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THE AFTERSALES SECTOR OF A CAR DEALERSHIP GROUP
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RESUMO

A pandemia de Covid-19 afetou seriamente todos os setores da sociedade, tanto monetariamente quando
socialmente, alterando padrdes e condutas. Neste contexto, o objetivo do trabalho é demonstrar o0s
impactos econdmicos e comportamentais gerados pelo virus no setor de pds-vendas de um grupo de
concessionarias de veiculos. Para isso, foram definidos 3 pardmetros principais como base do estudo,
sendo eles o Valor Total, Passagens e Ticket Médio. Todas as trés lojas da rede localizadas no estado do
Rio Grande do Sul, nas cidades de Santa Maria, Pelotas e Passo Fundo, foram analisadas com os dados
dos anos de 2018, 2019 e 2020. Com isso foi possivel averiguar o cenério estabelecido. Os resultados
demonstram os efeitos da crise com comparativos dos anos pré-pandemia e 0 ano pandémico nos
pardmetros determinados, ilustrando o comportamento das medidas do ano atipico.

Descritores: Impactos pandemia; Pés-Vendas; Concessionaria de Veiculos.

ABSTRACT

The Covid-19 pandemic affected severely all sectors of the society, as much monetary as socially,
changing patterns and attitudes. In this context, the objective of the research is to demonstrate economic
and behavioral impacts generated by the virus in the aftersales sector of a car dealership group. To do
so, 3 main parameters were defined as the study’s base, being them Total Value, Passages and Average
Ticket. All 3 group stores are located in the Rio Grande do Sul state, in the cities of Santa Maria, Pelotas
and Passo Fundo, were analyzed the data of the years 2018, 2019 and 2020. With that was possible to
ascertain the established scenario. The results showed the effects of the crisis with comparisons of the
pre-pandemic years and the pandemic year in the determined parameters, illustrating the behavior of
measures in the atypical year.

Keywords: Pandemic impacts; Afersales; Car dealership.
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1 INTRODUCAO

A atuacdo de concessionarias de veiculos é imprescindivel dentro do contexto nacional,
possuindo um papel crucial dentro da economia. Segundo o IBGE (2017), em 2017, a atividade
de venda de veiculos automotores gerou uma receita operacional liquida de R$ 208,16 bilhGes
com um total de 22.551 empresas. Um fator que acompanha a venda de veiculos na maioria das
concessiondrias autorizadas sdo as manutencdes realizadas em conjunto na mesma loja,
havendo assim a segmentacao entre dois setores; vendas, que negociam os veiculos aos clientes,
e pds-vendas, que lidam com os servigos de consertos e manuten¢des de veiculos.

Segundo Vavra e Pruden (1995), pés-venda é a criacdo de um vinculo com o cliente, no
qual o cerne é a retencdo e, quando possivel, desenvolvimento da lealdade. Logo, a conjuntura
pandémica do virus alterou profundamente a relacao tipica presente nesse setor, afetando assim
sua lucratividade.

Este trabalho se baseia em uma rede de trés concessionarias de uma das 10 maiores
montadoras do pais, que possui suas lojas nas cidades de Santa Maria, Pelotas e Passo Fundo,
todas localizadas no estado do Rio Grande do Sul.

Tem como objetivo realizar uma andlise econémica e comportamental orientada nos
efeitos epidemioldgicos do virus Sars-Cov-2, popularmente conhecido como Covid-19, com
foco no setor de pos-vendas, compreendendo também ac¢des tomadas durante o periodo para a
amenizacdo de seus respectivos impactos. A pandemia traz restricGes colossais dentro da
realidade automobilistica, com quedas de até 40% nas vendas de veiculos (ANFAVEA,2020),
afetando a forma que a indUstria opera. Para atingir o objetivo descrito, a realizacdo de coletas
dos parametros de passagens, valor total e ticket médio historicos e no periodo pandémico sao
objetivos especificos da pesquisa, apontando, assim, suas diferencas fundamentais. A
justificativa para o a realizacdo do trabalho € a evidenciagédo dos efeitos praticos da pandemia

de Covid-19 em um setor de extrema relevancia econdmica.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta se¢do serdo apresentados alguns conceitos fundamentais para o entendimento do
trabalho. Inicialmente sera esclarecido o conceito de pandemia e a contextualiza¢do do ano de
2020 dentro do cenério. Apds uma elucidacéo sobre o setor de pos-vendas € apresentada, de

maneira geral e especifica. Na sequéncia os parametros de analise econdémica e comportamental



serdo introduzidos sendo eles fluxo de caixa, ticket médio e passagens, considerando a
concepcao e sua aplicacdo dentro do trabalho.

2.1 PANDEMIA

O termo pandemia denota da antiguidade grega, onde “pan” é um prefixo neutro e
“demos” povo, utilizado a primeira vez por Platio (MARCOVECCHIO, 1993). A sua
incorporacdo ao glossario médico comecou pela Europa no século XVIII (DAUZAT,
DUFAOQIUS; MITTERRAND, 1964), porém seu primeiro registro oficialmente brasileiro foi
em 1873 (VIEIRA, 1873).

Segundo Rezende (1998), o conceito moderno de pandemia é uma epidemia de grandes
proporcdes, que se espalha em varios paises e a mais de um continente, como a gripe espanhola.
Ujvari (2011) compartilha um pensamento préximo de que quando uma epidemia local se
alastra para outras regides geograficas por meio de individuos infectados, torna-se pandemia.

Em janeiro de 2020, foi composta a sequéncia genética de um virus de carater
epidémico, denominado SARS-Cov-19, na China (OMS, 2020). O Covid-19 se alastrou pelo
mundo, sendo altamente contagioso, de rapida propagacao, com grande nimero de casos, por
esse motivo a Organizacdao Mundial de Saude declarou-o como uma pandemia global (OMS,
2020).

A pandemia ndo afetou somente a salde das pessoas, mas também o animo do mercado.
Conforme a Organizacdo para a Cooperacédo e Desenvolvimento Econémico (OCDE), bolsas
de valores ao redor do mundo foram abaladas, a demanda de bens de consumo e de producao
de importados foram extenuadas, afetando o mercado global (OCDE, 2020).

Um aspecto determinante da pandemia como sequela para a economia, € 0 medo
coletivo, alterando convencges preestabelecidas. Durante o periodo, a quantidade de afetados
mentalmente tende a ser maior do que pelo proprio virus, gerando impactos psicossociais e
econdmicos incalculaveis (ORNELL; SCHUCH; SORDI; KESSLER, 2020).

O mercado nacional de veiculos foi extremamente abalado, segundo a Associacéo
Nacional dos Fabricante de Veiculos Automotores (ANFAVEA, 2020), a venda de veiculos
sofreu uma queda de 38,2% dos meses de janeiro a junho de 2020 em relagcdo aos mesmos

meses no ano 2019, prevendo uma retomada de vendas ao nivel de 2019 somente em 2025.



2.2 POS-VENDAS

O pos-vendas em uma concessionaria de veiculos, de forma bruta, é o setor atribuido
para realizacdo de manutengdes, consertos e vendas de pecas. Nao obstante, possui uma
importancia crucial de um ponto de vista estratégico, segundo Confente e Russo (2015), forjam
relacionamentos continuos, moldando vinculos de retencdo de clientes e, quando bem
executado, desenvolve um potencial de fidelizagdo. Clientes ndo compram bens ou servicos e
sim o valor criado por eles, sendo necessario entender a perspectiva do consumidor
(GUMMESSON, 1995).

Com isso € possivel visualizar sua relevancia em um planejamento de longo prazo, com
0 desenvolvimento de um banco de dados, compreendendo o perfil do cliente e suas
necessidades, em suas visitas periddicas ao setor. Com experiéncias de atendimentos positivas
ao satisfazer suas necessidades é concebida uma maneira eficiente de futuros negdcios
(ANKER et al., 2015).

O setor tem ascendido em nimeros e aten¢do dos gestores, hoje apresenta de 40% a 50%
da receita total de produtos novos (automotivo, eletrénicos, computadores) na Europa
(GAIARDELLI; SACCANI; SONGINI, 2007). Dentro do contexto local segundo a
FENABRAVE (2015) ¢é de 30% a 40% na indUstria automotiva brasileira.

As empresas majoritariamente enfrentam problemas em seus fluxos de caixa por néo se
precaverem para situacdes de anormalidades prolongadas. Souza (2017) expressa que somente
a venda de veiculos novos ndo tornam concessionarias rentaveis e sobreviventes em periodos
de crises. E uma caracteristica primordial do pos-vendas de veiculos sua imprescindibilidade
aos clientes, independentemente das adversidades encontradas, ha necessidade de manutencéo

ou conserto.

2.3 ANALISE ECONOMICA E COMPORTAMENTAL

O controle monetario da empresa gerencia a grande maioria de suas a¢des, com intuito
de serem tomadas de forma astuta, sdo necessarias uma série de analises. Para Fernandes et al.
(2013) a anélise consiste no processo de preparacao, tomada, execugédo e controle das decisdes

financeiras, maximizando a rentabilidade da empresa sem a colocar em risco.



2.3.1 FLUXO DE CAIXA

O fluxo de caixa permite ao gestor uma nocao fundamental de movimentagdo monetaria
de sua empresa. Para sua utilizacdo sdo requeridas técnicas gerenciais, com vistas que se projete
as vendas e o0s custos da empresa, diminuindo ou eliminando os desperdicios dos seus caixas
(FRIEDRICH, 2005).

O setor de pds-vendas de uma concessionéria de veiculos, tende a ser desordenado em
funcéo de fluxo de caixa devido a diversas condi¢cfes exigidas pela montadora. As montadoras
atuam como juizes na divisdo dos custos e beneficios, retendo, normalmente, a maior parte dos
bonus e descarregando o dnus nas concessionarias (MORGADO, 2007).

Como ferramenta, ela funciona como uma diferenca entre entradas e saidas. Segundo
Silva e Ferreira (2007), o fluxo significa o equilibrio entre dinheiro que entra (recibos) e
dinheiro que sai (desembolsos e gastos).

Duas formas sdo usualmente utilizadas para tratar as informac@es, o Fluxo de Caixa
Histdrico que apresenta os resultados do passado e o Fluxo de Caixa Projetado que procura
prever as situagOes que serdo desencadeadas. Segundo Friedrich (2005), o Fluxo de Caixa
Historico permite criar um rastreamento de atividades evidenciando assim pontos criticos no
desempenho financeiro, obtendo uma visdo ampla da empresa.

O presente trabalho se aprofundara no Fluxo de Caixa Historico, por se tratar de um
comparativo entre trés periodos ja percorridos, além disso, serdo utilizadas somente as entradas

monetarias, por esse motivo o parametro sera denominado Valor Total.

2.3.2 TICKET MEDIO

O retorno monetario por clientes, gasto individual, estabelece o ticket médio. Para
Manso (2017) ¢ a receita total do periodo dividida pela quantidade de cupons fiscais emitidos.

O conceito de ticket médio no setor de pds-vendas de uma concessionaria de veiculos é
de extrema relevancia, visto que é habitual do setor gerar prejuizo. Assim, quando estipulado
um valor necessario de taxa minima € factivel tomar devidas a¢fes corretivas para o alcance da
meta. Souza (2007) aponta que o ticket médio expressa a capacidade de gerar receita do setor
de manutencéo de veiculos.

Como definicdo do pardmetro serd utilizado a medida de receita por passagens de

veiculos no pos-vendas para execugdo de servigos.



2.3.3 PASSAGENS

A quantidade de individuos que usufruiram do setor em um determinado periodo
conceitua o parametro. Segundo Souza (2017), as passagens na oficina sdo estipuladas pelo
fluxo de clientes no pds-venda.

Logo a soma total valida, principalmente durante o periodo pandémico, o psicoldgico
do consumidor, demonstrando questdes comportamentais pertinentes. Além de corroborar com

a seguranca percebida enquanto usuério do servico.

3 METODOLOGIA

O rigor deve reger trabalhos cientificos para diferencia-los do senso comum, seguindo
praticas aceitas na comunidade cientifica (MIGUEL, 2012). Logo, a metodologia foi destacada
nos topicos de cenario especifico da pesquisa, identificacdo do método de pesquisa e as etapas,

com suas respectivas especificacoes.

3.1 CENARIO

O estudo apresentado foi aplicado em um grupo de concessionaria de veiculos, com um
total de 3 (trés) lojas nas cidades de Santa Maria, Passo Fundo e Pelotas, todas localizadas no
Rio Grande do Sul. Seu funcionamento é segmentado em dois setores, vendas que trata de
comércio de automoveis novos e pds-vendas que lida com a manutencdo dos automdveis da
marca, revisdes e inconvenientes gerados pelo uso.

O foco do estudo foi o setor de pds-vendas, que, segundo Kurata e Nam (2010), é um
gerador e agregador de receitas para as empresas e clientes, pois oferta, além do produto, outros
adicionais em prol da satisfacdo do consumidor e geracgéo de resultado.

O periodo é a pandemia de Covid-19, que foi declarada pela OMS como um fenbmeno
global (OMS, 2020). Os efeitos decorrentes sdo vigorosos nas concessiondrias de veiculos com
diminuicdo de vendas de 40% em relacdo ao ano anterior (ANFAVEA, 2020). Porém o setor
de pos-venda, diferente da venda de veiculo, é inevitavel, obtendo assim uma atencdo impar
das montadores e gerentes, dado que em crises, culmina no elo entre os consumidores e as lojas.

Clientes acabam adiando a compra de veiculos novos, focando assim, na manutencdo de seus



veiculos. Segundo FENABRAVE (2015), o setor € um alicerce fundamental para continuidade
do mercado.

Dentro do contexto da rede de concessiondrias estudada, é necessaria uma Vviséo
meticulosa para entender a situacdo de cada municipio na conjuntura pandémica. Diante da
inexisténcia de uma cura contra a doenga, sua taxa de morbidade e mortalidade, a estratégia
mais adequada de contencéo de propagacao segundo a OMS, autoridades e especialistas na area
da saude € o isolamento social (PORSSE et al., 2020). Em vista disso, o0 estado do Rio Grande
do Sul adotou 0 Modelo de Distanciamento Controlado, construido com base em critérios de
salde e de atividade econdmica, criando um sistema de bandeiras e protocolos em 20 diferentes
regides (GOVERNO DO RIO GRANDE DO SUL, 2020).

Devido a decretos municipais de fechamento de servicos ndo essenciais as

concessionarias tiveram as seguintes restri¢oes:

e Santa Maria: concessionaria fechada do dia 21/03/2020 até o dia 06/04/2020

pelo decreto municipal n® 55.128 (SANTA MARIA, 2020).
e Pelotas: concessionaria fechada do dia 23/03/2020 até o dia 06/04/2020 pelo

decreto municipal n® 6.267 (PELOTAS, 2020).

e Passo Fundo: concessionaria fechada do dia 19/03/2020 até o dia 04/04/2020

pelo decreto municipal n® 32/2020 (PASSO FUNDO, 2020).
Alem disso todos os funcionérios da rede tiveram suas cargas horarias reduzidas em
25% nos moldes da Lei n° 14.020 (BRASIL, 2020) do dia 13/04/2020 até o dia 20/08/2020.
Logo toda a operacdo foi afetada, diminuindo sua capacidade de atendimento, exigindo

desdobramentos de toda a rede.

3.2 METODO DE PESQUISA

Foram desenvolvidas classificacBes tedricas que caracterizassem como o trabalho sera
tratado: natureza da pesquisa, abordagem, objetivos e procedimentos.

A pesquisa é de natureza aplicada, pois visa gerar um conhecimento pratico, com
resultado a solucdo do problema estudado (GIL, 2010). Podemos definir a abordagem como
quantitativa, pois, segundo Prodanov e Freitas (2013), quantitativa é tudo que pode ser
traduzido em niimeros para ser analisado posteriormente em prol de um resultado.

No que se refere aos objetivos, classifica-se como exploratoria, possibilitando maior

familiaridade com o problema, tendo como objetivo central uma exploragdo e melhorias de



ideias (GIL, 2010). Conforme seus procedimentos, aplica-se um estudo de caso, que permite

um amplo e detalhado conhecimento sobre o fato (LIMA et al., 2012).

3.3 ETAPAS DA PESQUISA

O desenvolvimento das etapas realizadas no trabalho s&o apresentadas na Figura 1. A
primeira consistiu na revisao de literatura, averiguando informacdes que agregassem valor em
relagdo ao trabalho.

A segunda etapa trata da analise do cendrio apresentado, por meio de leitura e discussdes
com os gerentes de operacdo da rede, onde foi compreendido as nuances do setor, 0 mercado e
0 periodo singular abordado. Apds, foi realizada uma coleta de dados historicos financeiros da
rede, com auxilio do software DMS (Dealership management system) interno e planilhas
eletronicas. A seguir foi possivel elaborar os valores totais, passagens e tickets médios
histéricos com assisténcia de planilhas eletrénicas, conquistando assim uma maior
compreensdo do objetivo do estudo.

A quinta etapa foi a interpretacdo dos dados gerados pelos parametros do setor de pds-
vendas para um maior discernimento dos problemas enfrentados, examinando os valores e
analisando nuances entre as cidades, apontando o comportamento do mercado.

Por fim, foi possivel realizar a conclusdo do trabalho, obtendo resultados significativos

sobre o setor em um periodo de crise incomparavel.

Figura 1 — Etapas da Pesquisa
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)



4 RESULTADOS

Esta sessdo abordara os resultados da pesquisa e esta dividida em cinco partes: valor

total, passagens, ticket médio, comparativos e solucdes adotadas.

4.1 VALOR TOTAL

As informagGes definidas no topico sdo todas as entradas monetarias do pds-vendas,
sem considerar saidas. Foram desmembradas em trés partes, tratando de cada localidade de

modo especifico.

Os valores obtidos foram extraidos do software DMS interno e planilhas eletronicas. Os
dados remetem ao periodo pré-pandemia, anos de 2018 e 2019, e a situacdo pandémica, ano de
2020.

4.1.1 SANTA MARIA

Os registros de valor total para a loja localizada em Santa Maria estdo exemplificados
na figura 2. Ndo obstante, os valores mais baixos no periodo pandémicos sdo 0s meses de

marco, abril e maio.

Por sua vez os valores mais altos sdo 0s meses de setembro e dezembro superando até

anos pré-pandemia.

Figura 2 — Valores Totais Santa Maria

Valor Total Santa Maria

R$500.000
R$450.000
R$400.000
R$350.000
R$300.000
R$250.000
R$200.000
R$150.000

R$100.000 :
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2018 R$393.018 R$318621 R$346.243 R$396.685 R$331L667 R$316406 R$368.178 R$320.882 R$296.813  R$375615 R$362.678 RS 430.594
2019 R$440.994 R$365.037 R$361.221 R$327.531 R$456.950 R$361.119 R$372.108 R$324.813 R$300.380 R$301.316  R$326.868  R$254.341
2020 R$354.177 R$273.439 R$196.277 R$226402 R$199.896 R$293.648 R$306.417 R$305.812 R$317.395 R$270.616  R$260.067 RS 321.407

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)



4.1.2 PELOTAS

A concessionéria da rede em Pelotas obteve o valor total elucidado na figura 3. Em 2020

encontrou o pior més em junho e o melhor em outubro.

Figura 3 — Valores Totais Pelotas

R$280.000
R$260.000
R$240.000
R$220.000
R$200.000
R$180.000
R$160.000
R$140.000
R$120.000

R$100.000
lan Fev Mar Abr

2018 R$ 156204 R$145.131 RS 164.900 RS 129.864
2019 RS166.763 R$192.016 R$197.301 RS 178.970
2020 R$178.898 R$182.961 RS 204.465 RS 165.066

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

4.1.3 PASSO FUNDO

Valor Total Pelotas

Mai Jun Jul Ago Set Out
R$207.496 RS 198.967 RS 147.183 R$179.368 RS$240.276 RS 214.327
R$ 201431 RS 261.822 RS 172326 RS$162.648 RS200.685 RS 179.229
R$141.275 RS$109.470 RS 188279 R$ 178391 R$187.317 R$249.273

Nov Dez
RS 164.389 RS 164.830
RS 153.190 RS 141.836
R$ 196.160 RS 174.398

Na localidade de Passo Fundo a concessionaria do grupo alcangou os resultados

ilustrados na figura 4. O maximo e minimo considerando o valor total foram os meses de margo

e abril, respectivamente.
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Figura 4 — Valores Totais Passo Fundo

Valor Total Passo Fundo

R$350.000
R$300.000
R$250.000
R$200.000
R$150.000

R$100.000 .
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2018 R$331.298 R$220.955 R$199.730 R$323.852 R$253.777 R$240.871 RS$208.896 RS$253.738 R$269.772 RS 266.098 RS 258299 RS 294.535
2019 R$235.068 R$272.256 R$335991 R$290.492 R$300.170 R$242.270 R$231.365 R$279.332 R$243.067 RS$254.854 R$184.594 RS 188788
2020 R$314.434 R$191.101 RS$232.558 R$117.003 RS 144.660 RS 142.645 R$190.002 RS 175.674 RS214.438 R$229.024 RS 210.854 RS 169.338

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

4.2 PASSAGENS

A quantificacdo de passagens sumariza a soma de todos os veiculos unitariamente que
usufruiram do pés-venda da concessiondria, independentemente da quantidade de servicos
realizados. Logo exerce um norte para assimilar o fluxo do setor. Foi obtido pelo Software DMS

da rede e planilhas eletrénicas.

Foram utilizados os anos de 2018 e 2019 como base tipica e 2020 como atipico.

4.2.1 SANTA MARIA

Em Santa Maria a concessionaria obteve os dados de passagens ilustrados na figura 5.
Apos o fechamento do comércio no més de marcgo, citado anteriormente, 0 movimento nao

assumiu nenhum patamar maior ou igual aos anos pré-pandemia.



Figura 5 — Passagens Santa Maria
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

4.2.2 PELOTAS
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A loja localizada em Pelotas atingiu os valores expostos na figura 6. No ano de 2020,

obteve seu minimo no més de abril com apenas 69 clientes e 0 maximo no més de outubro 186.

Figura 6 — Passagens Pelotas
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Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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4.2.3 PASSO FUNDO

12

As passagens do grupo em Passo Fundo estdo contempladas na figura 7. Somente 96

veiculos usufruiram dos servicos de pos vendas no més de maio em 2020, enquanto em 20109,

209 foram atendidos no mesmo periodo.

Figura 7 — Passagens Passo Fundo

310

260

210

Passagens

160

110

60
Jan

2018 258
2019 210
2020 210

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

4.3 TICKET MEDIO
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Para a parametrizacdo do ticket médio foram utilizados, novamente, o DMS interno da

empresa e planilhas eletrénicas. A cifra é obtida pela média do valor gasto pelo consumidor

atentando todas as passagens. Os anos de 2018 e 2019 exercem a fungdo de pré-pandemia,

enquanto 2020 evidencia o periodo pandémico.

4.3.1 SANTA MARIA

O resumo de ticket médio extraido para 0 pds-vendas de Santa Maria esté ilustrado na

figura 8. O més recorde para o parametro foi obtido no més de abril de 2020 com o valor de

R$1.204,20.
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Figura 8 — Ticket médio Santa Maria

Ticket Médio Santa Maria
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
—8—2018 RS 773,66 RS 910,34 RS 769,43 RS 767,28 RS 735,40 RS 783,18 RS 827,37 RS 756,80 RS 742,03 RS 760,35 RS 760,33 RS 836,11
—8—2019 RS$969,22 R$76528 R$82471 RS777,98 RS90845 RS78847 RS77361 RS82861 RS693,72 RS68951 R$761,93 RS 612,87
2020 RS$71841  RS$68020 R$74347 R$12042 R$79640 R$S1103,9 R$901,23  R$99290 RS$92535  RS73537  R$72041 RS 848,04

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

4.3.2 PELOTAS

A loja da rede localizada em Pelotas obteve os valores de ticket médio, para os trés anos,
explicitados na figura 9. No ano pandémico, € exemplificado o més de abril com o maior valor

e 0 més de junho com o menor.

Figura 9 — Ticket médio Pelotas

Ticket Médio Pelotas
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—8—2018 R$75461 R$81995 R$720,09 R$53886 R$1.017,1 R$S94297 R$711,03 R$83817 RS1.271,3 R$88932 R$68496 RS 777,50

—8—2019 R$76849 R$771,15 R$81867 R$84023 R$99227 R$11955 R$76589 R$851,56 R$S937,78 R$94830 R$911,85 RS 69870
2020 R$908,11 R$910,25 R$1.142,2 R$17749 R$10237 R$62554 RS BIS6E0 R$1.013,5 R$89625 R$91644 RS 871,82 RS 81877

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
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4.3.3 PASSO FUNDO

Em Passo Fundo a concessionaria da rede obteve os dados representados na figura 10.
O més de abril, divergente das outras localidades, adquiriu o ticket médio histérico minimo com
o valor de R$646,43.

Figura 10 — Ticket médio Passo Fundo

Ticket Médio Passo Fundo
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2018 RS 883,46 RS 973,37 RS 964,88 RS$1.1403 R$939,92 RS1003,6 RS$994,74 R$ 99897 RS$1.0296 R$1.1133 R$942,70 RS 1.1284
2019 R$851,69 R$97583 RS 11747 R$1.0920 RS1.0569 R$98886 RS863,30 RS95662 RS94579  R$939,43  RS71272  R$ 71511
2020 R$ 964,52  R$780,00 R$1.123,4 R$64643  R$89851 R$1011,6 R$959,61 RS 848,67 RS 87884 RS 877,49 RS 864,16 RS 653,82

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)

4.4 COMPARATIVOS

Com o cenério historico a concepcdo de um comparativo de disparidade entre periodos
e concessionarias foi elaborado. N&o obstante, todos os indicadores sdo analogos,
consequentemente é possivel observar elos entre crescimentos e declinios.

Sendo assim, os anos de 2018 e 2019 foram condensados em uma média para
formulacdo de dados pré-pandemia e comparados com 2020. A partir disso, obteve-se

porcentagens em comparacdo mensal positivas (crescimento) ou negativa (declinio).

4.4.1 COMPARATIVO VALOR TOTAL

As trés localidades foram relacionadas na tabela 1 para os periodos pré-determinados.

Todas as concessionarias obtiveram valores totais menores a media dos anos anteriores, poréem
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destaca-se Pelotas pela queda infima de 0,2%, Santa Maria e Passo Fundo atingiram valores
acima de 20%. Esta particularidade se mantem em relagéo a meses com porcentagens negativas,
Pelotas possui apenas 3, enquanto as outras localidades assinalam 11.

Destaca-se a relagdo entre queda do valor total, em Santa Maria e Passo Fundo, com o
fechamento do comércio citado anteriormente, que teve sua vigéncia nos meses de margo e
abril. Posteriormente, a recuperacdo foi lenta e gradual, obtendo picos como 0 més de setembro
em Santa Maria, porém sem reconquistar os valores alcangado em anos pregressos nos outros

Meses.

Tabela 1 — Comparativo Valor Total

Comparativo Valor Total

Més Santa Maria Passo Fundo Pelotas
Janeiro -15,1% 11% 10,8%
Fevereiro -20% -22,5% 8,5%
Marco -44.5% -13,2% 12,9%
Abril -37,5% -61,9% 6,9%
Maio -49,3% -47,8% -30,9%
Junho -13,3% -41% -52,5%
Julho -17,2% -13,7% 17,9%
Agosto -5,3% -34,1% 4,3%
Setembro 6,3% -16,4% -15%
Outubro -20% -12,1% 26,7%
Novembro -24,6% -4,8% 23,5%
Dezembro -6,1% -29,9% 13,7%
Total -21,3% -24,5% -0,2%

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
4.4.2 COMPARATIVO PASSAGENS

Em 2020 a quantificacdo de passagens reflete, sobretudo, a confianga do cliente com a
concessionaria de veiculos em relacdo a seguranga e a conjuntura global de pandemia. A tabela
2 demonstra este comportamento do consumidor em relagéo as lojas da rede.

O cenério pandémico concebe decrescimento em todas as cidades ap6s 0 més de marco,
que marca o inicio do fechamento do comércio, Santa Maria ndo demonstrou nenhuma taxa
positiva posterior, Passo Fundo apenas uma de miseros 0,5% e Pelotas apenas trés. Porém, uma

conjuntura de recuperacgdo é percebida partindo do més de setembro, nas trés localidades, pois
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nenhuma taxa com valores superiores a -16% foram registradas, isso exemplifica a recuperacéo

da confianca do consumidor perante a pandemia.

Tabela 2 — Comparativo Passagens

Comparativo Passagens

Més Santa Maria Passo Fundo Pelotas
Janeiro 3,1% -10,3% -3,4%
Fevereiro 2,9% -9% -1,3%
Margo -37,2% -31,2% -22%
Abril -54,1% -41,3% -58,2%
Maio -40,4% -49,1% -30,8%
Junho -30% -36,3% -14,9%
Julho -17,8% -20,8% -4,8%
Agosto -18,7% -27,5% -13,9%
Setembro -2,3% -0,6% 6,4%
Outubro -10,5% 0,5% 3,6%
Novembro -8,2% -15,2% 0,3%
Dezembro -8,4% -3,1% -7,2%
Total -18,6% -19,9% -12,2%

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
4.4.3 COMPARATIVO TICKET MEDIO

O ticket médio € intimamente associado aos dois pardmetros anteriores, pois sdo
utilizados na concepcao de seus valores, os dados estdo ilustrados na tabela 3.

Durante o periodo pandémico destaca-se a anormalidade do indicador, com nimeros
exacerbados como o més de abril em Santa Maria e Pelotas e diminutos como os meses de abril
em Passo Fundo e junho em Pelotas, sendo essencial para a compreensao do comportamento
dos consumidores.

As lojas de Santa Maria e Pelotas demonstram crescimentos maiores a 10% em seu
ticket médio, enquanto Passo Fundo demonstra uma queda de 10,1%.

Entretanto, concomitantemente ao mais alto ticket médio de Santa Maria e Pelotas, no
més de abril, registra-se também o menor numero de passagens do ano de 2020. A interpretacdo
para esses dados, com o auxilio dos gerentes da rede, € que menos clientes compareceram as

lojas durante a pandemia, todavia desembolsaram um montante maior unitariamente.
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A queda de compras de veiculos novos em até 40% (ANFAVEA,2020) durante a
pandemia, resulta na revitalizacdo de veiculos, que usualmente seriam permutados, por meio

do pds-venda das lojas, efetuando servigos custosos que ndo existiriam em anos usuais.

Tabela 3 — Comparativo Ticket Médio

Comparativo Ticket Médio

Més Santa Maria Passo Fundo Pelotas
Janeiro -17,6% 11,2% 19,2%
Fevereiro -18,8% -20% 14,4%
Marco -6,7% 5% 48,5%
Abril 55,9% -42,1% 157,4%
Maio -3,1% -10% 1,9%
Junho 40,5% 1,5% -41,5%
Julho 12,6% 3,3% 10,9%
Agosto 25,3% -13,2% 20%
Setembro 28,9% -11% -18,9%
Outubro 1,4% -14,5% -0,3%
Novembro -5,3% 4,4% 9,2%
Dezembro 17,1% -29,1% 10,9%
Total 10,2% -10,1% 14,5%

Fonte: Elaborado pelo autor (2021)
4.5 SOLUCOES ADOTADAS

Como resposta a crise causada pelo Covid-19, tanto a rede de concessionaria quanto a
montadora incorporaram medidas reativas ao servico de pos-vendas, os resultados apresentados
séo condizentes aos relatos dos gerentes da rede.

Primeiramente, com a colaboracao de ambos, foi adotado o programa “Concessionaria
Limpa e Segura”, que buscou aderir recomendacdes da OMS como a disponibiliza¢éo de alcool
em gel, a obrigatoriedade do uso de maéscara para colaboradores e clientes, limpeza de
superficies com alcool 70% regularmente, entre outras. Essa solugdo trouxe resultados
positivos, ampliando a confianca de consumidores e funcionarios.

Além da medida sanitaria, durante o ano existiram duas principais promogdes por tempo
limitado adotadas pela montadora. Instituiu-se uma promocéao com valores modicos para a troca
de 6leo em busca de aumento do nimero de passagens e ticket médio. Porém essa medida inicial

ndo alcancou o objetivo esperado.
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A segunda acdo adotada foi a incluséo de kits de higienizacdo, com protagonismo da
limpeza com 0zdnio, a oxi-sanitizacdo. Detinha 0s mesmo objetivos de sua antecessora, porém

divergiu em suas conquistas, pois cumpriu 0s objetivos esperados.

5 CONCLUSAO

O presente trabalho teve como objetivo compreender os impactos da pandemia de 2020
nos aspectos econémicos e comportamentais no setor de pds-venda de uma rede de
concessionaria de veiculos. Para isso, foram utilizados trés parametros, ticket médio, valor total
e passagens em um periodo de trés anos 2018, 2019 e 2020, sendo o0s dois primeiros referéncias
pré-pandemia.

Mediante os dados coletados e desenvolvidos, foram realizadas comparag6es entre 0s
periodos, criando uma sustentacao histérica para o ano em foco, fragmentando o estudo entre
as cidades e os parametros. Apos, foi possivel contrastar os indicadores entre épocas e
localidades, concebendo de maneira quantitativa os impactos.

Com isso, constatou-se as consequéncias da pandemia, todas as trés lojas obtiveram
decrescimento de valor total e passagens em 2020 em comparacdo a média histdrica,
demonstrando que menos consumidores foram ao setor, causando uma redugdo de sua
rentabilidade. Todavia, o indicativo de ticket médio apresentou um aumento consideravel em
Santa Maria e Pelotas, expondo que apesar do menor fluxo e arrecadacdo total, os clientes
gastaram mais individualmente.

Logo, foi possivel concluir, junto aos gerentes da rede, que os consumidores das lojas
tenderam a restaurar seus veiculos, realizando servicos que em anos ordinarios nao seriam
executados, justificado o aumento no ticket médio.

Tambem é consideravel pontuar uma possivel retomada no fluxo de clientes, comecando
no més de setembro, demonstrando uma recuperacdo de confianca na rede.

Sendo assim, o trabalho cumpre seus objetivos, ilustrando os impactos sofridos no setor
em 2020 na rede. Como sugestéo a trabalhos futuros, cita-se a realizacdo de um comparativo
entre os setores de pds-vendas e vendas de uma rede de concessionarias e a adi¢do do cenario

pos-pandemia no estudo.
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