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OS IMPACTOS
E OS NOVOS
MODELOS DE
NEGOCIOS NA

PANDEMIA

Por: ALEXANDRE POLLARA

esde o final do ano passado e em diversas regides do mun-

do, as dindmicas de trabalho e relacionamentos foram alte-

radas devido a pandemia da Covid-19. Houve uma disrup-
tura em diversas cadeias produtivas e o impacto ndo poderia ser
diferente nas diversas concessionadrias do Brasil. Para Luiz Montene-
gro, presidente do Banco Toyota, os impactos foram enormes para
a grande maioria das empresas e populagdo ao redor do mundo e
afirmou: “Vejo o futuro com muito otimismo, pois provagdes como
a que todos nds estamos vivendo, nos obrigam a buscar solugdes
criativas, mais potentes e duradouras para nossos desafios”.
Apesar do impacto no periodo de pandemia, provocado pelo corona-
virus, as concessionarias adotaram uma adaptacao em novos mode-
los de negdcios. Na ProspectPro, por exemplo, o impacto foi grande
na equipe porque todos os atendimentos, consultorias e workshops
eram feitos presencialmente. De acordo com o fundador e diretor co-
mercial, Rafael Cutait, houve a necessidade de colocar muita veloci-
dade para tornar o atendimento online, otimizar e viabilizar as vendas
de todos os produtos e manter um crescimento, mesmo em ritmo
mais lento. “Hoje todos os nossos colaboradores trabalham de forma
integral e online, atendendo nossos clientes em home office. Com a
mesma qualidade entregue anteriormente”, afirmou Cutait.

No grupo Canopus, o impacto foi na venda de veiculos com uma re-
dugao de 25 a 30% no inicio da pandemia, foi para a casa dos 30 a 35%
e no momento sofre com a falta de produtos no estoque. A iniciativa
estd sendo uma forca de vendas e o foco no produto, o consdrcio Ca-
nopus atuando em todo o Brasil. Referente a oficina de manutengao e
reparo de carros, Rodrigo Fleury Teixeira de Lima, gerente corporativo
poés-venda da Canopus, diz que o movimento estd em 75%, que é um
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cenario diferente do resto do Brasil
por trabalhar em uma regido de agro-
negoécio, da pecuaria e de servidores
publicos. Por outro lado, afirma que a
oficina tem a importancia de realizar
manutengdes e reparos dos carros,
principalmente, porque eles atendem
o6rgaos publicos, desde ambulancias,
carros de bombeiros, policias militares,
civis e federais, hospitais e prefeituras.
“E muito importante que as manuten-
¢des continuem como um servigo es-
sencial e que os carros estejam em dia
porgue nés temos um CoOMpPromisso
de mobilidade com a sociedade”, dis-
se Lima. Sobre trabalho em sistema
home office, o grupo pensava nesta
possibilidade, porém, a equipe ndo era
preparada e nem treinada e, diante da
pandemia, a adaptagdo Nno processo
se tornou concreto, fortalecendo des-
sa maneira a importancia de pessoal
especializado e treinamento.

O mundo vem se preparando para
um ambiente virtual e digital e no
Brasil ndo foi diferente, pois um gran-
de numero de empresas ja se encon-
trava pronto para o home office. Luiz
Montenegro disse que o Banco Toyota
pertence a operacao global da Toyota
Financial Services Corporation e que
estava apto a migrag¢ao, o que ocorreu
imediatamente a decisao de ir traba-
Ihar em casa. Os contratos podem ser
gerados online, desde sua origem a
mesa do consultor de vendas da Rede,
seja com o cliente na loja ou em casa
via web. Podem ser assinados digi-
talmente, com aprovacao de crédito
automatica e online. Os documentos
dos clientes sao digitalizados e enca-
minhados também via WEB. Muito
em breve, tudo o que ja existe e muito
mais, sera operado pelo novo sistema
denominado “One by One” Toyota, Ul-
tima geracao em tecnologia da infor-
magao e gestao de dados. “Sob o pon-
to de vista operacional, o Banco Toyota
poderia tomar a decisdo de operar
permanentemente no modelo Work
from Home, mas isto ndo ird ocorrer
integralmente, pelo menos por en-
quanto”, concluiu Montenegro.

Ja a Auto Avaliar, foi uma das pri-
meiras empresas a entrar em home
office, com 100% dos colaboradores
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equipados para o trabalho remoto, se-
guindo as recomendacgdes das autori-
dades de Saude do Brasil e do mundo.
A empresa implantou uma série de
medidas para manter a rotina junto
aos colaboradores. Entre elas, desta-
cam-se o happy hour virtual com a
banda Tutti-Fruti, o encontro de lide-
res com a presencga de psicélogos para
orientar como gerenciar os times a
distancia e agdes pontuais como cam-
panhas para aumentar o engajamen-
to nas redes sociais e assim manter a
equipe motivada e com novas metas.
Outras medidas foram a capacitagao
dos times, para melhorar a presencga
nas redes sociais e dicas para traba-
Ihar melhor as ferramentas do Google
Drive, colaboragcao com a manutengao
dos negécios no varejo nacional de
automoveis e vale-refeicdo para @~

ABRADIT NEWS | ABRIL - JUNHO 2020

23



ESPECIAL NOVO NORMAL - NOVOS MODELOS DE NEGOCIO

24

depdsito em conta do colaborador. Outra iniciativa
foi a criagdo em tempo recorde da Avaliagdo On-li-
ne, uma plataforma digital que permite aos consu-
midores ofertarem seus veiculos na troca por outro
modelo nas concessionarias. Para Daniel Nino, vice-
-presidente da Auto Avaliar, a empresa inteira esta
empenhada em dar o melhor de si, descobrindo no-
vas formas de se relacionar, fazer negécios e seguir
na lideranga do mercado.

A empresa inteira esta
empenhada em daro
Mmelhor de si, descobrindo
novas formas de se
relacionar, fazer negocios
e seguir na lideranca do
mercado.

Daniel Nino, vice-presidente

da Auto Avaliar ’ ’

Nesse cenario, a ProspectPro também criou nova
performance para vendedores, script de atendimento
e treinamento para melhorar as vendas online. Rafael
Cutait disse que a empresa desenvolveu um passo
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a passo totalmente novo entendendo a dificuldade
do profissional de vendas em ser um especialista no
Digital x Aumento da demanda através desse canal,
sendo em muitas empresas a Unica oportunidade de
venda. A consultoria e os treinamentos sao focados
no mercado digital mais acelerado e com otimizagao
dos resultados, sao eles:

Atitude do Vendedor no Novo Mercado — Presenca
Digital.

Atitude do Gerente no Novo Mercado — Presenca
Digital.

Comunicagao e Rapport em Ambiente Virtual
Comunicacao com PNL em Ambiente Virtual
Inteligéncia Emocional Aplicada nas Vendas
On-Line

Atitude do Vendedor no Novo Mercado para Con-
sultoria - Presenca digital

A estrutura digital de vendas e de pds-venda pos-
sibilitou a Grand Brasil Comércio de Veiculos e Pegas
uma mudangca rapida para que toda a equipe fizesse
todas as atividades em home office. “Foi um grande
impacto fechar as concessionarias de repente, pelo
medo de todos diante da pandemia, mas como ndo
existia a solugdo imediata, todos estdo se adaptando
e fazendo suas tarefas de forma diferente e inovado-
ra", disse Marcel Adipietro, diretor comercial da Grand
Brasil. Quanto as agdes feitas para o Feirdo Online,
Adipietro disse que a estrutura foi ativar toda a cartei-
ra de clientes de vendas e pds-venda, midias sociais,
portais de vendas de veiculos, mostrar para os clien-
tes que tudo estava sendo feito de maneira digital,
através de chat online, lives com empresas do ramo
automobilistico e com personalidades. Além destas
acdes, ligagdes por video e teste drive em domicilio,
por meio de guincho leva e traz, com toda seguran-
¢a. “O modelo pés-pandemia serd com boa parte da
equipe em home office, em cuidar da carteira de
clientes, fazer o Marketing Digital de forma mais pre-
sente com o departamento de Vendas Online, e CRM
de pds-venda mais fortalecido e com protocolos de
higiene e sanitizacdo em toda concessionaria”, con-
clui Adipietro.

No processo de vendas, tanto a Auto Avaliar como
ProspectPro sdo fornecedores de servigos para a
Rede, e o cenario de incertezas no inicio da quaren-
tena trouxe uma janela de oportunidades. A Auto
Avaliar acelerou o processo de inovagdao como forma
de trazer ao Mercado solugdes para uma realidade
mais digital. O foco foi apontar novidades para que os
clientes pudessem também reinventar os negocios,
processos e possibilitar que os times de colabora-
dores pudessem ser capacitados para atender a um
novo perfil de consumidor online. De acordo com Da-
niel Nino, foi apresentado ao mercado ao longo deste
periodo inimeras novas solugdes; como a Avaliagao
Online, formulario de financiamento online, novos
relatérios na ferramenta de BI, treinamento online
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para vendedores, novo integrador de portais, novos
filtros na busca por produtos dentro do nosso Market
Place, parcerias com a Creditas para refinanciamen-
to de veiculos dos clientes finais, com a Zapay para
parcelamento de débitos e multas, opcao de garan-
tia estendida para veiculos transacionados na nossa
plataforma com a BNB Paribas Cardif, um programa
de indicagdo e geragao de leads Indi-Car, entre ou-
tros servicos que estdo prestes a serem langados no
mercado.

O plano para oferecer um servico de delivery pds-
-venda é uma realidade para o grupo Canopus, con-
tudo, existem pontos ainda a serem analisados. Ro-
drigo Lima tem certas dudvidas quanto ao custo em
buscar e levar o carro para o cliente. “As concessio-
narias trabalham com pecas de excelente qualidade
e com técnicos extremamente qualificados e se au-
mentar o preco do servigo de delivery, ndo sei se isso
vai ser a grande sacada ou vai ser a resolu¢ao dos nos-
sos problemas”, declarou Lima. Ele acredita em um
nicho mais premium, para um publico, por exemplo,
como pessoas mais idosas com dificuldade de sair
de casa ou uma oficina moével em que o funcionario
vai até a casa do cliente e faz os reparos. De acordo
com Lima, o pds-venda nesse momento pandémico
tem sua importancia social da mobilidade, porém,
ndo paga as contas da concessionaria, e afirma que
isso ndo é uma realidade 100% dos locais devido aos
custos de tamanho de patio, metro quadrado, € o ta-
manho da oficina. “A legislagdo trabalhista também
tem influéncia sobre isso, os acordos sindicais, os for-
matos de remuneracado, eles tém um impacto sobre
esses custos por contas dos salarios fixos, dos forma-
tos de numeragao”, afirmou Lima. Algumas medidas
sao extremamente necessarias para a reinvengao de
negdcios.

Novas medidas também foram incorporadas no

€C

Nesse cenario, a
ProspectPro tambéem
criou nova performance
para vendedores, script de
atendimento e treinamento
para melhorar as vendas
online.

Rafael Cutait, fundador

da ProspectPro ,,

Banco Toyota, que absorveu rapidamente as mais re-
centes demandas de clientes concessionarios, clien-
tes finais e parceiros de negécios. “Nao tinhamos
ideia de quao rapida era a nossa capacidade de adap-
tagcao a um “Novo Normal”, mesmo que hostil, gera-
dor de medo e inseguranga temporaria. Felizmente
isto se transforma tao rapidamente que a hostilidade,
o0 medo e a inseguranga se vao e dao lugar a muita
forca de trabalho, determinacao para desafiar, nao
mais este “Novo Normal”, mas o que estamos cha-
mando de “PROXIMO NORMAL" porque a partir de
agora, tudo irad se transformar quase que diariamen-
te”, conclui Luiz Montenegro. a~
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BOAS PRATICAS ADOTADAS DIANTE

DO COVID-19

RODRIGO LIMA (CANOPUS)

Nesse momento de pandemia, foi .
reforcado as higienizagcdes dos vei- .
culos, sendo uma boa pratica muito [
interessante, com servico de ar-con-
dicionado, bio higienizagao com fil-
tros e oxisantizagcao através de 0z6-
nio. Tem também a limpeza de caixa
evaporadora através de produto a
base de alcool e quaternario de amo-
nia, que é o produto que estd sendo
usado o mundo todo para combater
o Covid-19. A Canopus esta com uma
campanha de 50% de desconto para
profissionais de Saude e Seguranga de uma forma
geral. Outras atividades da empresa, € com servico de
buscar o veiculo na casa do cliente ou solicitar a ofi-
cina movel, para os funcionarios fazerem a revisao na
casa ou no trabalho do cliente. Esses sao os principais
na parte de pés-venda, como uma boa pratica. A em-
presa foi a primeira a langar os protocolos de atendi-
mento, seguindo as orientagdes dos 6rgaos de Saude.
Em sua loja, houve uma adaptacdao com cadeiras e
distanciamentos entre elas e os funcionarios adota-
ram o comprimento japonés, sem ficar pegando na
mado ou abracando. O alcool e sanitizantes também
sao encontrados em toda loja.

INSTITUTO CANOPUS
O Instituto Canopus ja faz parte da organizagao e da

MARCOS SCHROEDER (TARPAN)

Prevencao - Desde o primeiro dia de retorno as
atividades, no dia 08/04, todos os funcionarios ja
tinham mascaras para usar. Apesar de ser obriga-
tério, a empresa disponibilizou também madasca-
ras para empréstimos aos clientes que estdo sem,
eventualmente.

Equipe - Apds varias reunides com a equipe geren-
cial, foi feito o desligamento de 12% da forca de tra-
balho, determinando corte de 25% (setor administra-
tivo e back-office de vendas), de 50% (consultores de
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Cultura. Marcos Cruz, Presidente do Grupo, realiza a
missao de gerar felicidade no trabalho voluntariado,
filantropia e na ajuda ao préximo. Nesse momento
de pandemia, o Instituto langou o projeto Saciar, que
visa saciar a fome das pessoas mais necessitadas du-
rante um ano. A arrecadacao sera feita com a ajuda
da sociedade, parceiros, amigos, colegas, funciona-
rios para poder doar para quem realmente precisa.
O projeto é levado quase que no Brasil todo, nas re-
gides onde estao as lojas, escritdrios e parceiros.

Instituto Canopus: http:/institutocanopus.com.br/NG/
Projeto Saciar: http://institutocanopus.com.br/NG/
conteudo.php?sid=138&cid=1166

vendas) e no setor de pds-venda foi mantido com a
mesma condigdo anterior.

Motivagédo - Foi desenvolvido um video gravado por
todos os familiares dos funcionarios, incentivando-
-0s e motivando-os para enfrentar este momento
dificil.

Contratos - Revisados contratos com terceiros
apods, os quais foram reduzidos ou temporariamente
suspensos.
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Capacitagdo - Incentivo fortemente em cursos de
capacitagdes on-line, tanto pela Fenabrave, CCT e
como links de universidades. Continuidade em novo
formato de um curso on-line com o ProspectPro
para os consultores aprenderem a usar mais € me-
Ihor as ferramentas digitais.

Produtos e servicos — Criacdo de novos produtos
para venda de usados, como compra e consigna-
¢ao, bénus para indicagao e para efetuar pedido de
PCD, fortalecimento da prospecc¢éo do collaboration.
Também, a organizagdo estratégia para atualizar o
cadastro, que é o momento em que surgem oportu-
nidades de negdcio, possibilidade aos novos consul-
tores de poderem prospectar e indicar clientes para
os carros usados e vice-e-versa. Servicos de flexibi-
lizacao do leva e traz de veiculos e parcelamento e
desconto para orgamentos maiores.

Marketing - Aumento no valor investido em midia

DANIEL NINO (AUTOAVALIAR)

Desde comeco da pandemia foi criada uma rotina
de reunides intensas com toda a base de clientes
com o intuito de apresentar as novas solugdes e
orientacdes para passar e adaptar a esse Novo nor-
mal. No negdcio de carros usados, algumas agdes
fundamentais fizeram a diferenca na pandemia: a
criagdo ou melhoria no processo de compra e venda
online, ajuste do estoque de usados, que visa o caixa
da empresa e o ajuste do preco de venda para ga-
rantir o giro de estoque. As empresas que dotaram
essas medidas, hoje estdo com caixa, com estoque
regulado e prontas para aproveitar as oportunida-
des da recuperacao do mercado que em alguns es-
tados ja comecgou de forma muito expressiva.

RAFAEL CUTAIT (PROSPECTPRO)

Nesse momento de pandemia, a ideia € dominar o
canal digital.

O profissional de vendas precisa colocar em pratica,
diariamente, todas as ferramentas que o conectem
ao cliente. Desde uma video-chamada para apresen-
tacao digital do seu produto ou o atendimento fei-
to pela plataforma digital que o cliente mais utilize.
Viabilizar resultados de vendas através da utilizagcao
de suas redes sociais. Criar uma presenca digital a
sua marca e a sua empresa. Produzir, postar e enviar
videos e conteldos relevantes para alcangar clientes

v
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digital, merchandising em TV que, trouxe como re-
sultado, o aumento do ndmero de seguidores da pa-
gina no Facebook para 13.400 e reformulacdo do site
da empresa.

MARCEL ADIPIETRO (GRAND BRASIL
COMERCIO DE VEICULOS E PECAS)

Em primeiro lugar, ter um departamento de
vendas online, CRM de pds-venda e trabalhar a
carteira de clientes, como ja sao conhecidos, a re-
ceptividade é excelente, um fator que ajudou nos
resultados de vendas e de pds-venda neste mo-
mento de pandemia. Aprender a trabalhar home
office também foi essencial, proporcionando as-
sim, a varias reunides para tomadas de decisdes
emergenciais de rapida implementacao.

gue nunca tiveram uma experiéncia de compra com
esse profissional ou sua marca. O vendedor preci-
sa ser um especialista em follow-up, acompanhar
o cliente através de uma régua de relacionamento
humanizada. Essas sao algumas das boas praticas
gue o profissional precisa dominar. Nos treinamen-
tos e consultorias o foco € mais a fundo de todos
0S Passos necessarios para que o profissional e seu
gestor possam percorrer um aprendizado pratico
para atingir objetivos inesperados. Bl
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