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RESUMO

O presente estudo tem como objetivo central discutir a gestdo de vendas em revenda de veiculo
premium e seminovos com a problematizacdo de conhecer como estd o mercado de veiculos
usados, caracteristicas que devem estar presentes na loja para atender os anseios do consumidor
nesse ramo. Metodologicamente, realizou-se uma pesquisa exploratdria descritiva com andlise
qualitativa a partir de um estudo de campo, em uma loja de veiculos usados premium, em que
o diretor proprietario do empreendimento respondeu o questionério aplicado, tendo como
instrumento um roteiro de entrevista que gravada e transcrita respondeu aos objetivos
propostos. Como resultado, a partir do estudo bibliogréafico e os dados coletados pela entrevista,
foi possivel observar alguns parametros importantes para gestdo de vendas dentro de uma
empresa especializada no comércio de veiculos alto padréo, dado que fatores como, economia,
Otimo atendimento ao cliente, forte atuacdo em plataformas digitais, dado que andncios online
desempenham um papel fundamental na venda de carros, devido as suas vantagens e beneficios,
e gerenciamento logistico, sdo elementos fundamentais para 0 sucesso da empresa que se
posiciona nesse segmento.

Palavras chave: Administracdo. Gestdo de Vendas. Mercado de automoveis.
Empreendedorismo.

ABSTRACT

The main objective of this study is to discuss sales management in resale of premium and semi-
new vehicles with the question of knowing how the used vehicle market is doing, characteristics
that must be present in the store to meet the desires of the consumer in this branch, among
others. Methodologically, a descriptive exploratory research with qualitative analysis was
carried out based on a field study, in a used vehicle store, using an interview script that was
recorded and transcribed as an instrument, responding to the proposed objectives. As a result,
from the bibliographical study and the data collected through the interview, it was possible to
observe some important parameters for sales management within a company specialized in the
sale of high vehicles, given that factors such as economy, customer service that exceeds
expectations, strong performance on digital platforms, given that online advertisements play a
fundamental role in car sales due to their advantages and benefits and logistical management,
are fundamental elements for the success of the company that positions itself in this segment.
Keywords: Administration. Sales management. Car market. Entrepreneurship.



1. INTRODUCAO

A busca pela obtengdo de resultados corporativos é uma realidade no mundo
empresarial, sendo esse um dos caminhos mais buscados por essa area, em que perante a esse
contexto, uma parte dos escopos das empresas se baseia na obtencdo de lucros, a partir da venda
de um produto ou oferta de um servico.

Durante o periodo de evolugdo do modelo empresarial, ferramentas que permitiam a
obtencdo de lucros, de forma mais eficaz e sélida, foram sendo empregadas, a fim de haver uma
melhoria no sistema de gerenciamento das atividades que estruturam o processo produtivo.

Nesse processo, foi observado que o cliente é uma peca fundamental para o bom
desempenho da empresa, afinal, ele que adquire o produto ou servico ofertado, assim, um estudo
mais detalhado sobre os receios dos clientes suas caracteristicas, como eles se comportam,
dentre outros aspectos € um elemento relevante, em que as empresas comegaram a se atentar a
esse fato.

Atualmente, as empresas buscam a qualquer custo obter a aprovagdo do consumidor,
sobretudo, a sua fidelizacdo, j4 que a partir dessa acdo é possivel colher bons resultados
empresariais, ter um produto mais aceito no mercado propicia o0 marketing de relagdo. Quando
um cliente atinge um estado de encantamento com um produto ou servi¢o, 0 processo de
fidelizacdo fica mais facil de ocorrer, fato que gera a indicacdo da marca para 0S seus
conhecidos, ressaltando as qualidades e valores da empresa (NUENBERG, 2014).

O cenario citado é o desejo de uma parcela significativa das empresas, para isso, nada
melhor do que entender os desejos dos seus clientes, o nivel de satisfacdo, dentre outros
aspectos, acdes que visam encantar o cliente. Atualmente, para se destacar no mercado cada
vez mais competitivo, € necessario entender quais sdo os anseios do cliente, adequando 0s
produtos e servigos que podem ser ofertados, para isso um bom trabalho de gestdo empresarial
e marketing € imprescindivel.

A gestdo de vendas é de suma importancia para que se faca um bom plano comercial e
como manobrar bem seus recursos, para que a empresa, nesse mercado enorme e com uma
concorréncia téo grande, se sobressaia aos demais.

Considerando que as decisdes estratégicas de uma empresa sdo operacdes que podem
levéa-la ao sucesso ou ao fracasso, pode-se constatar que elas ndo podem ser tomadas ao acaso,
muito menos desprovidas de informacdes seguras e consistentes. Assim sendo, é obrigacdo do
gestor cercar-se de informacdes precisas e confiaveis que visem guia-lo com seguranga em meio
as incertezas do ambiente (GULLO, 2016).

Diante do exposto, a problematica que se propde pesquisar e responder por meio deste
trabalho é decorrente da seguinte duvida: Quais sdo as caracteristicas da gestdo de vendas de
uma empresa que se especializou em uma parcela de veiculos seminovos premium?

A pesquisa estabelece como escopo central o seguinte objetivo: discutir a gestdo de
vendas em uma empresa de veiculos seminovos. Com o intuito de atender o escopo central, foi
delimitado objetivos especificos, apresentados a seguir, que vao auxiliar a atingir o resultado
almejado pela pesquisa: realizar pesquisa bibliografica sobre o tema em estudo; apresentar a
importancia do marketing na promocéo do produto; expor a importancia de entender os receios
dos clientes em busca de aumentar as vendas.

Como justificativa para a realizacdo desse estudo, se tem a importancia em demonstrar
0 mercado de veiculos seminovos e novos no mercado goiano e as expectativas do
empreendedor sobre o mercado.



FUNDAMENTACAO TEORICA
Gestdo Empresarial

Para Dias (2002) o conceito de administracdo se baseia em métodos que visam
estabelecer um caminho eficaz e eficiente para a obtencdo dos resultados que possibilitaram o
exordio da organizacdo. Segundo Chiavenato (2014), os conceitos de administracdo e gestdo
empresarial sdo tratadas como vocabulos semelhantes, em que elas se diferem em pequenos
detalhes, sendo que ambas s@o caracterizadas por retratar aparatos que permitem o bom
desempenho perante os objetivos empresariais buscados, como o desempenho financeiro.

Perante a consideracdo de Dias (2002) a palavra gestdo esta mais ligada a aspectos
comerciais, contabeis, financeiros, em que, por meio da unido de pessoas com 0 mesmo
pensamento, € possivel alcancar o que se deseja em uma instituicao, de forma eficiente e eficaz,
retratado em indices econémicos.

Por conseguinte, quando se relaciona os conceitos de gestdo empresarial e administracéo
de empresas, a concep¢do de ambos tem como origem a mesma fonte, ja que as duas sdo
ferramentas destinadas ao auxilio para 0 melhor desempenho econémico de uma empresa,
maximizando os lucros obtidos, sendo que a logistica € uma area de estudo que se baseia nos
mesmos conceitos (CHIAVENATO, 2014).

A acdo de administrar € um elemento que esta presente na sociedade desde as primeiras
civilizagdes, visto que, com o crescimento do aspecto empresarial e o crescente surgimento de
instituicBes, a administracdo se tornou um campo cientifico, estabelecendo aspectos pertinentes
ao planejamento e execucdo das mais diversas tarefas, conforme pondera Gullo (2016).

A gestdo pode ser compreendida como um elemento essencial para o desempenho de
toda atividade, com uma aplicacdo ampla, uma vez que ela é pautada no controle e
gerenciamento de todos os niveis, a fim de definir o fluxo do processo decisério como um todo
(CARVALHO, 2011).

Dentro do mesmo cenéario, Chiavenato (2014) pondera que a gestdo é o processo de
conjunto de acBes que visam nortear 0 processo produtivo de determinada atividade, em que,
para isso, é necessario ter controle de todos os processos que estao interligados a realizacdo da
atividade como um todo, tais como recursos humanos, financeiro, material, tecnoldgicos, de
comunicacéo, dentre outros.

E possivel constatar a importancia da gestdo, que sem esse processo, dificilmente uma
atividade vai conseguir ter éxito, uma vez que ela pode ser retratada como um conjunto de a¢oes
que visa direcionar ao melhor caminho para que os objetivos tracados no inicio possam ser
alcangados da melhor forma (CARVALHO, 2011).

Administracao de Vendas

Segundo Teixeira (2010) o conceito de empresa é representado pela oferta de algum
mecanismo de necessidade social, tendo como estopim alguma criagdo humana, onde ela se
baseia, principalmente, em uma atividade com fim econémico, que visa gerar um fluxo
monetario e dele obter lucro, a partir da disponibilizacdo de bens ou servicos.

Para a obtencdo dos lucros, a partir da oferta de um produto ou servico, todos os
processos devem ser realizados de modo mais econdmico possivel, possibilitando que os custos
de operacdo sejam reduzidos, gerando, consequentemente, uma margem maior para a obtengéo
dos resultados, possibilitando a empresa o aumento da competitividade no mercado (DIAS,
2002).



Segundo Silva et al. (2006) o valor, a qualidade sdo elementos de grande importancia
para a oferta de um produto ou servico, pois esses fatores levam o cliente a realizar a aquisicao,
portanto, entender como o cliente enxerga o produto é um ato que visa obter um parametro
sobre o seu valor, a sua qualidade, sob a ética do consumidor.

De uma maneira sucinta, a expectativa dos clientes € de sanar os seus desejos, alguns
aspectos que podem ser citados sdo o cumprimento do servi¢o ofertado, na proporcao e
condicdo certa, no lugar determinado, com o prazo de entrega estipulado e com o custo certo, é
0 que assegura Mainardes et al. (2010).

Considerada umas das principais caracteristicas presentes em produtos e servicos,
qualidade é a garantia que um produto ou servico ira cumprir com o oferecido, gerando
confiabilidade, entre outros aspectos, elementos que vao construir o conceito de qualidade, o
qual pode ser estimavel pelo préprio fornecedor do servigo ou produto, mas a consideracdo do
cliente sobre esse aspecto é o quadro mais fidedigno. (MARGATO, 2014). O mesmo autor
afirma que, na atualidade, a peca que alicerca a competitividade € a qualidade, representando
um meio de tornar o produto ou servigo mais atraente no mercado, isso é ocasionado por um
mercado globalizado, com grande concorréncia, assim muitos empreendedores encontram na
qualidade uma maneira de ter éxito no mercado.

Marketing

Na década de 80, a partir de conceitos como qualidade, marketing, lealdade do cliente,
dentre outros, em vista dos beneficios que podiam gerar do ponto de vista empresarial, é que
comecou a ter uma maior nocao em relacdo a pesquisa de satisfacao, tendo ela como arma para
atingir a qualidade e fidelidade do cliente (FREITAS, 2016). Um dos principais campos dentro
da empresa se refere ao marketing, campo que busca conhecer o cliente alvo da empresa,
trabalhando o produto ou servico de modo a atender os seus anseios (RODRIGUES, 2014).

Para Nuernberg (2014), o marketing é uma &rea importante da empresa, a qual trabalha
na comunicacao direta com o consumidor, buscando entender os desejos dos clientes para com
determinado produto, sendo que na atualidade, cada vez mais o marketing das empresas
trabalha em consonancia com a fidelizacdo dos consumidores a marca, por meio de atributos
como a qualidade.

Marketing é o processo de comunica¢do com o consumidor, a fim de atender as
necessidades e desejos dos consumidores, processo que busca gerar valor para os clientes, com
a oferta de um produto ou servico, criando um relacionamento positivo entre cliente e empresa,
sendo uma parte essencial da empresa, independentemente de seu tamanho ou setor, ajudando-
a no seu crescimento e a alcancar seus objetivos financeiros (FREITAS, 2016).

Assim, o marketing ajuda a definir os clientes-alvo e o que eles desejam, criacdo de
produtos e servigos que satisfacam as necessidades dos clientes, a defini¢cdo do prego correto
para esses produtos e servicos, a selecdo do local adequado para vendé-los e a promocao
adequada para atrair os clientes, sdo praticas comuns ao marketing (NUERNBERG, 2014).
Mediante a importancia do marketing, realizar um planejamento das acGes a serem tomadas
nesse campo € um evento relevante.

Para Kotler (2005) o plano de marketing orienta sua empresa pelos melhores caminhos
que ela deve seguir, estabelece as metas a serem alcancadas, fornece meio de medir 0 progresso
alcancado e aplica acOes corretivas caso necessario, balizando para que se chegue aos lucros
esperados. Os estudos realizados por com Kotler; Keller (2006, p. 41) esclarecem que:

O plano de marketing € o instrumento central para direcionar e coordenar o
esforco de marketing. Ele funciona em dois niveis: estratégico e tatico. O



plano de marketing estratégico estabelece os mercados-alvo e a proposta de
valor que sera oferecida [...]. O plano de marketing tético especifica as taticas
de marketing, incluindo caracteristicas do produto, promocao,
comercializagdo, determinacdo do precgo, canais de venda e servicos.

Segundo Crocco (2006), o plano de marketing deve conter todos os detalhes necessarios
para implantacdo do planejamento de marketing, servindo assim de roteiro do que deve ser
seguido, devendo conter dados necessarios para possiveis modificagdes ao longo do tempo para
que as mudancas no mercado ndo afetem negativamente o empreendimento.

A pesquisa com o cliente a fim de obter diversas informagGes que envolvem a
instituicdo, tem sido uma pratica cada vez mais comum, devido a relevancia que esse aspecto
possui para a gestdo empresarial, em vista do caminho a ser seguido pela empresa (ALBANEZ
etal., 2015).

Sob o ponto de vista empresarial, a evolucdo informacional obtida nos Gltimos anos,
representou um grande avanco no modelo de gestdo das empresas ja que 0s gestores necessitam
de elementos informacionais para a definicio de estratégias empresariais (TEOFILO;
FREITAS, 2018). Na esfera administrativa, uma ferramenta que norteia o caminho percorrido
pela empresa sdo as informagdes, com um fluxo informacional maior, o campo de deciséo se
torna mais preciso e eficiente, fato possibilitado com o avanco informacional obtido, sendo essa
uma benesse empresarial (MORAES et al., 2004).

Para Freitas (2016), as empresas tém realizado cada vez mais pesquisas de satisfacdo
com os clientes, em busca de entender o seu produto ou servigo sob a ética do mercado, visto
gue um dos principais fatores que interligam a satisfacdo do cliente é a qualidade do produto.
Segundo Rodrigues (2014), com a satisfagdo do cliente, o marketing de relacionamento, que é
qguando o proprio consumidor faz uma propaganda gratuita da marca, indicando-a para outras
pessoas, fica mais proximo de ser estabelecido

A pesqguisa com o cliente é uma situacdo que vem sendo aplicada por empresas para
mensurar diversos parametros sobre o publico que compra com a empresa, em que a partir das
informac@es obtidas, sdo planejadas acGes para diversos setores, como atendimento, producao,
inspecdo de qualidade, dentre outros (ALBANEZ et al., 2015).

Para Nuernberg (2014), o marketing é uma area importante da empresa, a qual trabalha
na comunicacao direta com o consumidor, buscando entender os desejos dos clientes para com
determinado produto, sendo que na atualidade, cada vez mais o marketing das empresas
trabalha em consonéncia com a fidelizacdo dos consumidores a marca, por meio de atributos
como a qualidade.

Compreender o que o cliente espera de um produto, e sobretudo, entregar tais
parametros ap0Os concretizar a venda, pode representar uma importante ferramenta de
marketing, visto que um cliente fidelizado pode realizar um processo de indicacdo a outras
pessoas gque estejam procurando mesmo produto (SANTOS et al., 2017).

Para que o processo de marketing seja realizado pelo préprio cliente, as empresas devem
atingir um nivel elevado de satisfacdo. O simples fato de ocorrer a venda ndo basta, tem que ir
além, o cliente deve atingir uma situacdo de entusiasmo, completo contentamento com o
produto, encantamento com o bem adquirido (SILVA et al., 2010).

Para Maso (2010) é notavel a importancia da empresa em observar os desejos dos
clientes, para que a partir dessas informagdes possa se tracar estratégias para serem aplicadas
na empresa, e consequentemente, ficar mais proxima de atingir a plena satisfacdo do cliente,
logo a sua fidelizacdo. A pesquisa de satisfacdo é um dos métodos utilizados pelas empresas
para compreender os desejos dos clientes, e sobretudo, como € ilustrada a imagem da empresa
sob a Gtica dos consumidores (SANTOS et al., 2017).

Para Silva e Mello (2020), no marketing de relacionamento, do mesmo modo que 0
cliente pode estar satisfeito, fidelizado a marca, realizando uma promocao da sua qualidade e



valores aos seus conhecidos, o efeito contrario também pode surgir, visto que, caso 0s anseios
do cliente figuem menosprezados, gerando uma experiéncia ruim, ele acaba realizando um
marketing negativo, levando a imagem da empresa a ruina.

Comércio de veiculos usados e seminovos

Os estudos desenvolvidos por Moraes, Assumpc¢do e Noman (2020), ressaltam que o
mercado de veiculos usados é uma porta importante a ser buscada pelos consumidores, fato que
é ilustrado pelo aumento das vendas em anos anteriores ao de 2019, dado que a expectativa é
pela continuidade dessa alta demanda, uma vez que aspectos de mercado ajudam na estimativa
para o crescimento da procura de veiculos usados.

Conforme ressalta Assumpcdo (2020), a pandemia afetou varios setores da economia,
dentre eles o comércio de veiculos novos e seminovos, visto que houve uma gqueda nas vendas,
seguindo a tendéncia de reducdo de vendas, gerada pela pandemia, interrompendo a expectativa
de crescimento do setor, visto que antes da pandemia, as projecdes de crescimento eram de
cerca 10% na producdo e vendas desse segmento.

Conforme apresentado por Panaro (2023), por meio de um levantamento realizado pela
Fenauto, posterior ao interrompimento do aumento nas vendas de carros usados, devido a crise
provocada pela pandemia, o setor ja demonstra estar em recuperacao, retomando a expectativa
de crescimento novamente, visto que no primeiro semestre de 2023, em comparagdo ao mesmo
periodo do ano anterior, ja se registra um crescimento de 22,2% nas vendas de veiculos
comerciais.

A procura por veiculos usados se mostrou relevante no periodo analisado, por meio do
levantamento realizado pela Fenauto, comparando o mesmo periodo, dos anos de 2022 e 2023,
foi possivel verificar um aumento de 20,4% na procura por veiculos usados, em que 0s
automoveis com 13 anos ou mais de uso, foram os mais requisitados pelo consumidor, conforme
estabelece Panaro (2023). Importante registrar os veiculos comercializados em 2023 a saber:

Figura 1: Idade dos veiculos usados comercializados em fevereiro de 2023.

Vendas por idade (Fev/2023)

Idade Unidades
Seminovos (0 a 3 anos) 160.946
Usados jovens (4 a 8 anos) 256.067

Usados maduros (9a 12 anos) 238.405

Velhinhos (13 ou mais anos) 335.481
Fonte: Panaro (2023).

O mercado de veiculos usados, no primeiro trimestre de 2023, se encontra aquecido, em
gue ha um crescimento na demanda para o produto citado, uma vez que o alto valor dos carros
novos é uma das principais justificativas para essa ocorréncia descrita (MONTEIRO, 2023).



Os dados apresentados mostram que o mercado de veiculos usados é um bom ramo a
ser buscado, fato ilustrado pelos numeros exibidos, em vista que hd uma grande procura por
carros de segunda méo, em que esse mercado é visualizado pelo consumidor como alternativa
aos veiculos novos, devido aos beneficios encontrados, quando comparado com o produto
comercializado quando sai de fabrica.

METODOLOGIA

Para realizar o trabalho de pesquisa, foram escolhidos e utilizados meios e ferramentas
que sdo previamente propostos para um trabalho que serviram para obter as informacoes
necessarias a sua conclusao, e uma vez obtidas essas informacdes, foram analisadas, a fim de
se emitir uma proposta de melhoria em relagéo ao problema estudado.

A pesquisa é aplicada quanto a utilizacdo de seus resultados a fim de fornecer
informacgdes para a empresa Reis Motors discutindo a area de vendas. A tipologia da presente
pesquisa caracteriza-se como monodisciplinar, tratando-se de um estudo transversal quanto a
abrangéncia no tempo, uma vez que foi feita uma entrevista com o gestor da empresa

Quanto aos seus objetivos é uma pesquisa exploratoria e descritiva, sendo o carater
exploratoria por ter feito uma investigagdo em forma de uma entrevista e descritiva por oferecer
descricdo do atual cenario da area de vendas da empresa pesquisada.

O objetivo da pesquisa exploratoria foi estabelecer uma aproximagéo com o objetivo do
trabalho, e entender a problematica questionada, foi feita uma analise do problema, tornando-o
explicito a fim de levantar e construir questionamentos e hipéteses através de levantamentos
bibliogréaficos.

Os procedimentos técnicos utilizados foram a pesquisa bibliografica, que foi 0 meio
para construcdo da fundamentacdo tedrica, bem como a pesquisa documental de dados e
informacBes da empresa, bem como o levantamento de dados com entrevista gravada e
transcrita com um roteiro semiestruturado com o diretor proprietario da Reis Motors em
Goiania.

A abordagem da pesquisa € qualitativa que envolve uma abordagem interpretativa
estudando as coisas em seus cenarios naturais, tentando entender os fenémenos em termos dos
significados que as pessoas a eles conferem. A pesquisa qualitativa atribui importancia
fundamental aos depoimentos dos atores sociais envolvidos, e assim, utilizando de dados
primarios, porque os dados coletados refletem um momento Unico e original. Assim, foi adotado
a metodologia, como uma estratégia de pesquisa que estuda o contexto especifico e assim, o
entrevistado vai expressar sua opinido sobre determinado assunto, utilizando suas préprias
interpretacdes.

As questbes que orientaram a pesquisa estdo alicercadas nas seguintes questdes
estruturadas em um roteiro semiestruturados com os indicadores: gestdo empresarial e areas de
gestdo; equipe de vendedores; marketing digital; mercado de venda de veiculos usados com
potencial de crescimento; mercado de veiculos premium e a pandemia; o mercado de veiculos
de alto padrdo; perfil dos clientes; principais desafios na manutencao e crescimento da loja;
necessidade de loja fisica; crescimento do mercado digital; qualidade na venda dos veiculos em
questdo de pré e pds venda; planejamento do marketing; plataformas utilizadas; pesquisa de
mercado e de satisfacdo dos clientes e por fim, estoque e os fatores importante para a venda de
um veiculo usado.

RESULTADOS: COLETA E ANALISE DE DADOS

Apresentacdo da empresa



A empresa Reis Motors estd no mercado automobilistico h4 mais de 10 anos. trata-se de
uma concessionaria de veiculos que se especializou na comercializa¢do de veiculos premium,
a Reis Motors surgiu para realizar o desejo do cliente e atender com exceléncia a demanda desse
segmento, com um atendimento focado em ética, qualidade de produtos, eficiéncia e variedade
de servicos além da agilidade e conforto para os clientes em nivel nacional.

Em 2012 apés 15 anos atuando no mercado de concessionarias de automoveis e
caminhdes, despertou-se o desejo para a criagdo de uma empresa focada em revenda de veiculos
premium assim a Reis Motors teve seu surgimento com o apoio e a parceria da familia Reis e
esse desejo foi realizado em 30 de agosto de 2012, quando a empresa foi inaugurada. Hoje a
empresa se localiza em Goiania Goias.

COLETA DE DADOS

Apresenta-se a seguir, entrevista realizada dia 11 de maio de 2023 na Reis Motors com
0 proprietario, possuindo como objetivo de levantamento de dados a partir de um questionario
que levantou as seguintes questdes: administracdo e gestdo de negdcios, gerenciamento de
vendas, mercado automobilistico, comunicacdo, qualidade de atendimento, logistica.

No primeiro momento foi perguntado ao entrevistado, como e feita a gestdo da Reis
Motors e a informagao ¢ de que “nos temos area comercial, uma area administrativa, uma area
financeira e uma &rea de po6s-vendas (...) a gestdo é feita por trés gerentes, gerente de venda,
gerente de marketing e gerente administrativo financeiro. e eu que sou gestor financeiro da
empresa”.

Foi questionado se a concessionaria chega a fazer manutencdo de algum carro, sendo
esclarecido que “apenas a preparagdo e alguma manutengao antes de vender, alguma preparacao
para colocar antes no saldo, alguma preparacao para terceiros, algum terceirizado de oficina
vem a empresa e faz a manutencao para o carro ndo ter que levar para fora, um martelinho de
ouro, uma pintura de roda um polimento simples, um pequeno retoque, uma micro pintura a
gente faz aqui mesmo”.

Outra questdo abordada foi quantos vendedores a empresa possui € como as vendas
digitais funcionam, tendo a afirmac¢do de que “nos temos trés vendedores, e a questao digital
hoje e a rede social, hoje n6s temos o Instagram, sites de vendas de carros, Icarros do Banco
Itad, Webmotors, Usadosbr, o site da loja, os stories, patrocinado de Facebook (...) a midia
papel acabou ninguém mais anuncia carro em classificado em jornal ¢ tudo digital”. Finaliza
afirmando que oitenta por cento das vendas sao digitais.

Foi perguntado também sobre as parcelas de clientes consumidores de veiculos de alto
padrao estdao engajados na rede social, tendo a resposta de que “hoje em dia depois da pandemia
os clientes acostumaram a entrar na internet e procurando o que ele quer e hoje esses sites todos
tem uma busca”. Complementa afirmando que tem buscas personalizadas quando se procura
um carro pelo ano, a cor, com baixa quilometragem e assim, “quando vocé vé chegou aqui na
loja o carro da cor que vocé quer, do ano que VOCé quer, a versdo que Vocé quer e, o interior da
cor que vocé quer (...) vocé vai entrar em contato, pode ser vocé feche o negdcio por telefone,
pode ser vocé queira vir aqui na loja ver o carro para depois fechar e a gente despacha carro
para o Brasil inteiro”.

A questdo da logistica foi um tema abordado, dado que o questionamento buscou
averiguar se a empresa despacha apenas dentro de determinada regido ou ela atua em ambito
nacional, se sim, como € realizado o transporte dos bens, se por meio de frota propria ou
terceirizada, como resposta o gestor relatou que “possuimos um caminhdo plataforma fechado
2023, que despacha carro para todo o Brasil, inclusive esta indo para Belém. No momento que
0 cliente acerta a aquisi¢do, mandamos filmagem e a documentacdo do carro, emitimos nota
fiscal, ele manda o pagamento, fazemos DEKRA que € como se fosse uma ressonancia do carro,



que puxa tudo do carro, algum retoque, furto, além da DEKRA temos a terceira visdo, que puxa
até quantos donos teve, se o carro tem a real quilometragem, se tem alguma avaria, se ja foi
acionado o seguro do carro, fazemos tudo isso também para pegarmos o carro para vendermos
aqui para nos resguardarmos”.

Quanto ao potencial de crescimento do mercado de veiculos usados, esse foi o tema da
préxima pergunta, em que foi indagado qual a expectativa de crescimento e 0s motivos para
essa hipdtese, em que, como resposta, o gestor respondeu que ““ o mercado oscila muito, como
trabalhamos com mercado premium, ndo trabalhamos com fornecedor com bandeira como
Volkswagen, Renault ou uma bandeira Hyundai, que eles possuem um fornecedor recebe os
modelos de carros, quais devem ser vendidos e a quantidade de carro que temos que manter em
estoque, n6s ndo fazemos desse modo”.

Em relacéo ao periodo da pandemia, foi questionado como essa fase atingiu 0 mercado
de veiculos usados premium, em que como resposta o entrevistado relatou que “Nao, muito
pelo contrario, a pandemia foi a época que mais vendemos carro, por incrivel que pareca, nos
trabalhamos muito interno aqui, entdo o cliente nos acessa pela internet entdo eu ndo possuo
muito fluxo de loja aqui, ndo temos muito cliente as vezes € um curioso, alguma pessoa que
busca ver um carro, clientes que trazem o carro para vender, mas temos o caso de uma pessoa
vir aqui e do nada compra um carro, provavelmente, ele vai acessar a internet antes, e na
pandemia estdvamos sem despesa, entdo as pessoas ndo gastavam em restaurante, shopping
roupas, logo elas estavam com dinheiro sobrando e decidiram trocar de carro, escutei muitos
relatos de clientes aqui falando “Olha Neto, vou trocar de carro, ndo estou tendo despesa, vou
trocar de carro e ja vinha postergando para trocar de carro entdo essa € a hora” e outras pensando
eu perdi amigo, primo, conhecido, sdcio e varias pessoas resolveram realizar esse sonho na
pandemia.

Em continuidade, foi questionado se ainda compensa manter uma loja fisica, com a
exposicdo dos carros a venda, mesmo com a expansdo do mercado digital, em que o
entrevistado, como resposta, relatou que:

Olha, em S8o Paulo j& comegou esse movimento, em Goiania, j& tem também
escritérios comerciais de venda de carro, (...) sé que em Goiania ainda ndo
pegou, faz sentido isso em Séo Paulo (...) eu nunca pensei em ir para um
escritorio comercial, pois eu gosto de atender aqui na porta, fazemos algum
evento aqui, um café da manha, algum testdrive, as vezes propaga nosso pos-
venda, em uma lavagem ou uma vitrificacdo, uma micropintura, algum happy-
hour, jogar uma sinuca, chamamos alguma autoridade, um cantor sertanejo,
alguma pessoa para passarmos um final de tarde na loja, isso é fundamental
ter (...) entdo fica um ambiente mais intimo, aqui em Goiania, até por questao
da credibilidade que a empresa passa.

Em relagdo ao proximo questionamento abordado, ele teve como tema os principais
desafios que a loja encontra na manutencéo e crescimento da loja, como resposta, o entrevistado
relatou que “ter um marketing digital agressivo, esse € o principal desafio, ficar muito vigilante
em questdo de limpeza, qualidade dos carros, modelos dos carros, a questdo, por exemplo, do
site, que é muito monitorado, as vezes é muito dificil atingir o publico que vocé quer,
infelizmente tem muito hacker, muita crianca, as vezes séo pessoas brincando para apenas ver
o carro, tem que filtrar muito, nosso maior desafio entdo é esse, ter uma mercadoria de alto
padrdo, uma mercadoria que vai encantar seu cliente e ter também uma fiscalizagdo é uma
administracao nessa linha digital”.

Outro questionamento averiguado, diz respeito a como o entrevistado, sendo esse
empresario que atua na area, vé o mercado de veiculos de alto padréo, em gque, como resposta,
foi relatado que, “bom, o mercado de alto padrdo, primeiro, que ¢ um mercado que d4 para
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atender o Brasil inteiro, se eu fosse viver so dentro do Estado de Goiés, minha operagdo ndo se
pagava, ndo é que o mercado goiano é fraco, € um mercado que tem muito carro importado,
tem muita loja, muita concessionéria, entdo, esse mercado para ser viavel tem que abranger o
mercado nacional como um todo, hoje, inclusive, o mercado é 50/50, metade aqui no Estado de
Goias e metade para fora, tem muitas pessoas que vem comprar carro aqui, mas ja vem com o
negocio praticamente fechado, ele pode até chegar aqui e ndo gostar e voltar para tras, faco até
esse desafio com o meu cliente, se vier aqui e ndo gostar do carro eu pago a viagem, eu sei 0
que eu tenho na mao e sei como sou criterioso com a minha mercadoria”.

Foi perguntado como € aplicado a qualidade na venda dos veiculos, em questao de pré-
venda e p6s-venda, como resposta, o entrevisto disse que, “bom, vamos 14, qualidade da venda
a gente, apesar de ndo ser uma concessiondria, eu vim de uma concessionaria, entdo eu tenho
um sistema NBS, que a maioria das concessionarias como, VVolkswagem, General Motors, Ford
usam esse sistema, a maioria dos meus colaboradores vieram comigo, pois eu trabalhei 15 anos
em grupos de concessionaria, entdo eu tenho meu modelo de gestdo baseado em concessionaria,
entdo a gente tem todo aquele critério baseado em andlise do carro usado que esta entrando na
troca, que o cliente esta comprando na hora do faturamento, na hora do pedido, na hora do
contrato, e até na hora da entrega, que na hora principal, que até entdo o cara esta pagando,
assinando papel, esta financiando, fazendo seguro, comprando acessoério, entdo a gente faz toda
uma entrega especial, no primeiro piso da loja temos uma sala, o carro fica rodando, pée um
laco, liga as luzes o ar-condicionado, estoura uma champagne, um buque de flor, entrega esses
presente para encantar a pessoa, isso que as grandes marcas proporcionam, pois ndo temos
venda de volume, vendemos um carro por més, entdo conseguimos proporcionar isso para o
cliente, quando a pessoa vende no atacado ela geralmente ndo consegue fazer esse tipo de
atendimento”.

Quanto ao estoque, esse foi o0 tema da proxima pergunta, em que foi questionado se o
estoque de giro é rapido e quanto tempo € viavel manter um veiculo em estoque, para manter o
negocio lucrativo, como resposta, o entrevistado relatou que,

a gente procura girar rapido o estoque, como noés ndo temos fornecedores, e
guando se possui um fornecedor, como Volkswagen, Fiat, Ford, General
Motors, ele te da uma condi¢do de pagamento do carro (...) como eu nédo
possuo fornecedor, eu tenho que comprar um carro de uma pessoa, de uma
concessionaria, eu tenho que mandar o dinheiro na frente, eu tenho que bancar
esse estoque (...) a gente trabalha para que o estoque gire em quarenta e cinco
dias de média, isso nos melhores cenarios, ja variou de sessenta, setenta, pois
ja aconteceu do mercado enfraquecer, esfriar

Foi questionado sobre o mercado de veiculos durante a pandemia pois as
concessionarias estavam com fila de espera, com prazos até anuais, como resposta 0
entrevistado relatou que, “isso fortaleceu nosso mercado, por que as vezes vocé tem o cliente
que tem a necessidade do carro imediatamente e as vezes o cliente fica muito focado em uma
aquisicdo aqui na cidade de Goiénia, entdo como temos contato em todo o Brasil o cara chega
e pede o carro com as caracteristicas desejadas, essa semana mesmo busquei o carro em Brasilia
mandei meu caminhdo e segunda feira o carro estava aqui”.

Mediante a forma de pagamento, a proxima pergunta buscou averiguar se h4 muitos
carros com a utilizacdo de consignado, em que, como resposta, foi relatado que, “nao temos
carros consignados, pois o carro consignado ¢ uma particularidade do cliente”.

Foi feito uma pergunta em relagcdo a forma de pagamento do carro, se é possivel aceitar
algum imovel como forma de pagamento, e como é a parte de financiamento das negociacgoes
gue envolvem essa forma de pagamento, como resposta, o entrevistado relatou que,
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ndo, ja tive vérias propostas envolvendo imével (...) trabalhamos com todos
os bancos, tenho até a felicidade de trabalhar com bancos da prépria
concessionaria como a Toyota, Banco Alfa que é s6 com montadoras, e 0s
bancos tradicionais que sdo muito fortes com carros premium, como Safra,
Bradesco, Ital, Santander.(..) Aqui na minha loja, meu cliente é um
Personalité, Prime, Safra, Select, é um cliente que estd comprando um carro
de oitocentos mil, um milh&o, setecentos mil, quinhentos mil, que ele tem
linha de crédito, que tem facilidade de crédito.

Em relacdo a proxima pergunta, foi indagado se o publico-alvo, quando procura um
veiculo, ja sabe o que busca, como resposta, o entrevistado relatou que “ bom, tem aquele cliente
que ja sabe 0 que quer, e ja sabe até mais que a gente, tem que cliente que ja sabe tanto de carro,
que gosta tanto de carro, que ja sabe algumas minucias que para gente, as vezes, ja passa
despercebido, o cliente j& esta estudando o carro e vem a procura de algo bem especifico, e tem
o cliente que chega com um orgamento e nos procura para acharmos o carro que melhor que se
encaixa em sua caracteristica”.

Foi questionado se os clientes que vao a loja possuem mais de um carro, COmo resposta,
foi relatado que “tem, principalmente se for cliente que gosta de carro esportivo, cliente que
compra esse carro tem o terceiro carro da casa, por exemplo, um médico ndo vai de carro
esportivo no seu dia a dia, ele tem o carro para semana e um carro para viagem e um para curtir
um final de semana”.

Em relacdo ao processo de aquisicdo, foi perguntado qual € o tempo que se leva em uma
negociagao, como resposta, o entrevistado citou que, “depende, tem negociac¢des de carro que
finalizam no mesmo dia, fecha negdcio, pagou, ja fatura e se quiser ir embora no carro, leva na
hora”.

Foi perguntado, como é planejado o marketing da empresa e quais plataformas sdo
utilizadas para essa finalidade, como resposta, o entrevistado relatou que, “Webmotors, que
hoje é a melhor plataforma, hoje deve ter quinhentos mil carros anunciados a nivel de Brasil, a
plataforma fiscaliza o anuncio, como padréo de foto, preco do carro, eles filtram muito e € uma
plataforma do Santander”.

Ao entrevistado, foi questionado se a empresa costuma realizar pesquisas de mercado
com 0s seus consumidores, em que, como resposta, ele disse “bom, a gente faz uma espécie de
po6s-venda, depois de um certo periodo, fazemos uma ligacdo para saber se o carro chegou de
acordo, se a negociacao foi boa, se ele esta feliz com o caro, se realmente foi feito o seguro do
carro, se ele precisa de mais alguma coisa”.

Foi perguntado ao entrevistado, o que ele mais verificava como fator primordial para a
venda de um veiculo usado, como resposta, ele falou que, “primeiro € o olho, a pessoa olha e
ela tem que gostar da qualidade do carro, tem que estar no preco de mercado, as pessoas entram
na Webmotors, que todo mundo acessa .

Foi questionado sobre como é a preparacao dos veiculos, como resposta, o entrevistado
relatou que, todos, ¢ o seguinte a minha maneira de trabalhar “por exemplo, vocé chega aqui
para fazer uma negociacdo comigo, me compra um carro e coloca o seu carro no negocio, por
mais que eu faga um checklist e tenha as caracteristicas que eu goste, na hora que vocé vai pegar
0 carro eu usei eles dois, trés dias antes, pois € necessario, para nao ter nenhuma imperfeicéo,
se houver, eu coloco para organizar para vender da forma mais minuciosa possivel, em questdo
mecanica ¢ estética”.

ANALISE DOS DADOS

Nesse ponto do estudo, perante aos temas que foram levantados até 0 momento e as
respostas obtidas na pesquisa de campo, foi realizada a anélise de dados, sendo essa feita com
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base nos indicadores que foram mencionados no topico anterior, sendo eles: administragdo e
gestdo de negocios, gerenciamento de vendas, mercado automobilistico, comunicacéo,
qualidade de atendimento, logistica.

Administracao e gestdo de negdcios

A questdo da administragéo, ou seja, a capacidade de tomar decisdes e guiar oS recursos
que compdem a empresa, para os objetivos definidos € um elemento de grande valia, visto que
estd diretamente ligado ao bom desempenho da empresa, assim é importante ter uma
administracdo eficiente para colher bons resultados.

Sob o ponto de vista de Gullo (2016), o autor conceitua a administragdo como o
elemento que realiza o planejamento, organizacédo, controle de recursos humanos e materiais,
dentre outras atividades e a¢Oes que possibilitam alcancar os objetivos corporativos a curto,
médio e longo prazo.

Perante os dados que foram coletados na entrevista, nota-se que a empresa,
administrativamente, é divida em trés areas, que sdo, financeira, marketing, administrativa,
comercial e pds-vendas, em que o nivel estratégico da empresa é comandado por trés gerentes,
gerente de venda, gerente de marketing e gerente administrativo financeiro. De acordo com
Gullo (2016), a divisdo em areas funcionais proporciona uma estrutura organizacional clara,
especializacdo, coordenacdo eficiente e tomada de decisdes informadas. Isso contribui para o
sucesso e crescimento saudavel da empresa.

Mediante a esse fato, em busca de entregar o melhor para o cliente e garantir a boa
gestdo da empresa, a partir dos dados coletados, pode-se verificar que a empresa é dividida em
duas partes importantes, em gque uma é mais voltada para o seu gerenciamento, com 0
administrativo e o financeiro, ja a outra voltada mais para o cliente, com o comercial, p6s-venda
e marketing.

Assim, a empresa busca atrair clientes e gerar vendas, em que para isso requer um
planejamento estratégico de marketing, proporcionar um excelente atendimento ao cliente, para
manté-los satisfeitos e garantir a fidelidade deles, ter uma gestéao eficiente das operacdes, sendo
essa essencial para garantir a produgdo ou entrega de produtos e servigcos de qualidade, uma
gestdo financeira eficaz, para garantir a salde financeira da empresa, dentre outros aspectos.

Um ponto interessante em relacdo ao processo decisorio da empresa, diz respeito a
escolha da manutencéo da loja fisica, mesmo com a possibilidade em inovar e ter um espaco de
escritorio com retencdo de custos. De acordo com Rodrigues (2015), a operacdo de uma
empresa gera custos, o local de instalacdo é um importante ponto de oneracdo da lucratividade,
visto que ele gera custos para a sua aplicacdo e manutencdo, pois exige um local com espaco
suficiente para a acomodacdo dos produtos, custos com iluminacdo, dgua, vigilancia, fatores
que depende dos produtos que estdo sendo comercializados.

Do ponto de vista apresentado, mesmo em mente que a lucratividade da empresa esta
atrelada a custos de operacdo, como o arranjo fisico, limpeza, aluguel, a empresa com a
possibilidade de implantar um escritorio reduzido com aluguel de vagas em prédios comerciais,
preferiu manter o ponto fisico, em vista dos custos gerados, como aluguel, ndo ser tdo alto, em
relacdo aos beneficios que esse ponto fisico traz, como local de interagdo com o cliente, amplo
espaco para exposi¢édo de carros, dentre outros.

Gerenciamento de vendas

O gerenciamento de vendas é um conjunto de atividades e processos que visam melhorar
a eficiéncia das operacGes de vendas de uma empresa, para fazer um bom gerenciamento de
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vendas, € necessario seguir algumas etapas importantes, como conhecer o publico-alvo e
desenvolvimento de estratégia.

Um dos pontos trabalhado pela empresa, quanto ao gerenciamento de vendas, diz
respeito a qualidade do produto ofertado, em que a partir dos dados coletados, ela se preocupa
em disponibilizar carros bem cuidado aos clientes, tanto no aspecto mecanico, quanto no
estético.

Perante a esse cenario, Santos (2019) argumenta que a agregacgdo de valor contribui
para a percepcdo de qualidade do seu produto, quando os clientes percebem que estéo recebendo
mais valor, eles tendem a associar isso a uma qualidade superior, isso fortalece a reputacédo da
sua marca e cria uma imagem positiva no mercado.

Para o processo de venda, a empresa conta com trés vendedores, como relatado, em que
0 apelo comercial em ambito eletrénico é forte, ndo se restringindo ao fisico, entdo os
vendedores trabalham dando suporte nessas duas frentes, que sdo a loja fisica e 0 ambiente
virtual. Portanto, a empresa conta com uma série de anincios em diversas plataformas em
ambiente digital, tal qual Instagram, sites de vendas de carros, lcarros do Banco Itad,
Webmotors, Usadosbr, o site da loja, os stories, patrocinado de Facebook.

A exploracdo do digital para vendas é fundamental nos dias de hoje, devido a ampla
utilizacdo da internet e da tecnologia pelos consumidores, existem varias razdes pelas quais isso
é importante, dentre elas, a possibilidade que as empresas alcancem um publico muito maior
em comparagcdo com o0s canais de vendas tradicionais, fisicos. Ao estar presente online, é
possivel alcancar clientes em diferentes regides geograficas, expandindo o alcance do negécio
e aumentando as oportunidades de vendas (SAVI, 2011).

O marketing digital € uma abordagem dindmica e em constante evolucao, que busca
aproveitar o potencial da internet e das tecnologias digitais para alcancar os objetivos de
marketing de uma empresa, ele oferece uma ampla gama de oportunidades para segmentacéao
de publico, alcance global, interagdo direta com o0s clientes e mensuracdo de resultados,
tornando-se uma parte essencial da estratégia de marketing de muitas empresas atualmente
(GERVASIO, 2022).

A importancia da atuacdo digital da empresa hoje em dia, pode ser verificada na
porcentagem de clientes da empresa atualmente, em que, de acordo com o relatado pelo
entrevistado, cerca de 50% dos consumidores sdo fora da cidade de Goiénia, onde esta
localizada a loja, dado que essa expansdo de atuacdo da empresa, de forma contundente, so foi
possivel gracas ao ambiente virtual.

No ambiente digital, é possivel segmentar e direcionar as campanhas de marketing para
publicos especificos com base em dados demograficos, interesses e comportamentos,
permitindo uma personalizacdo maior das mensagens de marketing e uma abordagem mais
precisa para atender as necessidades e preferéncias individuais dos clientes, o que pode
aumentar a eficicia das vendas e melhorar a experiéncia do cliente.

Dentro do gerenciamento de vendas, a forma de pagamento € um item importante, em
que conforme o relatado, a empresa trabalha com financiamento, pagamentos a vista, cheque e
cartdo de crédito. De acordo com Simdes (2015), oferecer varias formas de pagamento ao
cliente é de extrema importancia para os negdcios, pois atende as diferentes preferéncias e
necessidades dos clientes, proporciona conveniéncia e pode aumentar as vendas, removendo
possiveis barreiras para a compra.

Conforme o cenario apresentado, a empresa tem um bom trabalho em relacdo a forma
de pagamentos, ndo aceitando apenas trocas de produtos que ndo séo da sua atuagdo, como parte
de pagamento, como imoveis, joias, dentre outros. Mas, ela compensa oferecendo uma ampla
gama de financiamentos, até do banco da propria empresa, facilitando a aprovacao de credito,
dentro da margem de seguranca da empresa.
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Mercado automobilistico

O mercado de veiculos usados, atualmente, apresenta um panorama interessante, com
diversos fatores influenciando a demanda e oferta desses automoveis, em vista que nos Gltimos
anos, a demanda por veiculos usados tem aumentado significativamente, fato justificado a
varios motivos, incluindo o aumento dos pregos dos veiculos novos, a disponibilidade de opcdes
de financiamento para veiculos usados e a busca por op¢des mais acessiveis em meio a incerteza
econdmica.

A demanda de carros usados no primeiro trimestre de 2023, no cenario nacional, foi
registrado um aumento de 21,5%, ja no Estado de Goias, foi 0 ente federativo que registrou
maior aumento de demanda por carros usados, registrando um crescimento de 40,2%, em
contraponto a venda de veiculos novos, que cresceu apenas 1,6% (MONTEIRO, 2023).

De acordo com os dados obtidos na coleta, na visdao do empresario desse segmento, 0
mercado automobilistico oscila muito, mas que tem demanda, quando se tem um bom produto.
Em vista dos dados informados sobre o mercado, ele estd em um momento de alta, em vista do
valor dos veiculos novos.

Comunicacéao

A comunicacdo adequada com o cliente permite estabelecer um relacionamento solido
e construir confianga, quando os clientes se sentem ouvidos, compreendidos e valorizados, eles
sdo mais propensos a confiar na empresa e no vendedor, esse relacionamento positivo aumenta
as chances de sucesso nas vendas, além de incentivar a fidelidade e tal qual indicar
positivamente a empresa para outras pessoas. Mediante a esse cendrio, a empresa possui dois
canais para atendimento relevantes, que sdo o ambiente virtual e o fisico.

A comunicagdo com o cliente é o processo de troca de informacdes, ideias, feedback e
interacdo entre uma empresa e seus clientes, envolve todas as formas de interacéo verbal e ndo
verbal, seja pessoalmente, por telefone, por e-mail, por meio das redes sociais, do chat online
ou de qualguer outro canal de comunicacdo utilizado para se conectar com os clientes
(GERVASIO, 2022).

Ao interagir e comunicar-se adequadamente, é possivel obter informacdes valiosas
sobre as expectativas, desejos e preocupacoes do cliente, essas informacdes permitem adaptar
a abordagem de vendas, apresentando solucdes personalizadas e relevantes, ao compreender as
necessidades do cliente, é possivel fornecer um valor agregado e criar uma proposta de vendas
mais convincente, além de estabelecer um relacionamento com o cliente (SAVI, 2011).

Assim, como apresentado na coleta de dados, a empresa conta com as redes sociais,
como Instagram, Facebook, Whatsapp, para ter uma interacdo com o cliente, demonstrando
uma grande vantagem, pois esses canais sdo pontos de grande difuséo e de baixo custo. Em
vista da importancia desse canal, tal qual o seu crescimento, a empresa entende que esse € um
dos desafios a serem superados nos proximos anos, em que ela objetiva adentrar mais no &mbito
digital, adotando politicas mais agressivas nesse meio.

Embora a comunicacao fisica possa ser mais desafiadora em certos contextos, devido a
sua limitacdo geografica ou a restricbes impostas por eventos externos, diferentemente da
comunicacdo digital, mas a interacdo pessoal ainda desempenha um papel importante na
construcdo de relacionamentos auténticos com os clientes, construindo relacionamentos mais
fortes, compreensao mais profunda das necessidades do cliente, atengéo personalizada, criacéo
de experiéncias memoraveis, dentre outras, (GERVASIO, 2022).

Além da comunicacdo virtual, a empresa realiza uma comunicacdo fisica com o0s
clientes, em vista de serem ag¢Oes para a promogao e uma aproximagdo mais humana com o seu
publico, essas acdes sdo ilustradas através de café da manha na empresa, possibilidade de
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realizar teste drive em dias especificos, eventos na loja com artistas e clientes, dentre outras
atividades, esse € um importante momento para sanar ddvidas, objecdes ou preocupacdes dos
clientes, fornecer informagdes relevantes e superar objecoes.

Qualidade de atendimento

Um dos fatores imprescindiveis para o sucesso da empresa passa pelo trato da empresa
para com o0s seus clientes, uma porcdo importante dessa area se refere a qualidade de
atendimento, sendo esse conceito defino como a exceléncia na prestagdo de servi¢cos ou no
suporte fornecido aos clientes durante sua interagdo com uma empresa.

A qualidade no atendimento € a habilidade de uma empresa ou profissional de satisfazer
as necessidades e expectativas dos clientes de maneira eficiente e cortés, envolve tratar os
clientes com respeito, empatia e cordialidade, ouvindo atentamente suas preocupacgdes e
respondendo de maneira adequada. Além disso, é importante oferecer um atendimento agil e
eficiente, com respostas rapidas e solucdes eficazes (FARIA, 2017).

Perante a esse aspecto, nota-se, de acordo com o exposto até 0 momento, tal qual na
coleta de dados, que a qualidade de atendimento é um fator relevante, desse modo a empresa
em analise demonstrou ter uma visdo com enfoque nesse ponto, em que ela faz atividades, as
quais ndo sao obrigatdrias, mas que sdo entregues como um adicional, na tentativa de encantar
o cliente, como oferecer uma gama de financiamentos, ajudar no processo burocréatico, seguro
veicular.

Os profissionais devem ter conhecimento e competéncia sobre os produtos e servigos
oferecidos, bem como habilidades para resolver problemas e lidar com reclamagdes. A
personalizacdo do atendimento, a comunicacao clara e 0 acompanhamento pds-venda também
sdo aspectos importantes da qualidade no atendimento, proporcionar uma experiéncia de
atendimento excepcional pode gerar fidelidade dos clientes, promover recomendagdes positivas
e fortalecer a imagem da empresa (FARIA, 2017).

Logistica

Dentre as areas de gestdo, a logistica é uma area de relevancia, dado que ela atua no
planejamento, implementacéo e controle eficiente e eficaz do fluxo de produtos, informagdes e
recursos, desde a origem até o destino, buscando realizar essas atividades de modo eficiente,
aumentando a lucratividade da empresa

Logistica sdo todas as atividades relacionadas aos processos de estocagem e transporte
de materiais, sendo a interacdo do produtor da matéria-prima até o consumidor final, em um
canal que permite simplificar o fluxo entre estes dois lados, sendo um mecanismo que agrega
valores possibilitando o aumento da competitividade comercial e produtividade (MOURA
2006). As empresas buscam competitividade no mercado, e a possibilidade de agregar valor a
um certo nivel de servi¢co ou produto de forma que o lucro da organizacdo ndo seja impactado
negativamente, gera uma preferéncia do cliente por essa empresa, tendo na logistica uma area
para conseguir atingir esse objetivo (FERREIRA, 2016).

Dentro das atividades exercidas dentro da empresa analisada, foi evidenciado que a
logistica € um caminho que deve ser aplicado na gestdo da empresa para melhorar os resultados
empresariais, fato motivado pela relevancia que o estoque dos produtos tem para auxiliar na
venda de carros, visto que todos os clientes analisam a mercadoria, antes de adquiri-la, do
mesmo modo, 0 transporte de carros comercializados, evento comum na empresa.

Segundo Rodrigues (2015) o conceito de gestdo de estoque se baseia na otimizacao dos
processos que envolve essa area do setor produtivo, que em ambito interno pode ser
caracterizada pelo gerenciamento do espaco, arranjo fisico de facil locomog¢do, movimentacao
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de produtos, separacdo dos itens, entre outros, todos esses fatores geram custos, dado que
guanto maior o estogque, maior 0s gastos com ele.

Como citado pelo entrevistado, um dos pontos primordiais para a empresa fechar uma
venda é a visualizacao do veiculo comercializado pelo cliente, logo, é importante ter um estoque
dos carros negociados a exposigédo, fatores que geram custos, entdo ter uma gestdo desse
aspecto, sem onerar demais a empresa é fundamental, uma vez que o estoque é fundamental
para a atuacdo da empresa.

Perante a essa questdo € que a empresa busca ter um estoque rapido, o qual € em média
de 45 dias, como relatado, com o intuito de ter um maior fluxo, vendas de veiculos, tal qual um
estoque mais reduzido, sem inflar demais, fato que geraria maiores custos para a sua
manutencao.

De uma maneira sucinta, a expectativa dos clientes com a logistica é que em qualquer
ponto da cadeia 0s seus desejos sejam realizados, sdo eles, o cumprimento do servico ofertado,
na proporc¢ao e condicdo certa, no lugar determinado, com o prazo de entrega estipulado e com
0 custo certo, € 0 que assegura Moura (2006). A distribuicdo fisica é o ramo da logistica
empresarial que trata da movimentagdo, estocagem e processamento de pedidos dos produtos
finais da firma. Costuma ser a atividade mais importante em termos de custos para a maioria
das empresas, pois absorve cerca de dois tercos dos custos logisticos (BALLOU, 2006).

Como apresentado, o transporte de mercadorias é um dos principais elementos que gera
custo a empresa, no caso em analise, esse é um fator que ganha ainda notoriedade, visto que a
atuacdo de comercializacdo de veiculos é em ambito nacional, sendo esse um fator primordial
para a lucratividade da empresa. Dentro desse ensejo, a empresa possui frota propria, sendo
essa uma boa opg¢édo, mediante a grande demanda de deslocamento para a comercializagcdo de
veiculos que a empresa possuli.

A seguir apresenta-se um quadro sintese das questfes centrais problematizadas e
respondidas de acordo com o0s objetivos propostos, a saber.

Perguntas REIS MOTORS

A empresa é separada em area comercial, administrativa,
financeira e de pds-vendas, sendo a gestdo realizada por
3 diretores

Como se tem a gest&o na
empresa

A empresa realiza alguma
manuten¢do nos carros Sim. preparagdo e alguma manutencao
antes da venda

Sao trés vendedores, e atuam na loja, mas também no
Quantos vendedores e Instagram, sites de vendas de carros, Icarros do Banco

atuacao deles Itatu, Webmotors, Usadosbr, o site da loja, os stories,
patrocinado de Facebook.

Alcancar um publico maior simultaneamente, inclusive
fora de Goiania, visto que muitas vendas sdo para fora de
Goiania, maior difuséo de propaganda

Vantagens do marketing
digital

Desvantagens do marketing | Falta de controle de acesso, fato que prejudica na
Digital representacdo das caracteristicas do cliente.
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N&o. Ao contrario, houve aumento das vendas, pois,
muitos clientes ndo estavam tendo gastos extras e
aproveitaram para trocar de carro.

Houve reducéo de vendas
na pandemia

Trata com grande importancia, visto que muitas vendas
sdo para outros estados, assim a empresa possui até frota
propria.

Como a empresa trata a sua
logistica

Melhorar atuagdo no digital, com ferramentas que

Quais os principais desafios | definem as caracteristicas mais reais do consumidor, para
da empresa focar estratégias nele, além de produzir contetdo que

engaja mais as publicacdes da loja, para maior difusao.

A empresa se preocupa em oferecer algo a mais para o0s
Como a empresa age no clientes, na tentativa de encanta-los, realizam uma
encantamento ao cliente | entrega especial, com lacos, champagne, um buque de
flor

Traz um ponto de relacionamento com o cliente, pos-

A loja fisica traz qual venda, pois realizam eventos na loja, um café da manha,
relevancia para a empresa | test drive, lavagem, vitrificacdo, micropintura, happy-
hour, jogar uma sinuca...

Para se comunicar com os clientes, além dos eventos em
Como é a comunicagdo com | na loja, a empresa possui um contato mais proximo com

os clientes ele por redes sociais, como Instagram, Facebook,
Whatsapp

CONSIDERACOES FINAIS

De acordo com o que foi apresentado durante o estudo, como resposta a problematica
inicialmente levantada pelo estudo, foi possivel observar alguns pardmetros importantes para
gestdo de vendas dentro de uma empresa especializada em comercio de veiculos premium, dado
que fatores como, economia, atendimento ao cliente, atuacdo em plataformas digitais e
gerenciamento logistico, sdo elementos fundamentais para o sucesso da empresa que se
posiciona nesse segmento.

Conforme apresentado, 0 mercado de carros usados possui momentos de alta e baixa,
mas que sempre ha demanda, quando se tem bons produtos a serem comercializados, sendo
essa a primeira observacdo a ser realizada, assim, € importante cuidados com o veiculo
comercializado, como a parte mecénica, estética, conservacao, quilometragem, sendo esses
fatores primordiais para a aquisicao do veiculo pelo cliente.

Por se tratar de um mercado de alto padrdo, a¢des adicionais, que fogem ao habitual,
sdo fundamentais, pois elas permitem maiores chances de encantamento do cliente, como as
realizadas pela empresa em andlise pelo estudo, que faz a¢6es, como distribuir lavagem gratuita
aos consumidores, presenteia com buque de flores, como forma de agregar valor ao seu servico.

Dentre os pontos analisados, o de maior relevancia fica a cargo do fator virtual, dado
que a empresa reafirmou o seu compromisso com as plataformas de divulgacdo e andncio
comercial, as quais auxiliam de forma profunda na atuacdo da empresa, em que metade das
vendas sdo comercializadas atraves desse ambiente, permitindo atuar em todo o territério
nacional.



18

Hoje, aprimorar a atuagdo online é o desafio enfrentado pela empresa, evidenciando a
importancia que o virtual possui para a gestdo de vendas de veiculos, visto que o0s andncios
digitais sdo essenciais, pois permitem alcancar um publico amplo, segmentar andncios para
publicos especificos, mensurar e otimizar o desempenho das campanhas, oferecer custos mais
baixos, interagir com os potenciais compradores e acompanhar o ciclo de compra do cliente.
Atualmente, a partir da difusdo da internet, grande nimero de usuarios que acessam a rede, eles
acabam utilizando esse local para pesquisar sobre carros, tal qual encontrar veiculos dentro das
condicdes desejadas pelos consumidores.

Outro ponto importante, que foi evidenciado pelo estudo, diz respeito a logistica, visto
que, com anuncios digitais, permite a empresa atingir uma porcentagem bem maior de
potenciais compradores, permitindo uma atuagdo que extrapola os limites municipais, atuando
assim em todo o territdério nacional, fato evidenciado pela pesquisa, em que a loja
frequentemente realiza negdcios com clientes em outros estados, fazendo a entrega dos
veiculos, através de frota propria.

Desse modo, de acordo com o exposto, € possivel verificar alguns pontos importantes
para a atuacdo de uma empresa que atue nesse segmento de comercializacéo de veiculos usados
de alto padréo.
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