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RESPOSTAS DO VAREJO CONTRA CORONAVIRUS

Todos acompanham de perto a evolugao da
disseminacao do virus COVID-19. A resposta a
crise gerada deve estar no topo da agenda dos
CEOs de todos os setores do mercado, visando
garantir  respostas rapidas, aprendizado
continuo, adaptacdo, comunicacdo e,
principalmente, a seguranca das pessoas. As
consequéncias do momento atual serdo
sentidas por meses e a sistematizacdo do
aprendido tornard o varejo mais resiliente a
futuras crises.  Apresentamos as principais
acoes aprendidas nos paises onde a epidemia
encontra-se mais avancada e os aspectos
brasileiros aplicados, a fim de guiar a resposta

a crise, necessaria hoje.
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SITUACAO ATUAL

O Pals encontra-se no inicio de sua Ultima fase
do Plano Nacional de Contingéncia, onde os
esforcos do governo concentram-se na
preparacao do sistema de salude para
tratamento e manutencao da vida daqueles
mais acometidos pela doenca.

O cenario trabalhado é de 1% da populagao
contaminada nas proximas 2 semanas, onde
destes, 80% nado terdo graves efeitos da
doenca. A crise se agrava a medida que a
velocidade de expansdo da doenca aumenta,
elevando a quantidade de doentes que
necessitarao de cuidados médicos ao mesmo
tempo. Por isso, os esforco sao no sentido de
desacelerar a expansdo, o que sé é possivel
isolando rapidamente os doentes, evitando-se
o contato pessoal (incubacédo entre 2 e 10 dias
faz com que muitos estejam disseminando a

doenca, sem saber), melhorando a
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higienizacdo pessoal (lavar as méo e praticar a
etiqueta respiratéria) e a higienizacdo de
ambientes.

Ap6s o periodo de expansao dos casos,
espera-se que tenhamos até 8 semanas de
estabilizacdo, antes de comecarmos a reducao
dos casos. Vale ressaltar que os cenarios
devem ser atualizados sempre  pois

encontram-se em constante mudanca.

EVOLUCAO DA CRISE

Baseada nos primeiros paises atingidos.

No primeiro momento, enquanto o virus esta
presente, mas sem muitos casos, o assunto é
amplamente explorado na midia e o excesso
de 7ake news alarma as pessoas. Iniciam-se as
ondas de compra por panico / estocagem de
alimentos basico, bem como a reducao por
produtos e servicos considerados de risco ou
nao essenciais. O varejo precisa de respostas
rapidas e segmentada por produto, exigindo
analise de venda diaria e um comité de crise.
Da mesma forma, deve se planejar para os
momentos seguintes, tracando cendrios e
planos de acdo (discutiremos possibilidade em
RESPOSTA DO VAREJO).
Vale ressaltar que a maior varidvel neste
momento é o sentimento de gravidade ou
risco, altamente impactado pela midia, pelas

redes sociais e cenas de desabastecimento. O

monitoramento do “sentimento do cliente”

deve ser considerado estratégico.

No segundo momento, os casos se ampliam e
as transmissoes devem ser evitadas. Escolas,
6rgdo publicos e eventos sdo fechados. O
impacto no varejo esta na falta de mao de obra
e fluxo logistico. A demanda cai,
especialmente pela reducdo de trafego de
clientes. Outros canais de compra ganham
forca, como o on-line, bem como estratégias
de venda de minimo contato. O ponto de
atencdo do varejo nesta fase, deve ser na
relacdo de confianca com o consumidor, que
espera um posicionamento de protecdo das
pessoas, higiene e limpeza, ndo oportunismo

da situacdo e manutencao do abastecimento.

No momento final, temos a recuperagdo

progressiva  da  situacdo  econdmica,
redefinicdo das posicoes competitivas e do
relacionamento com o cliente. Para o varejo,
sera  momento de revisbes dos macro
planejamentos, analise das areas conquistadas
e perdidas, planos de manutencdo e
reconquista, andlise dos clientes, fornecedores
e colaboradores de maior valor para definicao

de relacionamento estratégico.
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RESPOSTAS DO VAREJO

Com o acionamento de diversas medidas de
restricio da contaminacdo (fechamento das
escolas, érgdos publicos e eventos), cada
empresa deve preocupar-se com a nao-
disseminacao da doenca dentro de seu quadro
ou entre clientes.

A medidas iniciais sdo restringir viagens
desnecessarias, aplicar a auto-quarentena
(restricdo do contato com outras pessoas por
14 dias) para aqueles que retornaram de areas
ou situacdes de risco de contaminacdo, criar
canais de comunicacdo acessivel a todos os
colaboradores, para que reportem qualquer
informacéao relevante que possa desencadear o
isolamento.

A seguir, organizamos outras acdes essenciais,
baseadas no levantamento da BAIN &
COMPANY'

Comece capacitando seu time

Crie um comité de crise diretamente ligado ao
executivo principal, diretoria financeira e
operacional.

O comité deve desencadear acoes para:

e Protecdo das pessoas;

e Manutencao do Abastecimento;

e Respostas rapidas para nao

conformidades.

As respostas do comité devem estar

embasadas:

Em andlise didria da comunicacéo:
rastrear o sentimento do cliente por meio
de redes sociais, observacoes na loja,
resposta as acoes.

e Em indicadores de desempenho: Vendas

didrias, por canais e por produtos.

e Na operacdo: nao conformidades,
dificuldades técnicas e anélise critica de

atividades essenciais.

Observar solugbes aplicadas por outras
empresas pode ser importante na tomada de

decisoes.

Proteja as pessoas

Proteja as pessoas acima de tudo.

Este deve ser nosso principal objetivo, apesar
do maior (mais trabalhoso) estar na operacao
em modo de crise. Tenha sempre isso em
mente.

Para isso, crie um canal de comunicacdo para
que todo colaborador possa informar seu
estado ou risco de contaminacdo (contato
com pessoas proximas e/ou da familia,
doentes).

Isolar o doente é essencial para nao impactar
todo time (quer seja pela disseminacdo da
doenca, quer seja pelo sentimento coletivo de

risco).
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Segundo a Portaria MS 356/2020 o
isolamento deve ser prescrito por médico ou
agente da vigilancia epidemiol6gica, para o
doente e/ou pessoas de contato direto com o
doente. Estende-se por 14 dias, é cumprido
em casa, havendo hospitalizacdo apenas dos
casos que evoluem para  sindromes
respiratérias agudas, com risco a vida
(atualmente 0.9% dos casos).

J& segundo a Lei Federal 13.979/2020, o
isolamento pode ser aplicado nao sé a
pessoas, mas também a bagagens, meios de
transporte, mercadorias e encomendas
postais. E o periodo de afastamento deve ser
considerado falta justificada segunda Art3°,

paragrafo 3.

deste  grupo, considerando  atividades
alternativas, mais isoladas e locais de baixo
risco (aberto, ventilado, baixo contato,

restricdo de horario, etc).

A orientacdo dos colaboradores deve estar
focada na higienizacdo das méaos e superficies.
Lavar as maos deve ser o foco e ndo apenas o
uso de alcool em gel, uma vez que este
produto pode nao estar disponivel em pouco
tempo. Agua e sabdo, alcool entre 62% e
71%, agua oxigenada 0.5% e hipoclorito de
sodio a 0.1% (4gua sanitaria) tem poder de
eliminar o virus em menos de 1 minuto?.

Nao realize reunides presenciais com mais de
20 pessoas e evite viagens desnecessarias.
Identifique os colaboradores com maior risco
de evoluirem para casos graves da doenca (ver

quadro ao lado). Planeje formas de protecao

Grupos de risco

O que se tem confirmacdo até o momento é
que 80% dos casos graves, acontecem com
pessoas de mais de 60 anos®. Muitos em
decorréncia de doencas pré-existentes, como
doencas cardiacas, hipertensao, respiratéria e
diabetes. Nestes casos, a inflamacdo
decorrente  do  virus, provoca danos
irreversiveis aos coracao, cérebro e outros
orgaos. Os casos graves podem levar a obtivo
18.5 dias apds inicio dos sintomas, assim
como a média de tempo para receber alta, nos
casos de melhora, foi de 22 dias. O estudo
ainda concluiu que um paciente continua
infectando outros por até 20 dias®. Todos
estes dados sdo de pacientes chineses do inicio
da disseminacao do virus. Assim, pode haver
mudanca do comportamento ao longo do

tempo e do local.

Os gestores de cada area podem contribuir
com ideias de arranjos de trabalho alternativo,
uso de plataformas on/ine para reunides,

minimizagao de contato pessoal.
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Esteja atento ao plano de manutencao do ar
condicionado (PMOC conforme Lei Federal
13.589/2018)

Dedique atencao a estrutura de recebimento.
Area de suporte aos Caminheiros deve ter a
devida orientacdo e infraestrutura para

higienizacao adequada.

Pensando no cliente:

Obtenha o entendimento em tempo real das
preocupagdes do cliente, por meio das redes
sociais. As respostas devem vir embasadas
tecnicamente e alinhadas com estas
demandas.

A comunicagdo  sobre  procedimentos
adotados para higienizacao e seguranca das
pessoas deve ser clara e acessivel. Nao deixe
margem para interpretacoes.

Aumente a frequéncia de limpeza — de areas
comuns e equipamentos. Demonstre a
limpeza em terminais de pagamento,

checkouts, balcoes.

Quanto tempo o virus dura nas superficies?
Com base no comportamento dos demais
virus da familia Coronavirus, sabemos que ele
continua ativo por um periodo de até 9 dias
sobre superficies ndo higienizadas.

Metal, Vidro e Plastico mantem o virus viavel
por 5 dias, na temperatura entre 20° e 30 °C,
mas sua viabilidade aumenta a medida que o
frio aumenta. A 4° C, o mesmo mantem-se
viavel por até 28 dias2.

Para madeira, papel e papeldo o risco de

contaminacao fica entre 1 e 4 dias’

Em caso de agravamento da crise

Como observado em outros paises, deve-se
considerar a escassez de mao de obra e do
fluxo de clientes, bem como os problemas de
distribuicdo, como fatores determinantes para
medidas de reducdo do periodo de
funcionamento, limitacdo de entrada para
preservacdo de distancia entre pessoas e
expansdo das opgdes de atendimento de

minimo contato.

Operacao e atendimento em modo crise

Na primeira fase, com o aumento do trafego
na loja (compra por panico / estocagem) a
atencdo deve estar na distribuicao,
especialmente de itens essenciais, para evitar
desabastecimento. Deve-se dobrar os esforcos

de limpeza (e fazer a acao ser vista pelo cliente
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e colaboradores) e identificar rapidamente
entre os gestores, as tarefas e pessoal
essencial, embasando planos para suprir uma
eventual falta de pessoal. No varejo nédo
alimentar, o fluxo cai, sendo necessério focar
nas estratégias de reducdo de custo
operacional, sem reduzir esforcos de

higienizacao.

No segundo momento, observa-se o declinio
de trafego. As agdes devem focar a falta de
pessoal na operacdo, equipes de reserva e
treinamento cruzado sdo opgdes possiveis.
Deve-se considerar a segregacdo das equipes
de atividades essenciais em “Time Azul” e
“Time Vermelho”, minimizando ou eliminando
contato entre eles, durante o periodo de crise,
por meio de bloquei fisico (salas separadas) ou
por hordrio alternado, pois se houver a
contaminacdo de 1 time e necessidade de
isolamento compulsério, temos o segundo

ainda apto para manutencao da atividade.

Com o agravamento, foram observadas
medidas de restricio do horario de
funcionamento, verificacdo de temperatura de
funcionarios e clientes, reducao de fluxo de

acesso para manutencao de distancia fisica.

Nao negligencie os canais de atendimento

online, monitoramento de solugdes de minimo

contato e direcionamento do marketing para

0s canais mais utilizados durante o periodo.

Otimize

Suprimento deve ser o maior problema nas
proximas semanas. Compradores devem focar
na continuidade do abastecimento. Esta foi a
base da reconfiguracdo do relacionamento

com o cliente nos demais paises.

Alimentos frescos — fornecedores locais foram
essenciais no abastecimento, pois com a
gravidade da expansao da doenca, diversos
bloqueios e restricdbes de trafego foram

aplicados.

Sobre bloqueios e quarente

Segundo a Lei Federal 13.979/2020, criada em
decorréncia do COVID-19, a quarentena de
atividades, pessoas e mercadorias pode ser
disparada por autoridade municipal, estadual
embasada

ou federal, devidamente

tecnicamente, com  possibilidade  de
responsabilizacdo civil em caso de furo de
bloqueio. Restricdes de passagem, circulacéo,
entrada e saida, serdo definidas pela ANVISA.
A quarentena sé pode ser disparada enquanto
estiver declarada Emergéncia Epidemiologica

Mundial.
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Produtos essenciais embalados - garanta
estoque dos itens essenciais para fase inicial e
verifigue marcas e SKUs substituiveis, mas
esteja atento aos primeiros sinais de
desaceleracdo da demanda, para ajuste de
estoque. O monitoramento didrio é a
ferramenta mais indicada neste momento.
Cuidado com sistemas de previsao de
demanda, uma vez que o histérico nao se
aplica neste momento. Observou-se forte
tendéncia por compra de embalagens maiores

(estoque) na china e europa.

ltens de reposicdo continua - Neste
seguimento, monitore o risco de nao entrega,
bem como o comportamento da demanda

para reprogramacao em caso de reducéo.

Vestidrio e Juxo - Avalie os riscos de estoque e
pedidos programados. Devemos ter atraso de
venda e necessidade de liquidacdo de final de
estacdo. Todavia, nos paises atingidos, este foi

0 grupo que teve a retomada mais acelerada.

ECONOMIZE

E certo que teremos impacto na demonstracdo
de resultados. O foco durante a crise deve ser
no Fluxo de Caixa mantido nas proximas
semanas.  Controladoria  deve  modular
cenarios e metas baseados em lucro e perdas,
retomando o planejado, depois da revisao

apos crise / estabilizacao.

O cenario atual é de 2 semanas de crescimento
dos casos (e consequente aumento da compra
de reserva / panico) e mais 8 de estabilizacao
(com eventual reducdo de trafego), até que
comece a cair os casos e reduzir os impactos

sobre as vendas.

COMUNICAR E COLABORAR

Mantenha linha de comunicagdo aberta com
as autoridades. Administrativamente, o
Ministério da Saude tem conduzido e
repassado as orientacdes aos municipios. E no
Estado de Sao Paulo, o comité de emergéncia
tem tido forte atuacdo com relevante papel na
comunicacao com a populacdo. Assim, cada
loja deve estar em contato com as autoridades
municipais e atento as definicbes estaduais,
especialmente para alinhamento com o
pensamento das autoridades sanitarias sobre
gerenciamento de panico e restricoes de
circulacao.

A linha de frente do combate a doenca é o
municipio, que fard o recebimento e triagem

dos casos.

Comunicagdo com o colaborador

Mantenha fluxo de informacdo em primeira
mao (e ndo por boatos), visando garantir a
seguranca dentro e fora da operacdo. O
gerenciamento de “boataria” e fake news
pode ser maior do que o da comunicacao

oficial.
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Trabalhe a informacdo focada do detalhe da
operacdo e ndo nas generalidades, que ja
estdo acessiveis a qualquer um. Como ¢ a
limpeza do setor, dos equipamento, onde ha
risco que devem ser evitados, o que fazer em
caso de duvida, sao exemplos de comunicagao

no detalhe.

Comunicagdo com o cliente

O varejo tem papel essencial na comunicacao
confidvel. Apoie e concentre a comunicacdo a
partir das fontes oficiais a fim de garantir
homogeneidade e identidade visual. Acesse

https://coronavirus.saude.gov.br/ e

www.saopaulo.sp.gov.br/coronavirus  para

baixar os materiais de divulgacdo. Por mais
que haja boa intencdo dos diferentes hospitais
e profissionais de salde em estar produzindo
conteudos explicativos, o excesso pode ndo ser

bem interpretado.

Mais que comunicar, o que o cliente espera é
a conduta alinhada a comunicagdo. O cliente
espera ver os esforcos na higienizacao e nao a
sensacao de controle de custos no entendido

como essencial no momento.

FASE DE RECUPERACAQ

O sentimento de crise, muitas vezes se baseia
no comportamento do varejo
(desabastecimento fortalecendo o sentimento

de panico). A conducao correta gera profunda

lealdade do cliente (manutencdo do
abastecimento e do preco justo), da mesma
forma que a reputacao pode ser arruinada por
um Unico funciondrio que ndo siga o

recomendado.

Pensando na recuperacao das atividades
normais, inicie ja o planejamento da fase pdés
crise e va ajustando conforme novas
informacoes surgem. Se deixar para planejar
apenas apo6s a crise, perderda um tempo
importante.

Nao desmonte a estrutura de crise as pressas —
higienizacdo e limpeza extra devem ser
mantidos por um tempo apds crise, ajustando
a normalidade paulatinamente.

A comunicacdo deve manter-se focada em
salde por mais um tempo.

E o comité de crise devera sistematizar as
acoes aprendidas, de forma a garantir um
plano de resposta aplicado a novas crises
(evento climatico extremo, greves nacionais,
ataques terroristas e cibernéticos).

A analise diaria também devera ser mantida
para correcdo rapida de distorcoes da
retomada de venda, que continuarao
acontecendo.

O novo orcamento 2020 deve ser trabalhado
com metas trimestrais, corrigindo as

distor¢des a cada ciclo.


https://coronavirus.saude.gov.br/
http://www.saopaulo.sp.gov.br/coronavirus
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Analise minuciosamente as areas conquistadas
e perdidas, visando estratégias de proteger e
reconquistar.

Analise também os clientes e fornecedores de
maior valor, reforcando o relacionamento
apés a crise. O mesmo se aplica aos
colaboradores.

Analise os canais de venda, pois todos os
paises observaram mudancas significativas
que certamente remodelardo os habitos de
uso futuro.

E analise os ajustes necessarios ao longo do
periodo de crise, pelo viés da simplificacdo e
automacao de cadeias. Muitas oportunidades

serao evidenciadas neste periodo.
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ECOSUPORTE

Em 2007, a Ecosuporte surge quando nos foi
dada a meta de organizar os projetos ligados
a sustentabilidade de uma grande rede de
varejo. Desde entdo, a empresa vem atuando
no  seguimento  de  sustentabilidade
empresarial, colecionando prémios e 6timos
resultados, no comércio varejista e associacoes
de classe. Seu crescimento e atuacdo é
norteado pelas demandas destes setores, e
hoje atuamos em trés frentes — assessoria em
sustentabilidade, gerenciamento de residuos e
com a central de fluidos refrigerantes —
trazendo as solucbes ambientais de forma a
garantir o maximo retorno em reducgao de
custos operacionais, riscos e ganho de imagem
para nossos clientes.

Neste cenario, a assessoria em
sustentabilidade, organizou a base para
enfrentamento da crise, monitorando e
orientando os comités de crise e alta direcao
das empresas parceiras.
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