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RESUMO

A industria automobilistica brasileira representa uma fatia consideravel do
PIB nacional e, por consequéncia, movimenta a economia de forma relevante.
Nesse contexto, a rede de concessionarias é responsavel pela ponta da operacgao,
pois é ela que possui o contato direto com o cliente, e por isso, € uma figura
essencial para este setor. Por se tratar de uma concessao, € imprescindivel que a
montadora acompanhe periodicamente o desempenho de seus parceiros de
negdcio, com base em um Sistema de Medigdo de Desempenho (SMD) funcional e
objetivo, o qual consiga refletir de maneira clara e confiavel a real situagdo de seus
dealers, no que tange a performance financeira, comercial e de qualidade. Para que
essa medicao seja eficiente, os indicadores, que sao indispensaveis para orientar
tomadas gerenciais de decisdo, precisam ser definidos com cautela visando,
primeiramente, ser confiaveis, compreensiveis e comparaveis. Nesse sentido, por
meio de uma pesquisa descritiva, seguida de uma analise qualitativa de informagdes
baseadas na bibliografia da area, textos legais e em documentos gerenciais, esta
monografia buscou analisar criticamente os indicadores essenciais utilizados por
uma montadora que possui uma rede de concessionarias distribuida por todo o
territorio nacional. De modo geral, os indicadores definidos para compor o Dealer
Performance Index (DPI) foram satisfatorios; entretanto, € possivel concluir pela
relevancia de trés deles para avaliacdo da performance de uma rede de
concessionarias, que séo: o Market Share, Lucro Antes do Imposto de Renda (LAIR)
e Customer Satisfaction Index (CSI) de vendas e pods-vendas. Os indicadores que
derivam das informacbes financeiras enviadas pela area contabil das
concessionarias, tais quais, LAIR e indice de Absorcao, apresentam uma certa
fragilidade, uma vez que ha grupos que possuem estrutura de contabilidade robusta,
porém ha outros que tendem a enviar numeros que nao refletem a realidade,
induzindo, desta forma, a montadora a tomar decisbes com base em indicadores

nao corroborados adequadamente.

Palavras-chaves:  Automoveis. Montadoras. Rede de Concessionarias.

Desempenho. KPI. Financeiro. Comercial. Qualidade.



ABSTRACT

The Brazilian auto industry represents a staggered share of the national GDP
and, consequently, moves the economy in a relevant way. In this context, the dealer
network is responsible for the tip of the operation, as it is the one that has direct
contact with the customer, and for this reason, it is an essential figure for this sector.
As it is a concession, it is essential that an automaker periodically monitors the
performance of its business partners, based on a functional and objective
Performance Measurement System, which is able to clearly and reliably reflect the
real situation of its resellers, regarding financial, commercial and quality performance.
For this to be determined efficient, the indicators, which are essential to guide
decision-making managers, need to be defined with caution, fundamentally, to be
qualified, understandable and comparable. In this sense, by means of a descriptive
research, followed by a qualitative analysis of information based on the bibliography
of the area, legal texts and management documents, this monograph sought to
critically analyze the essential indicators used by an automaker that has a dealer
network distributed by throughout the national territory. In general, the indicators
defined to compose the DPI were satisfactory; however, it is possible to obtain by the
brand of three of them for evaluating the performance of a network of dealerships,
which are: Market Share, Earn Before Tax (EBT) and Customer Satisfaction Index
(CSI) sales and after sales. The indicators that derive from the financial information
established by the accounting area of the concessionaires, such as LAIR and
Absorption Index, present a certain fragility, since there are groups that have a robust
accounting structure, but there are others that tend to send numbers that do not.
reflect reality, thus inducing the automaker to make decisions based on common

non-corroborated indicators.
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1. INTRODUGAO

Esta secao tem por escopo contextualizar o objeto de pesquisa, apresentar
0s objetivos gerais e especificos do estudo, justifica-lo tedrica e praticamente e

indicar a estrutura pela qual a monografia esta organizada.

1.1 CONTEXTUALIZAGAO DO PROBLEMA DE PESQUISA

Para definir um modelo de avaliacdo de desempenho da rede de
concessionarias de venda de veiculos novos e servigcos, € preciso, primeiramente,
compreender como funciona o setor automobilistico no Brasil, conhecer seu papel
macroecondmico e, por fim, identificar seus principais players.

A Associagdo Nacional dos Fabricantes de Veiculos Automotores
(ANFAVEA) foi fundada no ano de 1956, com o objetivo de reunir as
empresas fabricantes de autoveiculos (automéveis, comerciais leves, caminhdes e
Onibus), maquinas agricolas e rodoviarias autopropulsadas (tratores de rodas e de
esteiras, colheitadeiras e retroescavadeiras) com plantas e produ¢cdo em territorio
brasileiro. Suas principais atribuicdes sao, entre outras, formar conhecimento sobre
a industria e o mercado de autoveiculos e maquinas agricolas e rodoviarias,
representar os interesses coletivos de seus associados, atuar institucionalmente em
eventos e exposi¢des ligadas ao setor e organizar e publicar dados de desempenho
da industria (ANFAVEA, S/D).

Por sua vez, a Federacao Nacional da Distribuicido de Veiculos Automotores
(FENABRAVE) é uma associagdo que representa 51 marcas de automoéveis,
comerciais leves, caminhdes, 6nibus, implementos rodoviarios, motocicletas, tratores
€ maquinas agricolas presentes em territorio nacional. Esta Federagao congrega um
numero superior a 7 mil concessionarias de veiculos no Brasil, as quais totalizam a
geragado de 315 mil empregos diretos e correspondem a 5,12% do Produto Interno
Bruto — PIB do Pais. E de sua responsabilidade a defesa dos anseios do setor,
procurando garantir o cumprimento da Lei n. 6.729/1979 (v. comentarios adiante), e
representando, ainda, seus interesses politicos, econémicos e legais, em parceria

com as Associagdes de Marca e contribuindo para com a formacédo e
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desenvolvimento de profissionais e gestores do segmento. Por fim, desenvolve e
debate boas praticas de processos e negdcios no setor, valendo-se de trocas de
experiéncias com associagdes internacionais equivalentes (FENABRAVE, S/D).

A Lei n. 6.729, de 28 de novembro de 1979, apelidada de “Lei Ferrari”,
regulamenta a concessdo comercial entre produtores e distribuidores de veiculos

automotores de via terrestre. Seu art. 22 assim dispde:

| - produtor, a empresa industrial que realiza a fabricagdo ou montagem de
veiculos automotores;

Il - distribuidor, a empresa comercial pertencente a respectiva categoria
econdmica, que realiza a comercializagdo de veiculos automotores,
implementos e componentes novos, presta assisténcia técnica a esses
produtos e exerce outras fungbes pertinentes a atividade;

[ll - veiculo automotor, de via terrestre, o automovel, caminhao, 6nibus,
trator, motocicleta e similares;

IV - implemento, a maquina ou petrecho que se acopla o veiculo automotor,
na interagéo de suas finalidades;

V - componente, a pega ou conjunto integrante do veiculo automotor ou
implemento de série;

VI - maquina agricola, a colheitadeira, a debulhadora, a trilhadeira e demais
aparelhos similares destinados a agricultura, automotrizes ou acionados por
trator ou outra fonte externa;

VIl - implemento agricola, o arado, a grade, a rogadeira e demais petrechos
destinados a agricultura;

VIl - servigo autorizado, a empresa comercial que presta servicos de
assisténcia a proprietarios de veiculos automotores, assim como a empresa
que comercializa pegas e componentes.

Ja em seu art. 52, | e Il, o mesmo diploma legal determina serem inerentes a
concessao a area operacional de responsabilidade do concessionario para o
exercicio de suas atividades e distadncias minimas entre estabelecimentos de
concessionarios da mesma rede, fixadas segundo critérios de potencial de mercado.
No que tange a quota de veiculos a ser distribuida, a montadora realizara uma
estimativa para sua produgao em territorio brasileiro para o periodo anual seguinte,
de acordo com a expectativa de mercado da marca, sendo que deve haver
consentimento por parte do distribuidor, levando em consideragdo o potencial de
mercado da sua area operacional, assim como a sua capacidade financeira e
performance comercial, conforme previsto no art. 7.

Vale mencionar que o valor de venda dos veiculos, assim como os possiveis
servicos decorrentes da concessdo, pode ser atribuido livremente pelos

concessionarios aos consumidores, sendo que o preco e as condicdes de
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pagamento, devem ser estabelecidos de maneira uniforme pela concedente para
toda a rede de concessionarias (art. 13). No seu art. 15, a Lei prevé que o
fabrincante pode realizar venda direta apenas para a administracdo publica ou corpo
diplomatico, sem a necessidade de envolver a rede de distribuicdo, sendo que, nos
demais casos, a mesma deve ser realizada via concessionaria, a qual deve ganhar
com a margem de comercializagao do veiculo.

O contrato de concessao firmado entre as partes envolvidas pode ser
determinado, com prazo minimo de cinco anos, ou indeterminado. A Lei ainda
estipula que o contrato de prazo determinado se transformara automaticamente para
indeterminado, caso nenhuma das partes manifeste interesse pela ndo continuidade,
antes de cento e oitenta dias do seu término, com a obrigatoriedade de notificagao
por escrito (art. 21).

Por fim, segundo o art. 20 da “Lei Ferrari”, ora comentada, o grupo
econdmico que esteja no papel de distribuidor possui a obrigacdo de disponibilizar
as informacdes relativas a requisitos financeiros, administrativos e contabeis a
concedente, de acordo com o que for estipulado no contrato de concesséo. Dessa
forma, a montadora podera acompanhar o resultado financeiro de sua rede de
distribuidores, uma vez que as informacdes financeiras devem representar
fidedignamente a situacdo econdmica da concessionaria, tendo a utilidade
aumentada se as mesmas forem comparaveis', verificaveis, tempestivas e
compreensiveis? (CPC 00 R2, 2019).

O setor automotivo no Brasil é dividido entre as seguintes categorias:
automoveis, comerciais leves, caminhdes, O6nibus, motocicletas e implementos
rodoviarios. O segmento de automdveis e comerciais leves comercializou cerca de
2,7 milhdes de unidades durante o ano de 2019, um aumento de 8% em relagdo ao
periodo anterior, tendo como principal gatilho desse crescimento a queda da taxa
SELIC e, consequentemente, a reducdo nas taxas de juros ofertadas pelas
instituicbes de crédito. As vendas destinadas a frotistas, taxistas, produtores rurais,

Pessoas com Deficiéncia (PCD) e Microempreendores Individuais (MEI),

1 Comparabilidade é a caracteristica qualitativa que permite aos usuarios identificar e compreender
similaridades e diferengas entre itens (CPC 00 R2, 2019).

2 Classificar, caracterizar e apresentar informacgdes de modo claro e conciso as torna compreensiveis
(CPC 00 R2, 2019).
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denominadas “vendas diretas”, permaneceram a principal forma de comercializagao
de automoveis e comerciais leves, representando 46% dos emplacamentos, o que
demonstra um aumento de quase 15% quando comparado ao ano de 2018
(FENABRAVE, 2019).

Em relagdo ao mercado mundial, na ultima década o Brasil figurou entre os
paises com maior numero de emplacamentos, tendo ocupado, em 2019, a 82

posicao nesse ranking, conforme apresentado na tabela 1, a seguir.

Tabela 1: RANKING DE PAISES (AUTOMOVEIS + COMERCIAIS LEVES)

Paises 2019 2018 2017
1° | China 22.360.637 1° 24.648.668 1° 25.801.745 1°
2° EUA 17.016.904 2° 17.268.233 2° 17.227.031 2°
3° | Japdo 5.119.652 3° 5.192.561 3° 5.155.628 3°
4° | Alemanha 3.905.597 5° 3.715.207 4° 3.706.464 4°
5° | india 3.464.147 4° 3.902.913 5° 3.610.260 5°
6° Franca 2.677.830 7° 2.619.937 7° 2.539.826 7°
7° | Gra-Bretanha 2.676.885 6° 2.724.442 6° 2.902.754 6°
8° | Brasil 2.663.570 8° 2.473.173 8° | 2.172.235 9°
9° Italia 2.095.680 9° 2.084.007 9° 2.153.837 8°
10° | Canada 1.927.884 10° 1.991.964 10° | 2.040.690 10°
11° | RUssia 1.758.020 11° 1.799.749 12° | 1.595.661 13°
12° | Coreia do Sul 1.743.597 12° 1.783.425 11° | 1.756.241 11°
13° | Espanha 1.468.333 13° 1.526.678 14° | 1.428.548 14°
14° | México 1.315.741 14° 1.419.719 13° | 1.528.466 12°
15° | Australia 1.022.447 15° 1.111.417 15° | 1.151.605 15°
16° | Tailandia 1.005.766 16° 1.012.260 18° | 844.606 17°
17° | Bélgica 631.247 18° 627.602 19° | 622.983 19°
18° | Malésia 589.210 20° 581.313 20° | 560.809 20°
19° | Holanda 529.016 21° 529.710 22° | 489.822 22°
20° | Africa do Sul 508.572 22° 524.692 21° | 531.408 21°
21° | Turquia 478.981 19° 619.603 16° | 953.439 16°
22° | Argentina 439.633 17° 793.078 17° | 860.726 18°

FONTE: Adaptado de FENABRAVE (2019)

Nesse contexto, a tabela 2, abaixo, apresenta o ranking de emplacamentos
de automodveis e comerciais leves em 2019, conforme os principais players do grupo
de montadoras atuantes no Brasil. Os numeros envolvidos demonstram a forca
econOmica dessa industria e o papel relevante que os fabricantes desempenham na
economia nacional, tanto que, como ja mencionado, juntos, eles mobilizam uma

parcela consideravel do Produto Interno Bruto (PIB) nacional.
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Tabela 2: RANKING POR MARCA (AUTOMOVEIS + COMERCIAIS LEVES)

Posicao Fabricante Quant. Part.
1° GM 475.684 17,89%
2° VW 414.481 15,59%
3° FIAT 366.134 13,77%
4° RENAULT 239.227 9,00%
5° FORD 218.526 8,22%
6° TOYOTA 215.682 8,11%
7° HYUNDAI 207.656 7,81%
8° JEEP 129.462 4,87%
9° HONDA 129.118 4,86%
10° NISSAN 96.080 3,61%
11° CITROEN 26.513 1,00%
12° MITSUBISHI 21.881 0,82%
13° PEUGEOT 21.612 0,81%
14° CHERY 20.182 0,76%
15° BMW 13.142 0,49%
16° M.BENZ 12.206 0,46%
17° KIA 9.274 0,35%
18° AUDI 8.707 0,33%
19° VOLVO 7.915 0,30%

20° LAND ROVER 5.875 0,22%
21° SUZUKI 3.692 0,14%

FONTE: Adaptado FENABRAVE (2020)

Com base nos conceitos € numeros supracitados, pode-se concluir que o
setor automobilistico € um segmento fortemente organizado por meio de entidades
representativas de grande influéncia no cenario econémico brasileiro. O mesmo
também é marcado por acirrada competitividade, dado o numero e o tamanho dos
players presentes, 0 que aponta para a necessidade de definir critérios e métricas
consistentes por parte das montadoras para avaliacdo do desempenho financeiro,
comercial e de qualidade de suas redes de concessionarias.

Nesse contexto, tem relevancia estabelecer indicadores de desempenho
financeiro, comercial e de qualidade que devem ser utilizados para a obtencao de
uma ferramenta de avaliacdo adequada para redes de concessionarias de vendas
de veiculos novos e prestacdo de servicos, de maneira a oferecer aos envolvidos
nesse mercado (especialmente montadoras, stakeholders e concessionarias)
parametros seguros para avaliar a performance da empresa, impactando

enormemente, desse modo, a economia nacional.
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo geral

O objetivo desse estudo descritivo foi analisar criticamente os indicadores
utilizados na afericao do desempenho financeiro, comercial e de qualidade de rede
de concessionarias de venda de veiculos novos e prestacdo de servicos de uma

montadora de veiculos com opera¢cao no mercado brasileiro.

1.2.2 Objetivos especificos

(i) Levantar as informacdes gerenciais sobre o desempenho financeiro,
comercial e de qualidade da rede de concessionarias, necessarias ao controle pelas
concedentes;

(i) Mapear os principais indicadores de desempenho que podem fornecer
uma seguranca razoavel de identificagdo da populagdo de risco na rede de
concessionarias;

(iii) Descrever o processo de levantamento e mapeamento de indicadores,
no intuito de obter uma ferramenta assertiva e consistente para avaliagdo do

desempenho da rede de concessionarias.

1.3 JUSTIFICATIVA

Diante de uma rede de concessionarias plural e distribuida por todo o
territério nacional, as montadoras necessitam atuar de maneira precisa para
identificar os pontos de venda que estejam em conformidade com as diretrizes
estabelecidas no momento da concessao e alinhadas com elementos como: missao,
visdo e valores da empresa, padroes de mercado, identidade visual da marca,
adequagao do ambiente fisico, resultados e metas, entro inUmeros outros. Para
tanto, gerencialmente, € essencial que monitore periodicamente os indicadores de
desempenho: financeiro, reportados quando do envio das informagdes financeiras

pela rede de distribuidores; de qualidade, quando séo realizadas medi¢cdes do nivel
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de satisfagao dos clientes que realizam a compra de veiculos novos, assim como
dos que se utilizam dos servigos oferecidos pelo departamento de pds-venda das
concessionarias; e, por fim, comercial, quando ¢é feita a apuracido dos
emplacamentos de veiculos novos oriundos das vendas comercializadas pela rede
de concessionarias, seja pela modalidade varejo ou direta. Ainda, Tironi et al.
(citados por AZAMBUJA, 2017, p. 23) enumeram os seguintes requisitos, aos quais
os indicadores de desempenho devem atender: simplicidade, baixo custo,
seletividade, representatividade, reastreabilidade, facilidade de obtencdo e
estabilidade.

Por fim, como visto no item anterior, esse setor de atividade mobiliza parcela
consideravel do PIB brasileiro. De tal modo, ao otimizar a competitividade e, por
conseguinte, os resultados de cada player com auxilio de indicadores de
desempenho validos, confiaveis, mensuraveis, uniformes e de facil aplicacao,
compreensao e analise, o desempenho da atividade econémica do pais restara
fortemente impactado.

Do ponto de vista académico, ndo obstante a importancia do tema, o
levantamento bibliografico realizado preliminarmente ao desenvolvimento desse
projeto de pesquisa ndo retornou uma quantidade satisfatéria de publicagcdes sobre
o assunto. Tal indica a escassez de literatura nacional, o que reforga a necessidade
de um trabalho de pesquisa que o explore adequadamente e contribua para com a
construcdo de conhecimentos basilares sobre os indicadores de desempenho
aplicaveis especificamente a esse setor tao relevante em termos macroeconémicos.
Ainda, considera-se que futuros estudos, ainda necessarios, poderdao ser
fomentados a partir de um trabalho que consolide o entendimento sobre o papel e a
estrutura de tais métricas.

Em resumo, a realizacdo do presente projeto de pesquisa justifica-se pela
necessidade de se conhecer, em maior profundidade os indicadores de desempenho
uteis ao negdcio de revenda de veiculos novos no Brasil. Por sua vez, isso se da em
funcdo papel estratégico que o setor automobilistico exerce na economia nacional,
de maneira associada a auséncia de estudos aprofundados sobre os indicadores de
desempenho ajustados as necessidades dessa industria. Indicadores de

desempenho s&o de fundamental importadncia no mundo corporativo em geral, por
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configurarem ferramentas habeis a orientar tomadas gerenciais de decisao,
otimizando os resultados da empresa. No cenario da industria automobilistica, eles
tornam-se instrumentos ainda mais imprescindiveis, visando ao monitoramento
tempestivo do desempenho comercial, financeiro e de qualidade de redes de
concessionarias de vendas de veiculos novos e prestacao de servicos, uma vez que
cada concessionaria possui gestdao independente e estd inserida em areas

operacionais distintas entre si.

2. REFERENCIAL TEORICO

De acordo com Sabbagh (2019, p. 115), os Indicadores Chave de
Desempenho (Key Performance Indicators — KPIs) s&o indicadores quantificaveis
que fornecem aos gestores numeros que o auxiliam a avaliar o desempenho de suas
organizagbes e monitorar seu progresso, com vistas a alcangar objetivos pré-
determinados. Portanto, os indicadores desempenham um papel de destaque no
monitoramento das atividades da empresa, de forma a viabilizar a realizagdo de
benchmarking interno e externo.

Indicadores de desempenho sdo, portanto, de fundamental importancia no
mundo corporativo em geral, ao configurar ferramentas habeis a orientar tomadas
gerenciais de decisdo. Em um ambiente de competicado econémica global, no qual o
Brasil atualmente se insere, ganham forga indutora de decisbes e agbes capazes de
trazer resultados praticos e positivos, evidenciando através de indicadores de
desempenho dos seus colaboradores (AZAMBUJA, 2017, p. 14).

Nesse sentido, dentro do préprio setor automobilistico, Petrillo, De Felice e
Zomparelli (2018, p. 1) acentuam, de forma mais relacionada aos aspectos de
produgdo, que o mercado entre as empresas automotoras € extremamente mais
competitivo que os demais, fazendo com que estas apresentem uma tendéncia
natural ao aprimoramento de sua operacao, reducdo de perdas e inovagao. Esse
cenario, para os autores citados, impulsiona a necessidade de constante revisdo de
critérios de avaliagdo, em que os indicadores de desempenho, portanto, assumem
papel primordial. Ja na outra ponta da operacédo, com referéncia aos canais em que

as montadoras se relacionam com seu consumidor final, a importancia das redes de
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concessionarias no processo de venda e nos servigos de pos-venda ndo € menor.
Ao contrario, conforme sustentam Sabbagha et al. (2016, p. 69), & crescente o
interesse em se aprimorar a performance de cada player nessa fase do negdcio,
visando a compensar o encolhimento de margens pelo qual a industria vem
passando na ultima década, de forma a exigir que essa ponta da operagao seja
constantemente medida e avaliada por meio de indicadores-chave de desempenho.
Tal pensamento vai de encontro com o Cardozza e Carpinetti (2005), os quais
afirmam que, devido ao aumento da competividade, as empresas tendem a
questionar os modelos de avaliagdes que sao construidos apenas com indicadores

financeiros para se realizar o gerenciamento de seus negdcios.

3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente trabalho caracteriza-se como descritivo, uma vez que o objetivo
desta monografia consiste em analisar criticamente os principais indicadores para se
medir o desempenho de uma rede de concessionarias. De acordo com Beuren
(2009), o principal objetivo da pesquisa descritiva € descrever as caracteristicas de
uma determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
as variaveis. Neste caso, busca-se o estabelecimento de relagdes entre diversos
KPI's de ambito comercial, de qualidade e financeiro para avaliacdo do desempenho
de uma rede de concessionarias.

A empresa envolvida no estudo é uma montadora que possui uma rede de
concessoes diversificada por todo o territorio brasileiro. Foram investigados os
dispositivos legais adotados pela legislagdo brasileira e suas implicagdes para as
entidades do ramo automobilistico. A problematica da pesquisa foi respondida por
meio de uma analise qualitativa das informacgdes relevantes. Na visdo de Godoy
(1995) o exercicio de pesquisa utilizando-se a técnica qualitativa, ndo pode ser
estrututurada de maneira engessada, pois ela estimula criatividade e imaginagao
para a exploragéo de novas visbes com base no trabalho dos investigadores.

No entanto, a estruturacdo da pesquisa qualitativa foi elaborada a partir das
das praticas adotadas internante pela montadora, objeto deste trabalho, a qual,

doravante, nos referiremos como Empresa XYZ, uma vez que as informagdes sao de
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cunho confidencial. Para tanto, a politica de avaliagdo de desempenho adotada por
esta entidade foi designada de Dealer Performance Index (DPIl). Apos a
apresentacao detalhada dos KPI's que compdem o DPI, serdo apresentadas as
inferéncias a cerca de sua configuragdo, funcionamento, vantagens de uso e de

eventuais oportunidades de melhoria.

4. DESCRIGAO DOS DADOS DA FERRAMENTA DO DPI

Nesta secao apresenta-se os pilares, assim como os KPI's que compdem o
DPI, sendo ele uma ferramenta voltada ao acompanhamento e gestdo da
performance da rede de Concessionarias, através de uma metodologia de avaliagao
dos 3 principais pilares do negécio: financeiro, de qualidade e comercial.

De acordo com Francischini e Francischini (2017), indicadores sdo medidas
qualitativas ou quantitativas que mostram o estado de uma operagao, processo ou
sistema, enquanto desempenho €& a comparagdo do que foi realizado pela
organizacdo em relagdo a uma expectativa do cliente ou objetivo do gestor.
Portanto, indicadores de desempenho sdo medidas que mostram a comparacao do
que foi realizado pela operagdo em relacdo a uma expectativa ou objetivo. E
imprescindivel que, para o sucesso de um SMD, sejam observadas algumas

premissas, conforme descrigdo abaixo (2017):

e Primeiramente, deve-se questionar quais sao os objetivos que a empresa
pretente alcangar para construgdo do indicador ideal, pois muitas empresas
cometem o erro de elaborar os indicadores antes da definicdo dos objetivos;

e O SMD ¢ eficiente quando ha poucos indicadores a serem controlados, e por
isso, € necessario identificar, entre os diversos indicadores possiveis, o0s
indicadores chaves de desempenho (KPI);

e A compilacdo dos dados, para divulgagao adequada das informacdes, deve
ser realizada com cautela, pois uma vez que se abre espago para erros,
essas inconsisténcias podem levar a empresa a tomar decisdes baseadas em

indicadores que nao refletem a realidade;
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e Os indicadores que demonstram o ndo atingimento dos objetivos deve ser
investigados e servir como ponto de partida para criagao de agdes corretivas,
pois, caso contrario, isso caracteriza que as informacdes fornecidas por eles
nao sao relevantes para o propésito pré-estabelecido;

¢ Disseminacido adequada do SMD entre todos os colaboradores da empresa,
no intuito de ndo haver esforcos em diregcdes opostas, o que nao traz bons
resultados;

e Remuneracio meritocratica baseda nos KPIs;

e A simplicidade e objetividade dos indicadores € necessaria para que todos os
niveis de colaboradores, dentro da companhia, possam aplica-los ao seu dia-
a-dia;

e O SMD devera ser elaborado e divulgado aos seus usuarios com
periodicidade, no intuito de garantir a sua usabilidade e continuidade das
acdes de correcao; e

e Apresentacao do relatério utilizando-se de graficos e diagramas, pois 0 uso
desses artificios garante a transmissdo do conteudo aos seus usuarios de

maneira mais rapida e objetiva.

Nesse contexto, o DPI foi elaborado servindo-se de cinco faixas de
classificagao. Para tanto, foi atribuido um percentual de concessionarias para cada
faixa, conforme Tabela 3 a seguir, considerando-se o numero total de pontos de
venda. Por exemplo: se houver uma rede de 500 concessionarias no pais, apenas

10% delas poderao permanecer na faixa “A”, ou seja, 50 concessionarias.

Tabela 3: FAIXAS DE CLASSIFICACAO DAS CONCESSIONARIAS

CLASSIFICAGCAO % DE CONCESSIONARIAS EM CADA FAIXA

A

10%

B

20%

C

40%

D

20%

Sem Classificagado

10%

Adicionalmente, foram selecionados dez KPI's com pesos e faixas de

pontuacéo distintas, dentro do SMD, conforme esquematizado na Tabela 4 abaixo.

Fonte: O autor (2020)




Tabela 4: PESO E FAIXA DE PONTUAGCAO DOS KPI's
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PILAR KPI PESO FAIXAS DE PONTUAGAO PONTUAGAO
< 0% 0
. >= 0% <1% 3
= >=1% <2% 6
)z> LAIR 15 o= 2% < 3% 9
Q >= 3% < 4% 12
Py, >= 4% 15
o 0,
Limite de Crédito 5 < 100% 0
>= 100% 5
>=70% < 90% 6
CSl/ de Vendas 10 >=90% < 98% 8
>= 98% 10
<70% 0
CSI Pés-Vendas 10 >= 70% < 80% 6
>= 80% < 90% 8
>= 90% 10
<85 0
8 Treinamento (Indice Geral >=85<9 2
i i _
P de Conhecimento - IGC) 5 >=9<9,5 &
@] >=9,5<10 4
5 10 5
m Sem aderéncia 0
Acordo Prestacdo Servigo Assinado 1
Certificagédo de Processos 6 No Programa 2
Auditoria Reprovado 2
Auditoria Aprovado 6
<75 0
>=75<85 6
Inf trut 14
nfraestrutura >= 85 <90 10
>= 90 14
< 65% 0
>= 65% < 85% 4
Market Share 16 >=85% < 100% 10
>=100% < 140% 13
>= 140% 16
(@]
Cg) < 2% 0
= 90, ")
o Leads de Vendas 3 >=2% < 6% 1
o) >=6% < 10% 2
= >= 10% 3
< 35% 0
] >= 35% < 45% 8
Indice de Absorcéao 16 >=45% < 55% 10
>= 55% < 70% 14
>=70% 16

Fonte: O autor (2020)
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A classificacdo de uma Concessionaria no DP/ é baseada na nota média das
concessionarias do mesmo grupo em uma area operacional. Cada uma delas é
mensalmente avaliada e classificada, proporcionando uma imagem clara da
performance da rede de concessionarias, dando a oportunidade de a montadora
realizar acbes de forma tempestiva e efetiva para garantir a sustentabilidade do

negocio.

4.1 PILAR DE PERFORMANCE FINANCEIRA

De acordo com ludicibus (2008, p. 89) “a analise de balancos encontra seu
ponto de maior expressividade no calculo e avaliagdo do significado de quocientes
com o objetivo de extrair tendéncias e compara-los com padrbes ja
preestabelecidos”. Com base nesse pensamento, e dada a importancia de as
informacgdes contabeis contribuirem para a analise financeira-econémica da rede de
concessionarias, as quais sao disponibilizadas para a montadora periodicamente,
segundo estabelecido pelo art. 20 da “Lei Ferrari”’, o pilar com indicadores
financeiros torna-se primordial para compreensao do passado, visando a realizagao

de previsdes para o futuro dos negdcios.

4.1.1 Lucro Antes do Imposto de Renda (LAIR)

As principais demonstragcdes contabeis que devem ser elaboradas pelas
entidades sao (CPC 26):

a) Balancgo patrimonial ao final do periodo;

b) Demonstracéo do resultado do periodo e resultado abrangente do periodo;

(a)
(b)
(c) Demonstragcao das mutacgdes do patriménio liquido do periodo;
(d) Demonstragao dos fluxos de caixa do periodo;

(e)

e) Notas explicativas, compreendendo as politicas contabeis significativas e

outras informagdes elucidativas; entre outras.
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O indicador LAIR é obtido a partir do art. 187, V, da Lei n. 6.404, de 15 de
dezembro de 1976 (Lei das Sociedades por Agdes). Tal dispositivo legal enumera as
discriminagdes minimas da Demonstracdo do Resultado do Exercicio, a qual tem
como objetivo principal apresentar de forma vertical resumida o resultado apurado

em relagao ao conjunto de operagdes realizadas num determinado periodo.

Tabela 5: DEMONSTRACAO DO RESULTADO DO EXERCICIO

ITEM DESCRICAO

| a receita bruta das vendas e servigos, as dedugdes das vendas, os abatimentos e os
impostos;

I a receita liquida das vendas e servigos, o custo das mercadorias e servigos vendidos e o
lucro bruto;

m as despesas com as vendas, as despesas financeiras, deduzidas das receitas, as despesas
gerais e administrativas, e outras despesas operacionais;
v o lucro ou prejuizo operacional, as outras receitas e as outras despesas;

Vv o resultado do exercicio antes do Imposto sobre a Renda e a provisao para o
imposto;

as participagdes de debéntures, empregados, administradores e partes beneficiarias,

VI mesmo na forma de instrumentos financeiros, e de instituicdes ou fundos de assisténcia ou
previdéncia de empregados, que nao se caracterizem como despesa;

VIl | olucro ou prejuizo liquido do exercicio e o seu montante por agao do capital social.

Fonte: http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L6404consol.htm

Apos o recebimento das demonstragbes contabeis pela rede de
concessionarias, o departamento de Dealer Finance realiza o processamento das
informacdes e calcula o LAIR de cada concessionaria para alimentacdo do DPI,

utilizando-se da seguinte férmula:

Lucro antes imposto de renda

(Receita liquida + F&I)

LAIR(20) =

Cabe destacar a fragilidade deste indicador, quando o grupo reporta
informacdes financeiras nao condizentes com a realidade e em nao conformidade
com 0Os principios e regras contabeis. Por isso, € relevante a montadora possuir uma
equipe qualificada para analisar as informagdes recebidas e questiona-las, quando
julgar pertinente, no intuito de garantir o minimo de confiabilidade nos numeros

apresentados.
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4.1.2 Limite De Crédito

A razao entre o limite de crédito implantado e o limite necessario, o qual &
determinado no plano de agao anual, conforme previsto no art. 72 da “Lei Ferrari” é a

métrica adotada pela Empresa XYZ para determinagédo do KPI de Limite de Crédito.

. Limite de Crédito I'mplantado
LIMITE DE CREDITO (%) =

Limite de Crédito acordado no plano de acio anual

Durante o processo de disponilizagao do limite de crédito, € necessario que a
figura de instituicao financeira preze pela aderéncia das regras do Banco Central do
Brasil (BACEN), para que o risco de crédito seja mitigado ao menor patamar
possivel, quando da formalizagdo das garantias exigidas e apresentadas pelo

parceiro de negocio.

4.2 PILAR DE PERFORMANCE QUALIDADE

O conceito de qualidade reporta-se desde os tempos antigos, quando os
artesdes, baseados no seu conhecimento empirico e habilidades primarias,
buscavam assistir as exigéncias e anseios dos clientes. Para Machado (citada por
Fernandes e Sousa, 2019), antigamente, a ideia de qualidade era muito limitada,
uma vez que, devido ao baixo volume de producdo, a inexisténcia de
competitividade entre os produtores e o nivel de exigéncia dos consumidores
consideravelmente menor que na atualidade, criava-se um cenario em que 0s
artesdes nao possuiam obrigatoriamente um modelo de gestdo robusto, que |hes
proporcionassem o devido controle de qualidade dos produtos e servigos oferecidos.

Entretanto, segundo Camargo (citado por Fernandes e Sousa, 2019), com o
passar do tempo, houve a evolugao e a criagao de tecnologias e, consequente, o
surgimento da globalizacdo, que permitiu o acesso tempestivo a informacgdes
precisas, assim como acirrou a concorréncia entre os agentes de um mercado em
comum e, por conseguinte, aumentou a exigéncia dos consumidores por custos

mais baixos e por servigos e produtos que |hes garantam qualidade.
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4.2.1 Customer Satisfaction Index (CSl) - Vendas

A satisfacao do cliente foi definida como "o nivel de sensacédo de uma pessoa
resultante da comparagdo do desempenho percebido de um produto” (Kotler, citado
por Afthanorhan et al., 2019). Diante dessa afirmagdo, a EMPRESA XYZ realiza,
mensalmente, a pesquisa de satisfacdo dos clientes que compraram um veiculo zero
KM, aplicando a metodologia TOP 2 BOX para atribuicdo da nota. A utilizagdo dos
dados e informagdes relevantes das opinides sao obtidas, com base no
estabelecimento de cotas minimas de entrevistas, que variam de acordo com seu
volume de emplacamento de cada concessionaria. Na tabala abaixo, evidenciam-se

os critérios gerais para realizagado das pesquisas.

Tabela 6: CRITERIOS PARA PESQUISA DO VENDAS

VENDAS

Consumidores responsaveis pelo processo de compra e retirada

PERFIL ; - o
do veiculo zero km adquirido na concessionaria.

Vendas Rede + VD pesquisaveis (PCD, ME, Produtor rural,

CANAL DE VENDA )
taxista).

De 4 a 16 dias da data da entrega do veiculo, tendo como base a

PERIODO PESQUISADO data do emplacamento.

BASE DE DADOS Base de emplacamento.

Fonte: O autor (2020)

Apos a consolidacdo dos dados das pesquisas, o DPI/ é alimentado com o

indicador de CS/ vendas, a partir da aplicacdo da férmula abaixo.

. Quant. de notas 9 e 10 nos ultimos 3 meses
NOTA COMCESSIONARIA =

Quant. de pesquisas nos ultimos 3 meses

A etapa de pesquisa e satisfacdo tem a finalidade de demonstrar aos clientes
gue a concessionaria deseja manter um canal de comunicag¢ao aberto para que ele
possa manifestar a sua experiéncia com o processo de vendas, facilitando o retorno
para novas experiéncias. E uma etapa fundamental para iniciar um novo ciclo de

relacionamento para novas oportunidades, dado que, em um mercado altamente
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competitivo, ndo se pode perder a oportunidade de valorizar, manter e proporcionar
atendimentos diferenciais aqueles clientes que ja conhecem a marca. A rapidez na
sua execugao, a precisao nas perguntas realizadas e na interpretagdo das respostas
fornecidas ajudam a concessionaria e a montadora identificar os pontos positivos e

as oportunidades de melhorias no processo.

4.2.2 Customer Satisfaction Index (CSl) - Pés-Vendas

Ainda de acordo com o conceito de satiscacdo do cliente, a Empresa XYZ
também realiza a apuracdo do CS/ pds-vendas com base nos critérios da tabela
abaixo, uma vez que economicamente o setor de pds-vendas em uma
concessionaria representa uma fatia signicante do seu resultado financeiro e, por

isso, precisa ser contemplado na estrutura do DPI.

Tabela 7: CRITERIOS PARA PESQUISA DO POS-VENDAS

POS VENDAS

PERFIL Consumidores responsaveis por levar e retirar o veiculo na
oficina da concessionaria. Veiculos sem limite de tempo de uso.

Aceita: Revisao / conserto mecanico/ recall/ instalagédo de
acessorios.

TIPO DE SERVICO Nao aceita: lavagem/ polimento/ troca de pneus e funilaria e
pintura se nao vinculada aos demais servigos acima. Somente
funilaria e pintura entra, mas ndo compde a nota final.

" De 4 a 16 dias da data da retirada do veiculo, tendo como base a
PERIODO PESQUISADO data de fechamento da O.S.
BASE DE DADOS Base gerencial de servigcos de pos-vendas

Fonte: O autor (2020)

Da mesma forma que o CS/ de vendas, o indicador de CS/ pds-vendas é

adicionado ao DPI, com base na métrica definida abaixo.

. Quant. de notas 9 e 10 nos ultimos 3 meses
NOTA COMNCESSIONARIA =

Quant. de pesquisas nos ultimos 3 meses

Para que as pesquisas de CS/ sejam realizadas € necessario que a

concessionaria mantenha o registro de seus clientes atualizados, garantindo, desta
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forma, uma amplitude maior no momento das pesquisas, seja pelo SMD interno da

concessionaria ou mesmo pela empresa de pesquisa da montadora.

4.2.3 indice Geral de Conhecimento (IGC)

Diante da importédncia do mercado automobilistico no cenario mundial,
monitorar a satisficagcdo de seus clientes é crucial para as montadoras que almejam
manter-se competitivas, uma vez que, consumidores nio satisfeitos podem optar por
outra marca e ainda denigrir a imagem da montadora, langando comentarios
negativos para outros clientes potenciais (FORNELL, citado por TOMOYOSE et al.,
2017). Desse modo:

Uma das estratégias adotadas pelas montadoras para a satisfacao
dos seus clientes, no tocante a qualidade dos servigos prestados, refere-se
ao desenvolvimento dos colaboradores da linha de frente de sua rede de
concessionarias, notadamente por meio de treinamentos (TOMOYOSE et
al., 1998, p.117).

Assim, a area de treinamento da montadora € reponsavel por ministrar aulas
técnicas para os funcionarios das concessionarias, com base no percurso formativo
de cada fungao estratégica e, mensalmente, calculam o IGC, conforme evidenciado
abaixo. Cabe ressaltar a necessidade de alinhar os treinamentos com os objetivos
estratégicos da companhia, além de manter a base de funcionarios das
concessionarias atualizadas, ja que a rotavidade de colaboradores neste setor é

relativamente alta.

IGC = Media das notas dos treinamentos do percurso formativo

4.2 .4 Certificagao de Processos (World Class Dealer - WCD)

O Programa WCD nasceu do sucesso em que a Empresa XYZ obteve na
implementagdo do conceito WCM em suas plantas. De acordo com Petrillo, De
Felice e Zomparelli (2018), WCM é uma metodologia inovadora baseada na melhoria

continua, que envolve a eliminacdo de desperdicios, flexibilidade do processo e a
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satisfacado dos clientes. Adota como pilares: envolvimento e motivagao das pessoas,
no intuito de melhorar a sua eficiéncia produtiva e desenvolver varias técnicas
associadas a gestdo dos processos produtivos; definigho e monitoramento dos
indicadores de desempenho; reunides rapidas para a solugcdo de problemas;
engajamento de todos os profissionais; e implementagao de ag¢des preventivas antes
que os problemas surgissem.

Nesse mesmo sentido, o WCD foi criado para recuperar e consolidar a
participacdo de mercado com qualidade e rentabilidade com base na determinacao
de um padrdo reconhecido pelo cliente e aumento da eficiéncia da rede
concessionarias. Basicamente, uma equipe devidamente treinada pela montadora
auxilia a concessionaria na reestruturacdo de seus processos de vendas, servigos,
recursos humanos, gestdo de resultados e instalagbes, no intuito de apds a
implementagédo de todas as etapas, a concessionaria seja certificada com base na
avaliacdo de uma auditoria externa. Desta forma, para se pontuar neste quesito, o
Grupo deve ter aderido ao programa em sua totalidade, inciando-se a pontuagao, a
partir do momento que € a assinado o acordo de prestagao de servigo até ao estagio

em que 0 mesmo esteja com todo seu processo devidamente auditado.

4.2.5 Infraestrutura

As montadoras, em geral, possuem um manual de identificagdo de marca
com diversas preconizagbes para adequada aplicagio em sua rede de
concessionarias. No intuito de obter informagédo gerencial das instalagdes de sua
rede de distribuidores, a Empresa XYZ disponibiza um checklist de estrutura de
vendas (area externa, showroom e conveniéncia) e pods-vendas (area externa,
conveniéncia, recepg¢ao técnica e oficina mecanica), para preenchimento anual pelos
responsaveis de cada loja, seguindo-se a validagdo das informagdes por
colaborador da montadora especificamente voltado a essa tarefa e atribuicdo de

nota para cada checklist, a qual alimenta o DPI da seguinte forma:

Nota check list vendas + Nota check list pos — vendas
2

INFEAESTRUTURA =
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4.3 PILAR DE PERFORMANCE COMERCIAL

Neste pilar, concentram-se os indicadores-chave para medir o desempenho
comercial de uma rede de concessiarias, tanto na area de vendas, como de poés-
vendas. Do ponto de vista da montadora, a Empresa XYZ possui estruturas
regionais comerciais distribuidas em municipios estratégicos, as quais possuem a
missao de cascatear os objetivos de vendas e pos-vendas a rede de distribuidores.
No que tange a area de vendas, utiliza-se principalmente o volume de
emplacamento para medicdo individual da performance comercial de cada
concessionaria. Ja na area de pos-vendas, o desempenho é medido pelo
faturamento que este setor é capaz de gerar, agregando valor a marca, mediante a

prestacdo de servigos e venda de pegas e acessorios aos clientes.

4.3.1 Market Share (Rede e Vendas Diretas)

O Market Share pode ser definido como a parcela de mercado que cada
empresa possui dentro de sua categoria de atuagdao (MACHADO, citado por SILVA,
2016). No caso das concessionarias, ele é medido pelo volume de emplacamentos
realizados na darea operacional atribuida, conforme clausula em contrato de

concessao contendo a formula abaixo:

Market Share Grupo na AOP (Canal Rede + VD)

MARKET SHARE(%) =
Market Share Regional (Canal Rede + VD)

4.3.2 Leads de Vendas

Segundo Derderian, P. (2019, p. 30):

A definicao técnica de lead é a forma de qualificagcdo de um contato.
Assim, entende-se como um cliente, uma pessoa nas plataformas e nos
percursos digitais. E a fase em que um potencial cliente da empresa
demonstra interesse em algo que esta sendo oferecido. O lead sé atinge
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esta nomeagdo quando este cliente possui informacdes sobre a empresa, e
a empresa, por sua vez, ja tem os dados necessarios para estabelecer
contato com essa oportunidade de negocio.

Nesse sentido, na empresa XYZ, a conversao de lead de vendas é calculada

com base na formula apresentada, a seguir.

Leads vendidos dentro de 60 dias
Leads Recebidos

Conversdo Leads =

4.3.3 indice de Absorgio

Os dealers, também denominados distribuidores ou concessionarias, sdo o
“‘braco” dos servicos operacionalizados disponiveis aos clientes no setor de pos-
vendas. Este ultimo tornou-se um agregador de receita, pois pode somar de quatro a
cinco vezes na margem do produto e ou servigo. Os distribuidores autorizados,
dentro da importancia percebida do negocio de pos-vendas no setor automotivo,
buscam a fidelizagdo do cliente a marca, assegurando-o um servigo de qualidade.
Em comparacao com a fonte de receita advinda da venda de novos produtos, o pos-
vendas estabeleceu-se como um gerador de receita mais estavel, uma vez que em
momentos de crise os consumidores, ao invés de realizar a troca de carro, optam
pela manutengao do seu veiculo (SOUZA, 2017).

O indice de absorg¢ao, no contexto supracitado, ganha relevancia na gestéao
das concessionarias, uma vez que ele é responsavel por agregar receitas e fidelizar
o cliente, garantindo a sua satisfagao, e torna-lo, desta forma, um promotor da
marca. Ele pode ser medido pela aplicacdo da férmula abaixo, com base nas
demonstragcdes contabeis fornecidas mensalmente pelas concessionarias as

montadoras, conforme ja comentado no tépico LAIR.

. - Lucro Bruto Pos Vendas
INDICE DE ABSORCAQ =

Despesas Fixas Totais + Despesas Variaveis Pos Vendas
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5. CONCLUSAO

Esse estudo apresentou algumas limitagdes. A escassez de bibliografia
especifica sobre o negocio de concessao de revenda de veiculos, tanto no Brasil
como em escala mundial, impediu o aprofundamento doutrinario em alguns aspectos
neurais do tema. Outrossim, seu desenho metodolégico, quer seja, o de uma
pesquisa descritiva, reduziu o escopo da analise a dados prontos, o que poderia ter
sido enriquecido, por exemplo, pela testagem empirica dos indicadores ou pela
investigacao de sua percepgao pelos profissionais envolvidos no processo.

Ainda com as ressalvas feitas acima, o trabalho foi exitoso ao propor uma
analise critica dos indicadores de desempenho de uma rede de concessionarias,
aplicados por montadora de veiculos automotores atuante no Brasil, como registrado
a segquir.

Com efeito, ao longo dos ultimos anos, o mercado automobilistico nacional
experimentou varios desafios. Passou por transformagdes em termos de indicadores
sociais, politicos e econdmicos, entrada de novos concorrentes, novos modelos e
Joint ventures entre as mais diversas montadoras em nivel mundial. Além dos
impactos listados, percebemos também que os clientes demonstraram mudangas
significativas no seu processo de compra com a evolugdo da tecnologia aliada a
internet.

Diante desse cenario, o estudo de indicadores de desempenho de uma rede
de concessionarias tornou-se essencial, uma vez que o mercado automobilitisco, no
Brasil, representa uma parcela significativa da economia, a qual é responsavel pela
geragdo de milhdes de empregos e alimenta uma cadeia produtiva extensa. Em
frente a capilaridade e complexidade de uma rede de concessionarias, as
montadoras necessitam de controles robustos para gestdo dos resultados
financeiros, comerciais e de qualidade gerados por seus parceiros de negocios,
apods a concessao de comercializagao de veiculos novos e prestacao de servigcos de
sua marca.

Nesse sentido, ao procurar as informagdes gerenciais sobre o desempenho
financeiro, comercial e de qualidade da rede de concessionarias, necessarias ao
controle pelas concedentes, mapear os principais indicadores de desempenho que

fornecem uma segurancga razoavel de identificagdo da populagao de risco na rede de
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concessionarias e descrever o processo de levantamento e mapeamento de
indicadores, foram apresentados e analisados dez KPI's definidos para a elaboragao
do DPI.

Este ultimo é um painel de acompanhamento do desempenho das
concessionarias da Empresa XYZ, do ramo automotivo, baseados em trés pilares,
sendo eles: financeiro, comercial e de qualidade. Verificou-se que em termos de
quantidade de indicadores, o SMD foi perfeitamente desenhado, evitando o acumulo
de diversos KPI's que ao longo do tempo tém a tendéncia de serem banalizados,
caso nao haja uma agéao corretiva para as deficiéncias identificadas. No entanto, é
possivel destacar a importancia de trés indicadores, mais do que essenciais, para
avaliar o desempenho de uma rede de concessinarias, sendo eles: o Market Share,
LAIR e CSI, tanto de vendas como pds-vendas.

Com base no primeiro, € possivel concluir sobre a performance comercial do
dealer, pois este é o indicador que mostrara se o parceiro de negdcio nomeado em
uma area operacional relevante para a montadora, esta conseguindo cumprir as
metas de vendas (emplacamentos) de seus produtos, estabelecidos no plano de
acao anual. Ja para atestar sobre o desempenho financeiro de uma rede de
concessionarias, o LAIR ¢é ideal, tendo em vista que se utilizando das informagdes
financeiras forncecidas € possivel verificar a saude financeira da unidade de negdcio
e investigar, detalhadamente, as causas de um resultado ruim, além da
comparabilidade entre concessionarias do mesmo porte e que atuam em regides
similares.

Além disso, o CS/ tornou-se imprescindivel para qualquer marca que deseja
vislumbrar um futuro sélido no mercado em que atua, pois, o empoderamento do
cliente via evolucdo digital, alinhado com a varidade de marcas de automoveis,
extremamente competitivas entre si, resulta na necessidade de estabelecer e,
manter ao longo do tempo, uma percepg¢ao boa de marca para seus clientes, e isso
€ possivel de mensurar, apenas, fazendo a medicdo da satisfacdo, assim como o
mapeamento de eventuais problemas ocorridos que foram perceptiveis aos olhos do
cliente durante o processo de vendas de veiculos novos ou prestagéo de servicos.

De maneira geral, existe um ponto de atengao para o indicador adotado para

se medir a performence comercial da area de pds-vendas, o indice de absorcgao,
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dado que, tanto este indicador, como o LAIR sao calculados pelas informagdes que
sao disponibilizadas pelos grupos parceiros de negocio, ou seja, dependendo do
nivel de ético e profissional dos mesmos, a informacdo pode ser facilmente
manipulada para ocultacdo de dados importantes da montadora. Portanto, é
recomendavel uma atencao especial quando da utilizagdo desses indicadores para
tomada de decisdo, no intuito de se verificar antecipadamente a acuracia dos
numeros obtidos.

Adicionalmente, os objetivos da area de pds-vendas ndo estdo sendo
refletidos diretamente no DPI, com exceg¢dao do CSI/ de pods-vendas. Sendo que,
durante as pesquisas realizadas pela elaboragdo desta monografia, ficou nitido que
0 poés-vendas possui uma relevancia tdo importante, em termos de geracédo de
receitas e percepcao de marca, quanto a area de vendas propriamente dita.

Como sugestéo para estudos futuros, recomenda-se replicar esta analise para
empresas do ramo automotivo, no intuito de fortalecer a importancia das redes de
concessionarias para o setor, justificando a necessidade de se haver um SMD
robusto que preze pela performance financeira, comercial e de qualidade dessas

figuras.
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