, a logistica tradicional trabalha
com grandes volumes a do e-commerce os volumes sdo pequenos.” (ROGERS;
TIBBENLEMBKE, 1999).

Fleury (2000) apresentam a Tabela 1 com as principais diferencas entre a logistica

tradicional e do e-commerce.

Tabela 1 - Diferencas entre logistica tradicional e logistica do E-commerce

LOGISTICA LOGISTICA DO E-
TRADICIONAL COMMERCE
Tipo de carregamento Paletizado Pequenos pacotes
Clientes Conhecidos Desconhecidos
Estilo da demanda Empurrada Puxada
Fluxo do estoque / pedido Unidirecional Bidirecional
Tamanho médio do pedido Mais de $ 1000 Menos de $ 100
Destinos dos pedidos Concentrados Altamente dispersos
Responsabilidade Um Unico elo Toda Cadeia de suprimentos
Demanda Estavel e consistente Incerta e fragmentada

Fonte: Fleury, 2020.

Analisando esta tabela percebe-se a diferenciacdo e como é desafiador, e que para
enfrentar os principais desafios do e-commerce é necessario entender as principais solucoes
logisticas, a fim de atender a demanda do e-commerce. A falta deste entendimento € um dos
gargalos das empresas de comércio eletrdnico FLEURY (2000).

Segundo Lee e Whang (2001) a atividade fulfillment, um conjunto de operagdes desde
0 processamento do pedido, gestdo do estoque, administrar os fornecedores, separacao e
embalagem de mercadorias, 0s autores destacam que a empresa que melhor gerenciar o
fulfillment obtera vantagens competitivas, devido ser uma atividade tdo onerosa e critica para

0 e-commerce.
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2.3 Crise do Covid-19 e os reflexos na logistica

O mundo ja vivenciou muitas situacGes pandémicas que afetou a economia global como
um todo, entretanto 0 COVID-19 apresentou uma situacéo angustiante a muitas pessoas que foi
o0 isolamento social (lockdown).

No dia 30 de janeiro de 2020, a organizacdo Mundial da Satude (OMS) declarou que o
COVID-19 era emergéncia de salde publica internacional e alertou a todas as nacles a
buscarem formas de conter a propagacao do virus.

No dia 3 de fevereiro de 2020, o mundo soube da noticia de que um hospital na cidade
de Whuan, Capital da provincia de Hubei, comportaria 1.000 leitos e uma equipe médica de
1.400 pessoas para atender as pessoas, isto era para atender uma pneumonia que até entdo era
desconhecida e mais tarde seria chamada de COVID-19. (MARQUES et. al., 2021) No dia 11
de marco de 2020, a COVID-19 foi caracterizada pela OMS como uma pandemia, se referindo
que o virus se espalhou em varios paises e regides de todo o0 mundo.

A pandemia fez com que a economia reduzisse drasticamente seu ritmo e ocasionou
uma série de quedas nos setores da industria, comércio e servicos, e alavancou o aumento da
producdo de itens de higiene, por conta de sua demanda (BOSQUEROLLI et. al., 2021).

A demanda é um dos cinco fatores do processo de planejamento da rede logistica, e
saber quando a rede deve ser planejada ou remodelada é importantissimo para avaliacdo e
auditoria da mesma (BALLOU, 2007), diante disto a producdo chinesa, onde houve o
fechamento de industrias na provincia de Hubei e de outras regides de grande importancia para
a exportacdo de componentes chineses teve como resultado, a desaceleragdo chinesa
produzindo um efeito colateral imediato nos niveis de producdo dos principais exportadores
deste pais que ficam na Europa e América do Norte (LOBO, 2020).

Embora a crise afete diretamente a satde global, ela desencadeou um enorme risco para
a economia dos paises afetados, seja ele superdesenvolvido ou subdesenvolvido. Quando a
pandemia atingiu escala global, percebeu-se uma desaceleragdo na economia, podendo se tornar
a pior recessao da histéria (DWECK, E, 2020). Negocios que ndo se enquadraram em servicos
essenciais foram os mais afetados, o consumo das familias se tornou mais restrito e a taxa de
desemprego bateu o indice recorde durante a pandemia. De acordo com o Instituto Brasileiro
de Geografia e Estatistica (IBGE), no Brasil, a taxa de desocupacéo fechada em maio de 2021,
foi de 14,60%, a segunda maior desde 2012.

Com este impacto as plataformas digitais tiveram uma grande procura por mercadorias,

devido ao isolamento social que provocou um crescimento exponencial nas vendas por internet,
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(EY PARTHENON, 2020). Além de todo o alerta pela provavel falta de comida, com industrias
fechadas em todo o mundo por conta da Covid-19 (RODRIGUES, 2020).

O setor logistico brasileiro sofreu com a queda de importacdes devido ao fechamento
das industrias no exterior como ja mencionado nesta pesquisa, entretanto houve grande
crescimento no setor alimenticio e de medicamentos, provocando grandes volumes em suas
operacdes (MAYER, 2020).

Uma empresa que se adapta rapidamente a este cendrio de crise, consegue melhor se
impor diante da alta demanda existente, entretanto esta preparado com soluc@es logisticas, ter
uma logistica de distribuicdo pronta se torna vital para o seu sucesso e eficiéncia que dependem
deste nivel de cooperacdo, entre os diversos participantes, onde o fluxo constante e confidvel
de informac6es é um fator determinante em toda a cadeia de distribuicdo e essencial ao cliente
final (SILVA, 2006). Segunda Ching (2001), ele relata que as possibilidades de minimizacéo
dos custos sdo elevadas quando a logistica de distribuicdo encontra o equilibrio entre a
qualidade de servigo, 0s custos e o capital investido.

Quando bem planejada, organizada, e controlada a logistica pode trazer uma
rentabilidade em todo o processo da distribuicdo dos produtos aos consumidores de e-
commerce. O desafio € fazer com que os bens e servigcos sejam disponibilizados quando forem
solicitados, lugar requisitado, quantidade requisitada e em condicGes adequadas e em custo
adequado ao cliente final (PORTO, 2018).

3 METODOLOGIA

3.1 Natureza do estudo

A pesquisa realizada caracteriza-se como estudo de caso de abordagem qualitativa e
quantitativa. Utilizando-se de um caso em particular, mas sendo representativo pela populacéo
e significativo nos participantes, tratando-se de um supermercado reconhecido na cidade de
Campina Grande-PB (Medeiros, 2019). A pesquisa qualitativa se diferencia da quantitativa de
acordo com a forma de abordagem de uma realidade e da maneira pela qual os dados sdo
coletados, tratados e analisados (PASCHOARELLI et al. 2015). Este tipo de estudo “tem por
objetivo traduzir e expressar o sentido dos fenémenos do mundo social; trata-se de reduzir a
distancia entre indicador e indicado, entre teoria e dados, entre contexto e acdo (MAANEN,
1979a, p.520)”.

O método qualitativo ndo aplica instrumentos estatisticos para analise de um problema,
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uma vez que seu objetivo ndo é medir nem numerar os eventos estudados (RICHARDSON,
2008). O autor Trivifios (1987:124) conceitua a pesquisa qualitativa como:

(...)"estudo de campo", "estudo qualitativo”, "interacionismo simbdlico",

"perspectiva interna", "interpretativa”, "etnometodologia"”, "ecolégica”, "descritiva",

"observagdo participante”, "entrevista qualitativa”, "abordagem de estudo de caso",
"pesquisa participante”, "pesquisa fenomenoldgica”, "pesquisa-acdo”, "pesquisa
naturalista”, "entrevista em profundidade", "pesquisa qualitativa e fenomenoldgica”,
e outras [...]. (TRIVINOS, 1987, p.124)

Ja a pesquisa quantitativa ela foca na objetividade, recorrendo a matematica e estatistica
para descrever as causas de um fenémeno, com variaveis, entre outras situacdes (FONSECA,
2002).

A pesquisa aplicada tem por caracteristica a resolugdo de problemas ou necessidades
concretas, que ocorram na realidade, ou seja, que envolve a pratica (MARCONI; LAKATOS,
2017).

Este estudo ainda se apresenta como sendo uma pesquisa de carater exploratério, onde
foram feitas analises de dados da empresa X, procurando compreender como a empresa lidou
com a pandemia do Covid-19 e os impactos ao setor do e-commerce. O objetivo dessa
metodologia foi gerar conhecimentos praticos, dirigidos a solucdo de problemas especificos,
mediante a pesquisa documental e questionario estruturado com 14 perguntas a colaboradores
de cargos estratégicos sendo eles gerentes dos departamentos: Financeiro, logistica, area
comercial e operacional, Coordenador de Marketing e Analistas de Abastecimento e E-

commerce.

3.2 Coleta e tratamento de dados

A definicdo do instrumento de coleta de dados dependera dos objetivos que se
pretendem alcancgar com a pesquisa e do universo a ser investigado (SILVA, 2015). Um dos
instrumentos de coletas de dados foi a analise qualitativa do questionario estruturado com
perguntas abertas, que é um instrumento de coleta constituido por uma série de perguntas
ordenadas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador
(LAKATOS, 1907). Para esta pesquisa, 0 questionario foi desenvolvido e aplicado pelo
Formulario do Google (Google Forms) e enviado a cada entrevistado onde foram selecionados
colaboradores que entendessem e participaram do modelo digital de negdcio da empresa, seja

direta ou indiretamente. Como sujeitos da pesquisa, foram selecionadas 7 pessoas que
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pudessem responder ao questionario, dentre eles os gerentes estratégicos: logistica, comercial,
financeiro e operacional, coordenador de marketing e os analistas de abastecimento e e-

commerce. Todos responderam ao questionario por completo.

Com relagéo ao perfil dos respondentes se obteve as seguintes respostas:
a) Geénero: todos os 7 participantes sdo do género masculino.
b) Grau de instrucdo: 57,14% possuem pds-graduacao e 42,86% possuem curso de

ensino superior completo.

A coleta de dados foi dividida em duas partes: a primeira com a aplicacdo do
questionario estruturado no periodo de julho/2022 a agosto/2022, com perguntas sobre como a
empresa se comportou no decorrer da pandemia, verificando como foram as vendas on-line
durante a Pandemia, o papel da cadeia logistica para o abastecimento, e como a tecnologia do
e-commerce procurou minimizar os impactos impostos pela pandemia do Covid-19. A segunda
etapa, por sua vez, foi realizada uma analise documental para analisar o desempenho financeiro
do negécio digital do Supermercado X através do faturamento, dados estes quantitativos mas
que foram analisados de forma qualitativa.

O questionario aplicado estava subdividido de acordo com os construtos informados no
referencial teérico deste trabalho, procurando compreender como o supermercado utilizava das
solucdes logistica para diminuir os impactos causados pelo Covid-19.

Outro método de pesquisa foi o da pesquisa documental, esse método recorre a fontes
mais diversificadas e dispersas, sem tratamento analitico, tais como: tabelas estatisticas,
jornais, relatorios, documentos oficiais etc. (FONSECA, 2002, p. 32). Para atender a pesquisa
documental foi solicitado informacgbes para a organizagdo com 0 objetivo de coletar
informagdes significativas relacionadas ao objetivo deste trabalho. A partir da analise
documental, pretendeu-se apresentar o desempenho financeiro, em nimeros, do e-commerce

correlacionando com a literatura e o mercado.

3.3 Unidade de Analise: Empresa X

E uma empresa brasileira, fundada na cidade de Campina Grande - Paraiba, possuindo
filiais pela cidade, com cerca de 1000 funcionarios e com projeto de expansdo. Administrada
pela familia, atua no segmento do varejo alimentar desde 1978. A partir de 1991 foi ganhando

0 comércio varejista de Campina Grande e apresentando grande ascensdo mercadoldgica.
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Atualmente, conta com uma boa quantidade de lojas fisicas e € referéncia no ramo de
supermercados na cidade.

Através de acompanhamento do mercado e analisando as novas tendéncias de consumo,
em 2017, implantaram estrategicamente uma extensdo das lojas fisicas, garantindo qualidade
no oferecimento de produtos com comodidade para seus clientes, onde foi implantado o e-
commerce, sendo pioneiro no modelo de negécios e permitindo aos clientes uma nova
experiéncia ao realizar suas compras sem sair do conforto da sua casa.

Com o advento da pandemia ocasionada pelo Covid-19, em 2020, foi registrado um
aumento exponencial na demanda online do seu negdcio. Embora j& atuassem de forma online,
foi preciso estar atento as mudancas que a pandemia trouxe consigo para se adequar as
exigéncias da nova realidade. Foi utilizado o codinome “Alfa” para preservar a identidade da

empresa.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Analise descritiva dos resultados

Essa secdo de analise dos resultados apresenta quais 0S impactos positivos e ou
negativos que a pandemia do Covid-19 trouxe ao setor logistico de distribuicdo, do
Supermercado X, compreendendo como a empresa se comportou ao decorrer da pandemia.
Verificando como foram as vendas on-line durante a Pandemia, o papel da cadeia logistica para
0 abastecimento, e como a tecnologia do e-commerce buscou minimizar os impactos impostos
pela pandemia do Covid-19. Para isso, foi realizado um questionario com respostas abertas aos

participantes.

4.1.1 Desempenho no ambito do faturamento e numero de pedidos do E-commerce

Quando se é analisado o comportamento da empresa no mercado, tende-se a se analisar
os resultados financeiros da organizacéo, visto que as organiza¢es bem-sucedidas necessitam
de liquidez financeira em um mercado altamente competitivo. Para isso, foi coletado o
faturamento do Supermercado X no e-commerce, com o intuito de demonstrar como a pandemia
teve um forte impacto no negdcio digital da empresa. O desempenho pode ser verificador a
partir do grafico a seguir:
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Gréfico 1 - Faturamento da plataforma do e-commerce no Supermercado X, durante os anos de 2017 a 2020.

Faturamento
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2022

O e-commerce no Supermercado X deu inicio no ano de 2017 e o seu faturamento estava
crescendo lentamente. Porém, com a pandemia, houve aumento no faturamento. Entre o periodo
de 2019 e 2020 as vendas cresceram 488% e o faturamento acumulado em 2020 sofreu um
acréscimo de 200%, superior a pesquisa realizada de mercado do Comité de Métricas da
Cémara Brasileira da Economia Digital, tanto no Brasil como no Nordeste. Com isso é possivel
notar que o Supermercado X conseguiu obter uma boa adaptabilidade a uma situacdo adversa
que foi a Crise do Covid-19, como também, conseguiu através de uma alta demanda, solucdes
estratégicas, logisticas e sistémicas para manter o nivel de servico e atender ao cliente final.

A partir do gréafico 2, obtém-se as informac6es com relacdo ao periodo de setembro/2019
até setembro/2020, onde é notdrio perceber a evolucdo do faturamento nos meses antes de
marg¢o/2020, onde se deu o inicio do isolamento social devido ao Covid-19, e 0 e-commerce no
Supermercado X, quando a propagacéo do virus tomou uma maior propor¢do em maio/2020,

proporcionando maior volume de vendas.
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Graéfico 2 - Numero de pedidos na plataforma do e-commerce no Supermercado X no periodo setembro/2019 a
setembro/2020.

Numero de pedidos

4000
3500
3000
2500
2000
1500
1000
500
N EERRR
ééféb S ({? (55 ég§C9 .quﬁb ﬁ9 <§§ Q d}, 65&» .§§X» ~§§ %$§ QSXL

Fonte: Elaborado pelo autor, 2022

4.1.2 Impactos no segmento varejista supermercadista na Pandemia do COVID-19

Este topico apresenta os impactos da Pandemia do Covid-19 causados no Supermercado
X, onde devido ao isolamento social, necessario para controle da doenca no mundo, alguns
setores tiveram reducdes em seus faturamentos, entretanto, outros tiveram aumento de
demanda. Os servigos essenciais como no caso dos supermercados, tiveram papel importante
em todo o processo. Saber como os supermercados lidaram com o evento inesperado, é algo
que esta pesquisa ird abordar.

Foi questionado aos entrevistados quais 0s receios com a pandemia e 0s principais
impactos ao supermercado, a pergunta feita aos gerentes foi: “Houve impacto no segmento
varejista supermercadista durante a crise do Covid-19? Qual ou quais vocé identifica como

sendo o(s) mais importante(s)?”, a seguir as respostas:

a) “O fato de ndo termos nossos clientes idosos em loja, tendo em vista que somos uma
empresa a bastante tempo no mercado e temos clientes fiéis.” (E1)

b) “Na operagdo de Loja: Adaptagdo a vendas online, com 0 aumento das entregas a
domicilio, atendimento ao cliente fisico, controle de estoques e assertividade na
precificacdo. Na estratégia financeira: atengdo maior ao ciclo operacional e

financeiro (indices de liquidez, endividamento, giro de estoques).” (E6)
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C) “As rupturas de produtos, a possibilidade de a loja permanecer aberta durante a
pandemia, sem interrupcdo da atividade. Foi preciso investir em protocolos de
higiene e limpeza, para dar seguranca tanto aos clientes e colaboradores” (E7)

d) “Problemas no abastecimento da loja; superlotagdo da loja; aumento da demanda

online e etc.” (E4)

Outro ponto a se destacar € a preocupacao com a falta de alimentos nas prateleiras, em
outra pergunta realizada, 0 que mais chamou a aten¢do foi como a falta de alimentos se repetiu
nas respostas dos entrevistados, ja que muitas industrias fecharam, fronteiras também fecharam
e com isso, houve muita falta de matéria-prima, entdo, a pergunta feita aos gerentes foi: “Como
a Pandemia afetou a cadeia de abastecimento, na sua opinido?”, segue abaixo um gréafico com

os termos mais falados:

Gréfico 3 - Problemas relatados referente aos impactos da Covid-19 no Supermercado X
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Fonte: Elaboragdo propria, 2022.

Percebe-se que sdo varios os problemas que ocorreram e que acabaram afetando toda a
cadeia de abastecimento. Com a falta de matéria-prima, as industrias ndo produziram, com isso,
0s supermercados ndo receberam mercadorias e com a preocupacgéo da populagdo com a falta
de alimentos, houve o aumento de demanda, confirmando a lei de oferta de Adam Smith, ou
seja, com 0 aumento da demanda e pouca oferta, explica-se 0s aumentos dos pregos nas

gondolas do supermercado X.



25

4.1.3 Mudancas no padréo de compra do consumidor

Neste topico € apresentado se houve mudancas no padrdo de compra dos consumidores,
para isso, perguntou-se: “Houve mudanga no padrdo de compra do consumidor durante a

pandemia?”” Abaixo algumas das respostas dadas pelos entrevistados:

a) Clientes procuraram mais itens de cesta basica. (E1)

b) Reduziram a ida ao supermercado, porém compraram mais a cada compra. (E3)

c) Muitos clientes deixaram de comprar fisicamente e passaram a comprar no delivery.
(E4)

d) Busca desenfreada por armazenamento de comida. (E5)

e) Venda de produtos de higiene e limpeza e produtos de cesta basica passaram a ser
mais procurados. (E6)

f) Uma procura maior por produtos de limpeza, laticinios e congelados. (E7)

Os supermercados tiveram um grande papel na vida das pessoas como um Servigo
essencial, entretanto, como j& abordado nesta pesquisa, houve grande impacto na falta de envios
de alimentos pelas industrias, além do receio dos supermercados ficarem fechados devido ao
lockdown. As pessoas sabendo disso, se sentiram obrigadas a realizarem armazenamento de
comida para que nao faltasse em seus lares, como mostra as respostas dadas pelos gerentes
operacional, financeiro, logistica e cargos estratégicos do supermercado X.

Com o aumento cada vez maior por armazenamento de comida, o supermercado optou
por restringir a venda em volume aos clientes, como diz o Gerente Comercial “Tivemos que
limitar a quantidade de produtos por CPF para que pudéssemos continuar atendendo o maior
publico possivel”. Isto mostra a importancia de ter solugdes rapidas e estratégicas que se torna
vital no negocio, pois com a reducdo de envios de alimentos pelas inddstrias e as pessoas
armazenando comida, poderia ocorrer um colapso de falta de alimentos, entretanto, ndo ocorreu,
0 supermercado conseguiu lidar bem com esta mudanca no padrdo de compra dos clientes.

Outro ponto a se destacar, € a migracao dos clientes das lojas fisicas para as lojas online,
devido as restricOes de isolamento social e as recomendagdes dos 6rgdos de saude para
permanecerem em seus lares para o virus ndo se propagar, muitas pessoas comecaram a realizar

os pedidos online, isto fez com que aumentasse o nimero de pedidos.
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4.1.4 E-commerce como acgdo estratégica na Pandemia do Covid-19

Neste topico sera relatado como o supermercado investiu no e-commerce como solugéo
para as medidas de isolamento social na pandemia do Covid-19. Diante disso foi feita a seguinte
pergunta aos entrevistados “Durante a pandemia como vocé enxergou o e-commerce?”, segue

abaixo as respostas:

a) Bastante importante no tocante a ndo sair de casa. (E1)

b) Grande oportunidade no negécio. (E2)

c) Oportunidade de crescimento com o aumento das vendas online na pandemia. (E3)

d) Fundamental, ja que alguns clientes ndo vinham até a loja, entdo iamos até ele. (E4)

e) Devido a demanda desordenada foi necessaria uma adaptacdo mais rapida com poucas
oportunidades de estudo para melhoria. (E6)

f) Principal cadeia de abastecimento para nossos clientes e seguranca para eles. (E7)

Segundo a Confederacdo Nacional de Lojistas, houve uma aceleracdo da mudanca de
habitos, de usar a internet e fazer as compras remotamente, uma antecipagdo de quase 20 anos
aproximadamente, a se destacar pela resposta do entrevistado E6 que identifica este ponto onde
0 supermercado teve que se adaptar rapidamente sem ter a oportunidade de buscar alguma
melhoria. Como ja visto, o supermercado X estava desde 2017 operando no segmento do e-
commerce, desta forma intui-se que o sucesso do supermercado na pandemia foi estar operando
ha alguns anos e realizar algumas melhorias. O Coordenador de Marketing responsavel pelo e-
commerce destacou: “A gente teve que se adaptar do dia para noite e realmente o papel do site
durante essa pandemia foi fundamental, pela praticidade, pela comodidade do cliente néo ter
que vir enfrentar uma fila do supermercado, a gente entregar na casa dele com maior cuidado.
Todos os motoristas com EPI. A gente tem na separacdo, na organizagdo das compras e
tomando o maior cuidado para as coisas darem certo para o cliente. E entdo eu sai de 15 pedidos
por dia e no primeiro dia de Pandemia nds tivemos 150, e com isso a equipe de e-commerce
saiu de 9 funcionarios para 40, tudo que planejavamos daqui a 15 anos aconteceu em 2020
Em outras palavras o que o gerente quis mostrar é que o supermercado agiu rapido para alta

demanda, e isto explica o sucesso da plataforma online.

4.1.5 Logistica de distribuicéo
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Os principais desafios do e-commerce séo as entregas no prazo estipulado. O atraso nas
entregas dos produtos é prejudicial e produtos danificados sdo prejuizos para a plataforma e
acarreta a perda de fidelizacdo de clientes. O e-commerce no Supermercado X, tinha em média
15 pedidos e no inicio da pandemia obteve um salto de 150 pedidos por dia, isto para a logistica
de distribuicéo deve estar bem planejado, com aumento de equipe e frota. Desta forma foi feita
a seguinte pergunta aos entrevistados: “Houve atraso na entrega dos pedidos aos clientes?”” Dos
7 entrevistados, 6 responderam que sim, houve atrasos nas entregas, 1 informou que nédo houve,
com destaque para a resposta do entrevistado E4 “Com o grande volume de compras, tivemos
que fechar o agendamento e deixa-lo em 5 dias ap6s o pedido. Pois antes ndo estdvamos
conseguindo atender e tinhamos que ligar para o cliente informando sobre o atraso e sugerindo
uma nova op¢ao de horario de entrega.”.

Analisando esta afirmacdo, € possivel verificar que o sistema logistico do supermercado
foi desafiado, mas o servicgo de atendimento ao cliente desempenhou um papel importante neste
elo entre a equipe de distribuicdo e os clientes, mesmo com os aumentos da demanda e 0s
atrasos, os clientes ndo so entenderam o momento de crescimento nos pedidos inesperado,
como também confiaram na plataforma online, pois a situacdo pandémica do pais necessitava
dessa confianca, foi desta forma que 0 e-commerce cresceu tanto na pandemia, a comunicacgao
do supermercado nas midias digitais também estava atrelado nesta confianca a passar aos
clientes.

Também foi questionado aos entrevistados: “Com a pandemia, a logistica de

distribuicéo foi afetada de alguma forma? Explique”. As respostas foram:

a) Sim, com a demanda alta tivemos que melhorar a frota e intensificar as prioridades.
(E1)

b) Foi sim, dificuldade com as equipes. (E2)

c) N&o. Néo tivemos nenhum problema, a ndo ser na questdo da mao-de-obra que
reduziu em alguns momentos. (E3)

d) Sim. Com o grande volume de mercadorias que era vendido, nds tinhamos que
sempre estar abastecendo a loja. Dessa forma, tivemos que aumentar a frota de
veiculos e de capital humano, para que conseguissemos atender da melhor maneira
possivel. (E4)

e) Aumento da necessidade de veiculos, mas problemas com a equipe por falta de méo-
de-obra. (E5)
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f) Sim. Pouca ou restrita méo-de-obra, industrias e distribuidoras com dificuldade de
fornecer os pedidos devido a alta demanda e pouca oferta dos produtos. (E6)
g) Sim. Com o isolamento social, as empresas produtoras diminuiram a producao, com

alta demanda e falta de produtos impactando na distribuicéo. (E7)

Segundo a Organizacdo Internacional do Trabalho, empregadores e trabalhadores
sofreram grande impacto pela pandemia global do virus. A doenca afastou milhares de pessoas
de seus empregos, 0 Supermercado X ndo ficou fora deste quadro, conforme as respostas dos
entrevistados, mesmo com aumento de frota, a falta da méao-obra fez com que a logistica de
distribuicéo fosse afetada, e isto gerou muitos problemas. Em analise documental, foi observado
gue o numero de horas extras dos funcionarios aumentou significativamente para cobrir 0s
funcionarios que estava afastado pelo Covid-19, entretanto, mesmo com esta dificuldade, o
Supermercado X agiu bem atendendo os clientes através dos servigos de atendimento ao cliente.

Outro ponto a se destacar, é a roteirizacdo das entregas, necessaria principalmente
quando se trata de aproveitar os recursos de transporte, como visto, o supermercado aumentou
0 numero de veiculos, eles responderam que se tratava de carros para carga pesada, caminhdes
e motocicletas para que suportassem o aumento da demanda, com isso, foi feita a roteirizacdo
em zonas por aproximacao dos bairros. Os entrevistados responderam que houve roteirizacdo
devido ao aumento de pedidos, em que era dividido nos periodos do dia cada entrega por
localidade dos bairros. Esta mecanica € importante e bastante eficiente para ndo comprometer

as entregas e atender aos clientes nos prazos estabelecidos.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O objetivo deste estudo foi identificar quais 0s impactos positivos e ou negativos que a
pandemia do Covid-19 trouxe ao setor do e-commerce, do Supermercado X, uma das maiores
crises sanitarias ja existentes no mundo, alterando a forma de vida das pessoas.

O presente trabalho mostrou que a pandemia afetou a cadeia de abastecimento do
supermercado, devido as restri¢des impostas pelo Covid-19, muitas mercadorias comegaram a
faltar nas géndolas, foi observado também que a populacdo por receio de faltar os alimentos,
comecgou a armazenar comida, entretanto, o supermercado tomou atitudes para que nao faltasse

a populagdo, com limitagcGes em grande volume por CPF e uma politica de Marketing assertiva.
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Com as regras sanitarias para ndo propagacao do virus, muitas pessoas nao saiam de
casa para ndo se contaminarem, e com isto comegarem a fazer as compras pela internet, diante
disto, os dados apresentados na pesquisa, mostraram que o Supermercado X conseguiu atender
a populacdo mesmo com um aumento de vendas nos pedidos entre os anos de 2019 e 2020,
através de solucdes logisticas eficientes e eficazes, conseguiu atender toda a cidade de Campina
Grande-PB.

O objetivo do trabalho foi alcancado, os entrevistados do Supermercado X, responderam
ao questionario e mantiveram uma linha de raciocinio parecida em suas respostas, mesmo sendo
de setores diferente da empresa. Tém-se o0 entendimento que a organizacao necessita ter sempre
um bom planejamento logistico e agir rdpido quando se trata de eventos inesperados como o
caso da pandemia. O e-commerce foi vital no negocio para que os clientes da loja se sentissem
mais confortaveis ao realizar as suas compras, entretanto, a demanda de um e-commerce
necessita ter a ciéncia de que os prazos de entrega sdo algo exigidos pelos consumidores. A loja
fez das roteirizagcGes uma solucéo logistica eficiente com um grande nimero de pedidos, que
mesmo com atrasos, o0 setor de servico de atendimento ao cliente, com toda a situacao
pandémica, tranquilizou os clientes a saberem que receberiam os seus pedidos, ou seja, a
logistica do supermercado com o apoio dos outros setores da empresa, conseguiu cumprir bem
0 seu papel.

Por fim, pode-se afirmar que a crise da Covid 19 impactou positivamente o0 modelo de
negocio digital do Supermercado X e o0 e-commerce, fazendo com que expandisse seu negacio,
alavancasse o faturamento, se tornasse presente em outras plataformas digitais, trazendo maior
maturidade interna e sabendo se preparar para lidar com a crise e conseguindo trabalhar para
um bom desempenho.

A presente pesquisa pode apresentar beneficios aos empreendedores supermercadistas,
que passaram pelo mesmo momento de crise e incertezas inerente ao Covid-19, onde se
observou que planejamento e solugbes logisticas, contribuem para o sucesso financeiro, e
melhoram sua visdo diante dos consumidores.

Como limitacGes desta pesquisa destaca-se estar nesse contexto de pandemia, vivenciar
todos esses fatos apresentados no trabalho e pensar na dinamicidade das coisas e como tudo
muda do dia para a noite, fazendo com que o mercado precise ter jogo de cintura para driblar
as situacdes por ora impostas.

Apresentam-se como futuras pesquisas o futuro do e-commerce poés-covid, 0

comportamento das vendas online dos supermercados ap0os a pandemia na cidade de Campina
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Grande-PB, averiguar apos findar toda a situacdo pandémica o comportamento do e-commerce

nos anos de pandemia.
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APENDICE A - QUESTIONARIO ESTRUTURADO

Houve impacto no segmento varejista supermercadista durante a crise do Covid-19?
Qual ou quais vocé identifica como sendo o(s) mais importante(s)?

Houve mudanca no padréo de compra do consumidor durante a pandemia?

Quais os principais impactos a pandemia trouxeram ao supermercado?

Como a pandemia afetou a cadeia de abastecimento?

Quais foram as principais estratégias tecnoldgicas adotadas para lidar com estes
impactos?

Durante a pandemia como vocé enxergou 0 e-commerce?

Com a pandemia, a logistica de distribuicdo foi afetada de alguma forma? Explique.
Houve atraso na entrega dos pedidos aos clientes?

Qual foi o principal meio de modal de transporte utilizado nas entregas?

10. Houve roteirizacdo na sequéncia das entregas?



	3313265a9383faa989d86cf539ebb08979df8e8855f28bceeb6710025501a5f3.pdf
	UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAÍBA
	ece81b259b4ab49a5827c4cebb3e03cfaa02dd9e804ecea57c2ef8ae6b6f1b45.pdf

	3313265a9383faa989d86cf539ebb08979df8e8855f28bceeb6710025501a5f3.pdf
	3313265a9383faa989d86cf539ebb08979df8e8855f28bceeb6710025501a5f3.pdf
	UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAÍBA


