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RESUMO

Este trabalho evidencia os reflexos das crises sanitaria e financeira, além de seus
desdobramentos, num contexto em que a alta no preco dos combustiveis se torna uma
realidade desafiadora para os administradores de postos de gasolina. Também aponta
possiveis solu¢des para esses desafios, através de ferramentas administrativas. Para tanto,
0 objetivo da pesquisa consiste em apontar possiveis solu¢des para o processo de fidelizacdo
de uma clientela, num panorama de alta dos combustiveis, reflexo das consequéncias da
pandemia da COVID-19. Para a realizacdo da pesquisa, foi preciso criteriosa analise em
artigos, textos e matérias de portais especializados em administracdo, economia, comeércio
exterior, além da consulta em plataformas digitais e repositorios académicos. Para que uma
empresa se consolide no mercado, garanta a competitividade, firme sua marca, sobretudo,
neste periodo de pandemia, ela precisa investir em acdes de valorizagdo do cliente,
compreendendo suas necessidades, oferecendo servico diferenciado e firmando relagbes de
parceria com este cliente.

Palavras-chave: Fidelizagcédo do cliente; Crise financeira; Pandemia do Covid-19.

ABSTRACT

This work highlights the consequences of the health and financial crises, in addition to their
consequences, in a context in which the rise in fuel prices becomes a challenging reality for
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gas station administrators. It also points out possible solutions to these challenges, through
administrative tools. Therefore, the objective of the research is to point out possible solutions
for the process of customer loyalty, in a scenario of rising fuel prices, a reflection of the
consequences of the COVID-19 pandemic. To carry out the research, it was necessary to
carefully analyze articles, texts and articles from portals specialized in administration,
economics, foreign trade, in addition to consulting digital platforms and academic repositories.
For a company to consolidate in the market, guarantee competitiveness, firm its brand,
especially in this period of pandemic, it needs to invest in actions to enhance the customer,
understanding their needs, offering differentiated service, and establishing partnership
relationships with this customer.

Keywords: Customer loyalty; Financial crisis; Covid-19 pandemic

1 INTRODUCAO

Decerto que uma das principais preocupacdes do administrador de empresas € o
andamento da organizagdo sob sua administracdo. Os desafios logisticos, burocréticos,
econbmicos e sociais sao realidades que se apresentam no cotidiano de uma empresa e que
demandam solugfes inteligentes, eficientes, razoaveis e rentaveis. No entanto, esses
desafios se potencializam exponencialmente a partir do momento em que uma crise sanitaria
global se instala e ressignifica ndo um determinado contexto, mas, a vida como um todo. Foi
0 que aconteceu desde gque 0 mundo passou a conviver com a terrivel realidade da pandemia
da COVID-19, uma doenc¢a mortal que se propaga através do ar e do contato com um sujeito
infectado.

Desde o fim de 2019 o mundo experimenta a realidade pandémica que alterou
profunda e, em alguns casos, permanentemente a maneira de viver da populacdo de todo o
globo. Basta que se sublinhe um dos protocolos de prevencao a infeccdo: o distanciamento
social. Este, por si s6, modificou, entre outras coisas, as maneiras de consumo do individuo.
Isto, naturalmente, refletiu nos processos de producdo, na demanda da busca pelo servico
e/ou produto e, até mesmo, da matéria prima. E a isto se soma 0s outros protocolos de
prevencdo ao contagio, o que reduziu profundamente o niumero de consumidores e, portanto,

trabalhadores dos mais variados nichos econdmicos.

A pesquisa levanta a hipétese de que a compreensédo das demandas da clientela, a
garantia da qualidade do servico, a utilizacdo de ferramentas administrativas, garantirdo a
fidelizac&o dos clientes e a consolidacdo da imagem corporativa da organizacdo. Portanto, o
expediente da pesquisa consiste na resposta da seguinte pergunta: Como estabelecer a
fidelizagdo do cliente em face das oscilagbes nos precos dos combustiveis durante a
pandemia da COVID-19?
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Em resposta a esta pergunta a pesquisa apresenta como objetivos especificos: |-
Apresentar as consequéncias provocadas pela pandemia no setor comercial; Il - Evidenciar
as oscilaces econdmicas do setor de combustivel desde o inicio da pandemia; Ill - Ressaltar

estratégias de implementacao do sistema de fidelizacdo da clientela.

Sendo assim, a relevancia do tema consiste em sublinhar a importancia das acdes
administrativas na superacao das crises financeira e sanitaria provocadas pela COVID-19.
Tais recursos ainda revelam a importancia da consideracao para com o cliente para além de
uma fonte de renda e resultam na consolidacdo da marca, na satisfacdo do cliente e na
competitividade da empresa no mercado. Pensar em técnicas de fideliza¢do de publico, como
parte integrante do bojo da administracéo eficaz, exige a conscientizagdo do caos pandémico
e dos reflexos econémicos, psicoldgicos, logisticos e sociais da populagédo. Deste modo, a
elaboracéo de investidas no mercado consumidor, através de estratégias de abordagem da

clientela, tornar-se-ao mais palpaveis e possiveis de execucao.

Compreender o lugar do cliente dentro da relagdo econdmica € fundamental para o
funcionamento da engrenagem que mantem a empresa. No entanto, quando essa
compreenséo se estabelece de uma maneira completa, levando-se em conta as necessidades
do cliente, para além do bésico, e, a partir dai, oferecer um servico diferenciado, enxergando
a clientela para muito além da fonte de renda que move a empresa, € uma agdo que, com

efeito, garantira o éxito administrativo.

2 METODOLOGIA

A metodologia é um conjunto de expedientes que norteiam as pesquisas e, portanto,
o trabalho. No caso desta pesquisa, que se debrugou sobre uma série de materiais,
integralmente literarios, a analise foi baseada em leituras e analises do material produzido por
uma série de tedricos, como, por exemplo, llitchenco (2018), Aguiar e Anjos (2017) e tantos
outros que, ao longo das leituras e do desenvolvimento da pesquisa, aumentaram o corpus

de autores.

Foram observados parte dos estudos produzidos dentro do contexto da pandemia,
delimitando-se a temas concernentes ao foco desta pesquisa, que se constituiu,

essencialmente, de um carater qualitativo, portanto.

3 DESENVOLVIMENTO

Sob vérios fatores e aspectos é possivel constatar os prejuizos de uma pandemia, o
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colapso global abala as estruturas mais basicas da sociedade e, num efeito continuo e
reflexivo, outros setores sdo atingidos pelas consequéncias de um evento como este.
Levando-se em conta que a COVID-19 é uma doenca causada por um virus que se espalha
pelo ar e cuja a transmissaose d4, também, pelo ar e pelo contato com individuos infectados,
o Conselho Nacional de Saude, no uso de suas atribuicdes, recomenda uma série de

protocolos preventivos para a infeccéo e, por conseguinte, o adoecimento.

Ao Ministério da Saude, Governadores dos Estados e do Distrito Federal, Secretarios
Estaduais de Salude, Prefeitos Municipais e Secretarios Municipais de Salde:

[...]

2) Que sejam adotadas medidas de distanciamento social mais rigoroso, ou seja, a
contengo comunitaia ou bloqueio (em inglés, lockdown) nos municipios com ocorréncia
acelerada de novos casos de COVID-19 e com taxa de ocupagio dos serviios atingido niveis
criicos, agregando as seguintes providéncias: a) Suspensdo de todas asatividades ndo
essenciais a manutengdo da vida e da salde, apenas autorizando o funcionamento dos
serviios considerados essenciais, por sua natureza; [...] (BRASIL, 2020).

O distanciamento social, a gradacgéo estabelecida para que 0s servi¢gos continuassem,
de maneira limitada, além da consequente mudanga na demanda de consumo, fizeram com
gue significativas mudancas estabelecessem um panorama de crises que culminaram em
colapsos de oferta e procura, crise financeira, crise politica, caos na salde publica e
descrédito no cendrio internacional, devido a incompeténcia no gerenciamento de politicas

publicas, ora na economia, ora na saude, ora nas relagées com o comércio exterior.

3.1 CONSEQUENCIAS DA PANDEMIA NO SETOR COMERCIAL

Os reflexos da pandemia logo puderam ser percebidos pela economia. A
deterioracdo do mercado financeiro marcou o primeiro trimestre de 2020 como o pior
trimestre da historia. O délar teve uma alta de 15,92%, a bolsa teve uma queda de 29,9%
(MAXIMO, 2020). H&4 que se registrar, ainda, que a ressignificacdo das maneiras de
consumo, dos meios de producdo, de oferta e procura, da disponibilidade de matéria prima
e, também, do comércio exterior, assinalaram o colapso em muitos setores da economia.
Muitas empresas de pequeno e médio porte sucumbiram com o caos. De acordo com o
SEBRAE (2018), o comércio do Brasil € formado por pequenos e microempresarios, isso,

em ndmeros, corresponde a uma porcentagem quase total, ou seja, 99%.

Um numero alarmante d& a dimenséo da quantidade de lojas fechadas em 2020; cerca

de 75 mil negécios encerraram suas atividades por ndo conseguirem se manter durante os
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meses mais criticos da pandemia. Soma-se a isto 0 encerramento de atividades de empresas
globais, como a espanhola ZARA e a francesa L‘Occitane au Brésil (PANDEMIA, 2021). A
manutencao a que o texto se refere, trata-se das despesas de expediente: encargos sociais,
material de expediente, aluguéis e condominios, taxas e impostos das ordens municipal,
estadual e federal, despesas basicas de funcionamento, além do capital para aquisicdo de

materiais, matéria prima, produtos etc.

Com o colapso causado pela crise, o desarranjo nas demandas de oferta e procura,
piorado a partir da necessidade dos protocolos de prevengéo ao contagio e a contaminacéo,
o setor comercial foi fortemente atingido. Nao sendo,pois, suficiente todo esse cenério caético,
a situacdo se complica paulatinamente a medida que o despreparo do governo, a ingeréncia
em questdes da politica internacional e das condutas protocolares no tratamento da COVID-
19 e a instabilidade nos ministérios, refletem muito diretamente na imagem do Brasil diante

da comunidade internacional.

Investidores estrangeiros, preocupados com as questfes ambientais, entenda-se,
sobretudo, os sucessivos desmatamentos na Amazonia, com a crise politica, as sucessivas
trocas de ministros, incluindo ai a agenda econdmica diante da pandemia, paralisaram

investimentos que seriam fundamentais para opais (MENDONGCA, 2020).

Ha uma forte incerteza politica, saidas de ministros, discussGes entre o Executivo,
Congresso e governadores. Ha até mesmo uma avaliagdo da condugdo de uma crise
sanitaria como essa. Sdo coisas que os investidores ponderam no momento que
decidem se vao investir em um pais (MENDONCA, 2020, s.p.).

O panorama ainda se revela nebuloso, para néo dizer obscuro, a partir daincapacidade
do governo brasileiro, de sua falta de planejamento estratégico para o enfrentamento da crise
sanitaria e da assumida ingeréncia em politicas especificas, técnicas, portanto, de protocolos
sanitarios, que eram observados como meio mais eficaz para o saneamento da crise, pelas
autoridades médicas e sanitarias, e a isto se some as consequéncias econbmicas que sao
claros resultados dessa conduta que, claramente, influenciou, com efeito, os rumos da
economia do pais e de seus tratados econémicos. Portanto, Freitas (2020) afirma que, 0s
efeitos da pandemia estdo sendo devastadores, consequéncia da resposta inadequada do

governo brasileiro & questao sanitaria.

A previsdo de queda do PIB per capita em 2020 é de 6,5%, [...] € 720 mil empresas ja
tinham desaparecido do pais, 13 milhdes de trabalhadores estavam desempregados,
5,7 milhGes eram desalentados e 32 milhGes estavam subempregados; ou seja,
52,8% da populagdo economicamente ativa estavam marginalizados do mercado de
trabalho (FREITAS, 2020, p. 112).

ISSN: 2526-4036 — MULTIPLOS@CESSOS Pagina 104



Diante desses fatores que implicaram e, até 0 momento da escrita desdeartigo,
seguem implicando no modo de vida e, portanto, de consumo da populacdo brasileira,
sobretudo aquela que € composta pela maioria dos brasileiros, uma pesquisa realizada pelo
Datafolha, entre os dias 13 e 15 de setembro de 2021, apontou que mais da metade dos
brasileiros, ou seja, cerca de 69% da populacao, acredita que a economia do pais piorou
(CUCOLO, 2021).

3.2 AS OSCILACOES ECONOMICAS NO SETOR DE COMBUSTIVEIS DURANTE A
PANDEMIA

O caos sanitario provou uma desordem que se agravou com 0s colapsos econdmicos,
politicos e sociais. Diversos setores da economia sofreram drasticas alteracdes e
ressignificacdes, ora pela oferta de matéria prima para a producdo de produtos, ora pela
regulac@o dos precos, ora pela oferta e comercializagdo. Convém sublinhar a importancia e a
relevancia das oscilagbeseconémicas no setor dos combustiveis, até mesmo porque essas
oscilacbes sdoprimarias, isto €, elas influenciam outros setores - transportes publicos, modal
rodoviario, transportes privados. Essa cadeia inflaciona tudo aquilo que depende de si. Entéo,

a guestao se avoluma e ultrapassa um nicho especifico, quer dizer,0 consumidor direto.

Considere-se, ainda, a crise do petréleo que, em marco de 2020, fez despencar em
31% as cotagBes da commodity, no mercado asiatico. No Brasil, a Petrobras, também em
margo, registrou uma queda de 54%. O Ibovespa registrou e sinalizou os reflexos da
pandemia, levando em consideragdo as perspectivas num futuro que ndo € auspicioso,
observando o contexto macroecondmico. Esses reflexos se atenuam quando a economia tem,

entre seus principais atores, uma commodity (FREITAS, 2020).

Dessa forma, por ter uma economia fortemente dependente da exportacdo de
commodities — dentre elas, o petréleo — o Brasil sofre quedas financeiras mais
expressivas do que outros paises mais desenvolvidos e com menor dependéncia do
capital advindode exportagdes (FREITAS, 2020, p. 112).

Os registros apontam que em abril de 2020 houve uma queda no consumo de diesel,
cerca de 14% e no caso da gasolina, 28%. Essa queda permaneceu até o més de setembro e
teve como parametro os mesmos meses de 2019. Essa redugdo no consumo implicou numa

reducdo de producéo nas refinarias (D’ELIA,2021).
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Consumo Mensal Brasileiro: 2019 x 2020
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Figura 1 — Consumo mensal de gasolina, etanol e diesel no Brasil em 2019 e 2020.
Fonte: (D’ELIA, 2021).

A constante alta do délar também figura no aumento dos prec¢os do diesel e da gasolina.
S6 em 2020, a moeda norte-americana teve um aumento de 30%.0Outro fator, € a recuperagéo
diante do cenario internacional, quer dizer, a cotagcdo do petréleo vem se recuperando a

medida que o processo de vacinagéo contra a COVID-19 avanca.
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Evolucao do preco do barril de petroleo
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Figura 2 — Precgo do barril de petréleo em perspectiva: anos 2018 a 2021.
Fonte: (TENDENCIAS CONSULTORIA apud PETROBRAS, 2021).

No Brasil, a composicdo do preco dos combustiveis se estabelece a partir do preco

praticado nas refinarias, pela Petrobras, a este preco se soma tributos federais, a saber,

PIS/Pasep, Cofins e Cide. H4 também o ICMS, tributado pelo estado. Deve-se somar, ainda,

0s custos com a distribuicéo e revenda (PETROBRAS, 2021). Sublinhe-se, no entanto, que o

etanol anidro na gasolina e, também, o diesel e sua incidéncia no biodiesel, regulam o valor

do combustivel, na bomba. A seguir, a Figura 3 demonstra os nimeros, em porcentagem,

que formam o preco dos combustiveis, desde a Petrobras, impostos e tributos até o prego de

revenda, nas bombas dos postos de gasolina.
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Figura 3 — Composicéo dos precos em %.

Fonte: (PETROBRAS apud PETROBRAS,
2021).

Os impactos da pandemia se desdobraram em situagfes que se caracterizaram, entre
outras coisas, pela crise do petréleo. Em 2020, as medidas restritivas que, por sua vez,
remodelaram todo o processo de producdo, oferta e procura, além da fragilidade politica do
Brasil, frente a outros paises, ocasionada pela ma conducdo dos assuntos relacionados ao
expedientes tomados durante a crise sanitaria, some-se a estes fatores, ainda, as constantes
altas do dolar, a desvalorizagéo do real o que, necessariamente, se refletiu no preco final dos

combustiveis, nos postos de gasolina.

3.3 ESTRATEGIAS DE IMPLEMENTACAO DO SISTEMA DE FIDELIZACAO DA
CLIENTELA

Num periodo em que as altas no precos afugentam a clientela, as acgles
administrativas exigem recursos que, se bem empregados, garantirdo a permanéncia da
empresa no mercado, sobretudo, num periodo em que as perspectivas para um cenario de
melhoria econdmica e estabilidade sao imanentes a politica brasileira e seus rumos, inclusive
até 2022, ano de eleicdo.Observar, portanto, a importancia do cliente, as ac6es de fidelizacao,
0s recursos administrativos para a passagem das crises sanitaria e econdémicas, é
fundamental. Para Costa, Santana e Trigo (2015), a qualidade do atendimento oferecido ao

clientepossui um diferencial que se torna uma ferramenta administrativa que garante maior
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vantagem competitiva para as organizacoes.

Um cliente ndo pode ser considerado, pelo empreendimento, como um mero recurso
do qual ele fard uso para que se mantenha no mercado, ao contrario, ele precisa ser
considerado como uma espécie de patrimdnio. H& quese registrar, inclusive, que o perfil da
clientela estda mais exigente, de modo que para atender a este novo perfil, é preciso
compreender quais sdo suas necessidades, o que esperam, quando buscam pelo servico e

guais serao os tipos de abordagens que configurardo o atendimento.

Os clientes exigem cada vez mais qualidade e servigo superiores, além de alguma
customizagdo. Eles percebem menos as diferengas reais entre produtos e
mostram menos fidelidade as marcas. Eles também podem obter muitas
informacdes sobre produtos por meio da Internet e de outras fontes, o que
permite que comprem demaneira mais racional. Os clientes estdo mostrando
maiorsensibilidade em relagdo ao prego e em sua busca por valor (KOTLER, 2000
apud MONTEIRO, 2016, p. 8).

As taticas de atendimento devem ser diversificadas e importa que sejam assim
porque devem acompanhar a multiplicidade que s&o, obviamente, os clientes, cada qual
com suas personalidade e necessidade. Ha que se sublinharque essa pluralidade é muito
comum no comércio varejista, dada a rotatividade do publico. Téaticas que colimem as
gualidades do produto, do servico, da abordagem, do marketing direto e indireto — sendo
este ultimo um resultado da eficiéncia do trabalho — sdo a¢Bes que ajudam no processo para
gue os clientes se sintam cativados e que queiram, a partir disso, estabelecer uma parceria

gue garantird a permanéncia no mercado.

Existem diversos tipos de clientes, para isso, o tratamento a ser realizado deve ser
adaptado e personalizado de acordo com cada um, pois cada pessoa tem suas
necessidades e desejos diferentese independente dos tipos de clientes é necessario
tornar sua experiéncia no atendimento excepcional, fazé-lo se sentir totalmente
especial (AGUIAR; ANJOS, 2017, p. 100).

A servico das organizacdes e da propria clientela, estdo as tecnologias que se
distribuem nos mais variados canais. Como servem a um, com a divulgacéo dos servicos,
servicos de mensagens personalizadas, aplicativos de resolugcdo de problemas e
atendimento em tempo real, servem, também, a outro,seja para avaliacbes, divulgacdes,
parcerias e reclamagdes, tendo, inclusive, sites proprios, além dos féruns, grupos e paginas

pessoais em redes sociais.

Os meios de comunica¢gdes como a internet que possui diversos websites,
redes sociais, blog, entre outros estdo a nossa disposi¢cao 24 horas por dia.
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Informagdes sdo passadas para milhdes de pessoas instantaneamente.
Quantas pessoas vocé conhece hoje em dia que nao possui um smartphone
com esse aplicativos instalados? Alguém ficou insatisfeito com algo naquele
minuto, no mesmo momento posta esta informacdo aos amigos e os
comentarios comegam a ser espalhados pela rede (BEZERRA, 2013 apud COSTA;
SANTANA;TRIGO, 2015, p.165).

Nesse contexto pandémico, onde as medidas sanitarias implicam em protocolos de
isolamento social, em trabalhos tipo home office, em maior tempo na realidade virtual, a
pesquisa por informacdes que vao desde o valor de servicos e mercadorias, avaliagbes de
outros consumidores, a satisfacéo e a insatisfacdo se amplificam de maneira incontrolavel.
Portanto, cabe satisfazer os clientes que ja se tem, os eventuais e os futuros, buscando, nos
dois Ultimos casos, a fidelizacao. A clientela de uma empresa é seu maior bem e é nela que
a organizacdo se firmara numa vantagem competitiva, garantindo a boa imageme o
diferencial, frente a concorréncia, se consolidando, portanto, no mercado (AGUIAR;
ANJOS, 2017).

CONSIDERACOES FINAIS

A partir do anuncio oficial da OMS, declarando que o mundo estava entrando numa
pandemia de um virus mortal, ainda desconhecido pelas autoridades sanitérias, todas as
coisas passaram a ser ressignificadas ao sabor dos rumos que a COVID-19 passou a tracar.
Os abalos puderam ser percebidos em todos os setores da sociedade e novas maneiras de
sobreviver precisaram ser estabelecidas a medida que os reflexos do caso passaram a fazer
parte do cotidiano da humanidade. A mais simbolica, decerto, é assinalada quando o
distanciamento social é estabelecido como protocolo para a principal maneira de se prevenir

0 contagio e a proliferacdo do virus mortal.

E bastante claro que essas implicacdes afetaram todos os segmentos, com especial
destaque para a economia. No caso dos combustiveis, a situagdo se agravou, também, com
a crise do petroleo, em 2020. Nao obstante, 0 aumento nos precos finais, ou seja, na revenda,
nas bombas de gasolina, se estabeleceram como verdadeiros desafios aos administradores
e gerentes dos postos de gasolina. A resposta ao problema surgiu a partir da consideracao
de acbBes que preconizaram a fidelizacdo da clientela, mesmo em tempos adversos. Os
tedricos, como Aguiar e Anjos (2017), sublinham a importancia que um atendimento
personalizado tem, na relacdo do posto de gasolina com seus clientes. Neste aspecto, a

hipotese se confirma; o atendimento personalizado, que considera as necessidades dos
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clientes, é a ferramenta mais eficaz para o processo de estabelecimento de fidelidade cliente

X posto.

A resposta para 0 problema que se apresenta ao administrador, consiste na
consideracdo ao cliente; ndo como uma fonte de ganhos, mas, sim, como patriménio da
empresa. Uma clientela fiel, satisfeita com os servicos oferecidos, mesmo diante das
adversidades, como no caso da pandemia, € o principal sustentaculo de uma organizacéo, o
gue possibilitara que esta permaneca, mesmo diante um caos global, atuante no mercado,

competitiva e com sua marca solidificada.

Estas conclusdes foram possiveis a partir de um exame daquilo que de mais atualizado
ha, em relagdo ao assunto. A pesquisa foi concebida inteiramente a partir da analise de
materiais, quais sejam artigos e reportagens acerca do tema. E, para efeitos de continuacéo,
uma vez que a crise sanitaria ainda esta sendo vivida em todo o mundo, o tema torna-se

relevante para novos aprofundamentos.
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