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O retalho reunido

Mais de 130 pessoas juntaram-se para fazer uma ana

ise do setor

do retalho hoje, mas também para lancar as bases e tendéncia para
o futuro. O negécio estd a mudar muito e os desafios sdo enormes
dentro de poucos anos. A 22 Conferéncia organizada pela Revista
POS-VENDA superou todas as expectativas.

TEXTO CLAUDIO DELICADO

RevistaPOS-VENDA organizouasua

segunda conferéncia,destavez subor-

dinadaaotema"Opresenteefuturodo

retalhodepecas'”,sendooalvoprinci-
palosetor doretalhoemPortugal. algoinédito
num evento organizado por uma publicacao
nacional. Na plateia estiveram pouco mais de
130 pessoas queouviram os cinco oradores com
apresentacgoes praticas e que acrescentaram
valoraquemdecidiuestar presentenatardede
sabado,12denovembro,naExposaldo,Batalha,
emsimultaneo comaMecanica2016.0 objetivo
desteartigondoéplasmar tudo quefoidito,uma
vezque essaeavantagememais-valiade quem
estevepresente. Vamosapenas deixar algumas
ideias reveladas pelos oradores durante esta
conferéncia.

O primeiro orador foi Pedro Barros, em repre-
sentacao da DPAI/ACAP, que mostrou alguns
indicadores que ajudarama caracterizar o setor
do retalho de pecas em Portugal. A base para
os dados apresentados é o estudo aprofunda-
do vertido no Observatorio feito pela DPAI no
seio da ACAP, uma das poucas ferramentas
estatisticasdisponiveisno setor dopos-venda
independente em Portugal.

Algumasideiassdoimportantesde sublinhar:
asvendasdecarrosnovos,apesar deestarema
recuperar ligeiramente, devem estabilizar nas
230a240milviaturasporano.Avendade carros
usados tem aumentado nos ultimos anos, em
especialnosdacrise.70% do parque automovel
estaencostadoaolitorale 66% deste parqueesta
emapenas cincodistritos (Lisboa, Porto, Braga,
AveiroeSetubal). SoLisboaePortorepresentam
38% doparque.Nestemomento,relacionando o
numero de casas de pecas por distrito versus
parque circulante a menor concentracao de
casas de pecas acontece em Faro e Portalegre
e a maior no Porto e Santarém. O parque au-
tomovel nacional apresenta uma idade media
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de 11,5 anos eisto faz de Portugal um dos trés
paisescomoparquemaisenvelhecido.Osdados
do Observatorio da DPAl apontam para 5,75
milhoesdeviaturasacircular. Destes veiculos,
40%édeorigemalema, osfrancesesficamcom
1/4 doparque e os asiaticos com cerca de 15%.
No que diz respeito ao volume do mercado de
pecas emPortugal as contasnao sao faceis de
fazer eaDPAlextrapoloualgunsdadosecruzou
variasfontes.Deacordo comosresultadosaque
chegou, ovalor daméao-de-obrarepresenta40%
donegociode pos-venda.Podemosdizer quese
tivermos 1,5 mil milhoes de valor de venda de
pecas e aplicarmos 40% em cima chegamos a
voltade 2,1 milmilhées de eurosnonegocio do
pos-venda. Sedividirmospelo parque circulan-
te,emmeédia, temosum valor por reparacao por
ano de 380 euros, que em pecasrepresentaria
cercade270euros.Esteéumvalor quevalidaos
numeros calculados para o mercado de pecas.
Se multiplicarmos estes 1,5 mil milhdes por
cincovaidar sensivelmente ovalor domercado
espanhol que vale cinco vezes 0 nosso e onde
estetipo de estatisticas ¢ mais trabalhado..
Dentrodoestudoestdo cercadel300 empresas,
divididasem730retalhistas,140 saoretalhistas
emredeelO00saoempresasgrossistas.Naarea
dareparacao cerca de 6000 oficinas sao repa-
radores independentes, cerca de 700 oficinas
saoreparadores autorizados e 2100 empresas
sdoretalhistasdepneuseretalhistasdepneus
emrede. Quem compra parareparar sdo cerca
de9000entidadese, destas,asquesdo oficinas
independentessao cercade 6500.Orestantesao
reparadoresautorizados eretalhistas de pneus.
Esteéumestudomuitodesenvolvidoedetalha-
do,comvariosindicadoresfundamentaispara
perceber o negocio. Estes sao apenas alguns
numeros, que estdobastante mais detalhados
no estudo daDPAI, que divide as empresas em
quatrosegmentos: escaldoaté 500mileuros, de
500mila2milhdes de euros,de2a5milhdese
maisde5milhdesde euros.Dentrodosultimos
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doisescaldesestdoapenas’,2%dasempresas.O
escaldomaishaixoreune 66%domercado.Cerca
de dois tercos donegocio é feito por apenas 7%
das empresas (cerca de 98).

O documento esta acessivel a todos 0s asso-
ciados da ACAP e mostra ainda indicadores
economicos, financeiros, pagamentos, endivi-
damento, rentabilidade, estruturas de custos,
entre outros.

PauloLuz,daTCA Gest,pegouemalgunsslides
do estudo apresentado por Pedro Barros para
mostrar alguns racios fundamentais para a
gestao de uma empresano setor. Endo esteve
commeiaspalavrasemrelacdoaalgunscasos
que continuama existirnomercado portugués.
Osracios dentro de uma o¢tica da gestao e de
economia, olhandoparadentrodaempresa,sao
fatoreschaveparapercebermos, anteciparmos
e nao sermos apanhados desprevenidos no
Nno0sso negocio.

Onde podemos ir buscar a informacao para
obtermosessesracioseindicadores? Umadas
fontesdessainformacdo esta"armadilhada”a
partida porque € a mesma que entregamos ao
fiscoe,eleproprio,nofinaldoanofazumassalto
de21%sobreosresultados. Eum sécio escondido
enofinaldoanopede 21%delucro,quando existe.
Ecomoesta“peca’é exatamenteamesmaque
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nos servem para perceber o nosso negocio ha
um problema: ndo queremos que eles levem
21% do nosso negocio no final do ano mas, por
outro lado, precisamos de ter uma visao clara
e objetiva para podermos perceber e gerir o
nossonegocio.

Um elemento-chave € o balanco. Em deter-
minado momento fotografamos a empresa e
obtemos um ativo na nossa 6tica patrimonial,
0 que sao as mercadorias, dinheiro no banco
e em caixa, e aquilo que é a divida a clientes,
0 ativo, o imobilizado. Do outro lado temos os
capitais proprios, o que metemos como capital
inicial e os resultados positivos ou negativos
queaempresavaigerandoaolongodasuavida.
Depois temos 0 passivo, que sdo os elementos
negativos e sao os que ndo queremos mostrar.
Muitas vezesnéao é passivo e é dinheiro quefoi
desviadoparaobolsodossdcios. PauloLuzfala
claro.Isto faz com que quando olhamos para o
negociocriemosalgumasiluséesevivamosnum
mundoirrealporqueacreditamosnoqueestdali
equandoessandoé defacto,arealidade, tudoo
queformosverdaquiparaafrenteestaerrado.
Né&o correspondeaoqueéanossavidaeanossa
gestao do dia-a-dia. Como podemos ver isto?
Paraobtermososraciosderentabilidadedeuma
empresa,temos que estabelecer duasrelacoes:
entreosresultados que sdo obtidos porumlado
e, por outro, os meios para os obter. Sao os dois
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fatores-chave.

Osracios derentabilidade das vendas passam
por quanto € que ganhopor cadaeuro que vendo.
Seeuvender usandoumasub-faturacdo,onde
estdoasminhasvendas?Foradodenominador
eoracioque vouobter éfalso earentabilidade
dasvendasnaocorrespondearealidade.Porisso,
noprimeiro escaldo de empresas apresentado
pela DPAI (empresas até 500 mil euros) aren-
tabilidade é negativa. Por cada euro vendido a
rentabilidade éde é-3,2. Paraque équealguém
quer uma empresa destas? Ao fim de um ano,
desde 2011, mesmo com taxas dejuroa 0,5% €
preferivel aplicar o dinheiro e estar em casa
sossegado, ganhavam mais. Porém, porque
se mantém uma empresa destas? Acreditam
neste racio? Nao. Isto acontece porque sédo as
empresas que tém, por norma, menos apoio de
consultoriaespecializada, trabalhammaisem
fugaafaturacdo,fazemvendassemser decla-
radaseoresultadondopodeser outro,apesar de
nédo corresponder arealidade.Masestassaoas
mesmasempresas que ficammuitorevoltadas
comabancaquandovao pedir financiamentoe
nédo o obtém ou tém um spread muito elevado.
Por uma razéo simples: o dinheiro tornou-se
umbemescassoeabancandoempresaaquem
precisa,masaquempodepagar. Seosraciosda
empresa estdo deturpados, sao penalizados.
Paulo Luz explicou quais os principaisracios e
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como osobter,informacao que guardamos para
quem assistiuaconferéncia. Maspartilhamos
algumas dicas: Os subterfugios usados pelas
empresas, que afetam os seusracios e os seus
balancos,sé aspenalizam e serao cadavezmais
faceis de desmontar pelofisco. Eimportante ter
contassérias.Eimportante parapercebermos
se oresultado do nosso trabalho é credivel.
Além disso, nos negocios, no que olhamos e
fazemos, vendemos, gerimos, éimportante ter
conhecimento, mas ele s6 é utilquando é con-
vertidoemacdes.Porque podemos saber tudo
istomas se continuarmos a fazer exatamente
ocontrariondo vamos obterresultados.Este é
um fator-chave.

SaraMendes,do Centrode Arbitragemdo Setor
Automovel (CASA) abordouotemadasgaran-
tias,comfoconarelacdocomoconsumidor final,
com quemmuitoretalhojatemrelacdo direta,
seja via online ou de balcdo. O consumidor é
considerado quem compra para um uso nao
profissional.

Ha duasideias fundamentais areter nestare-
lacdo e que estdo completamente erradas. A
primeiraé quehapecasnosetor automovel que
ndo tém garantia. Isto é falso e é algo que nédo
existe em Portugal. Os prazos séo claros: dois
anos que podemser reduzidos paraumano com
acordo de ambas as partes quando se tratam
de pecas usadas. A garantia conta sempre a
partirdadatadeentregadobemao consumidor.
Qualquer contrato que seja feito que diga que
umbemndo tem garantia ouque esta éinferior
ao legalmente previsto é uma clausula nula,
tida como néo escrita e é o equivalente a ndo
constar do contrato, sobrepondo-se alei geral
dos dois anos. Ao tentar fazer acordos destes
asempresasestaoaprejudicarasuaatividade.
Asegundaideiaerradaéqueoprazodegarantia
dadopelofabricantedapecaaoretalhistaéum
e 0 que este tem que assegurar ao consumi-
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dor ¢ superior (dois anos). Estaideia ¢ falsa até
porque a garantia do fabricante tem o mesmo
prazo que a garantia do retalhista e é de dois
anos.Quem esta obrigado a prestar a garantia
ao consumidor nostermosdestaleié, primeiro
quetudo,ovendedor.Masparaalémdo vende-
dor também o produtor e o representante do
produtor. O consumidor pode optar por exigir
ao produtor asuareparacdo ousubstituicdo.O
representante do produtor é também solida-
riamenteresponsavel com o produtor perante
oconsumidor. Nofundo,quem presta garantia
ao consumidor e o vendedor, o produtor eore-
presentante do produtor. A garantia e sempre
atribuidaao consumidor endoaoretalhistaou
aqualquer outro elo da cadeia de distribuicao.
Estaéagrandeideiaareter.

O consumidor perante o vendedor das pecas/
retalhista, pode exigirareparacdodobem,asua
substituicdo,areducaodoprecoouaresolucao
do contrato.Peranteoprodutor ourepresentante
ouimportador pode apenas pedir areparacdo
do bem ou a sua substituicao.

Sara Mendes deixou duas dicas importantes:
Aconselhem o consumidor adar conhecimento
doproblemaeapedirasolucdodoproblemaao
importador ou ao fabricante da peca e acom-
panhem areclamacao do consumidor junto
do importador ou do fabricante. Interessem-
se por saber o que o fabricante e importador
dizem. Aresponsabilidade destas entidades €
solidaria eisso significa que se o fabricante ou
importadorresolveremo problemadecorrente
dareclamacao do consumidor estdoimediata-
mente exonerados de o fazer. Ou seja, deixam
de ter que assumir essa garantia se o produ-
tor ouimportador o fizer. Devem aconselhar o
vosso cliente areclamar sempre diretamente
ao fabricante ouimportador. Quem garante os
dois anos ao consumidor € a oficina porque foi
ela que lhe vendeu a bateria. O retalhista que
entregou a bateria (ou qualquer outra peca ou
componente) a oficina pode ou néo ser repre-

Pedro Proenca

Paulo Dério e Bruno Mendes

sentante do produtor. Se nao for e se tratar de
umpuroretalhistaindependente, naoresponde
agarantia, porque é ofabricante ouimportador
querespondemdiretamente durantedoisanos
a partir do momento em que a peca é vendida
ao consumidor.

Por outro lado, se puderem, sempre que pos-
sivel, pecam e acompanhem a realizacdo de
uma peritagem independente que possa de-
monstrar que ndo existe um defeito da peca
ou do servico que prestaram, mas que se deve
auma qualquer outra causa externa. O prazo
maximo de resposta ao consumidor é de 30
dias, mas esse prazo pode ser negociado entre
aspartespararesolucaodo problemaesempre
queaempresaaceiteaconciliaciono CASA este
prazo € suspenso.

Umanotafinal:agarantiaé dedoisanosquando
se tratar de uma venda ao consumidor mas
diminuiparaseismesesseatransacaofor feita
entre empresas.

Aindanéo € aderente do CASA? O servico e
gratuito e tem o mesmo valor de uma decisao
em tribunal.

Leia um artigo completo sobre garantias em
www.posvenda.pt/garantias

PedroProenca,daCreateBusiness,apresentou
novos modelos denegdcionoretalho e, sobre-
tudo, fez um fast-forward para o futuro para
antecipar algumas realidades que vao afetar
osetor. A tendénciamostraum decréscimo do
negocio das oficinas independentes que estao
sozinhasnomercado, mastantoasoficinasau-
torizadascomoasqueestdoemredeatendéncia
é de crescimento do negocio. A distribuicao
moderna estara muito concentrada, com um
numeroreduzido deatores emuito concentrada
nos grandes centros urbanos.

Onegocio estara muito condicionado por quem
serdo os donos dos carros e a posse do carro
vaimudar e vai passar a ser cada vezmais de



gestoras de frotas, empresas de renting e se-
guradoras, que serao partilhados entre varios
utilizadores. Essas empresas tém standards
altosesovaotrabalhar comempresasreconhe-
cidas edificilmente uma oficinaindependente
depequenadimensao conseguiraterresposta
paraeste grupo de decisores.

Ainternet vai afetar cada vez mais o negocio,
comimpactonopreco,limitandoamargemdos
operadores. E fundamental que o retalho olhe
paraonegociodoseucliente,aoficina, eoajudea
gerarmaisnegocio.Eaihafatoresfundamentais
como asatisfacdodo consumidor final, ograude
conhecimento dos técnicos e uma capacidade
deresposta a um cliente cada vez mais infor-
mado. Osconsumidores teraouma consciéncia
ambiental cada vezmaisvincada. A tendéncia
de crescimento dos carros hibridos e elétricos
€ grande e se hoje esse mercado representa
3% navenda de carros novos, em 2045 devera
atingir 0s35%,isto seas condicdes foremiguais
aosdias dehoje.

Os carros conectados sdo uma realidade bem
mais proxima que tera o seu ponto de partida
em 2018 comoeCall. O carrovaicomunicar evai
termuitainformacaodisponivel. Precisamosde
criarmecanismosparateracessoaessesdados
e para que as oficinas saibam usar essa infor-
macao e consigam transforma-la emnegocio.
PedroProenca acredita que, como fornecedor,
teraqueter umaofertacadavezmaiscompleta
paraoclienteoficina. Temos que ter um catalogo
completo de produtos, mas ndo podem ser so
pecas.Eprecisoter diagndstico, equipamentos,
pneus,componentes eletronicos emesmo apli-
cacOes moveis para que se possam relacionar
com o consumidor final. Mas é preciso teruma
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respostatambémaoniveldoapoiotécnicoque,
no futuro, podera ficar a cargo da inteligéncia
artificialdos computadores. Asentregas terdo
que ser cada vezmais eficientes eimaginando
um armazeém de proximidade, a peca pode ser
enviadaparauma oficinaproximapor umadrone.
Istohojejaexiste. Afuncdodomarketing vaiser
cadavezmaisimportanteporqueainformacao
émuitaeénecessariosaber geri-laeusa-laem
beneficio donegacio.

Paulo Dario e Bruno Mendes falaram de um
modelodiferenciador noretalho,odaSPR Auto,
relativamente recente (11 anos), com uma di-
mensdo ainda pequena mas com um enorme
e crescente sucesso que obrigouja a alargar a
rede e a abrir novas lojas. As redes sociais, as
ferramentas online e a internet sao um "ven-
dedor"” fundamental para este retalhista, que
tem tambeém um portal de vendas online para
opublico,aMovonparts.Umaparticularidade e
queosprecossaoiguaisparatodososclientes,
profissionais ou consumidores finais, sendo
que as oficinas tém outras vantagens nas en-
tregas, naformacao, nos descontos, norappel,
campanhas semanaisemensais,no clube SPR
Auto, no prazo de pagamento, entre outros,
que o cliente final ndo tem. A SPR Auto fatura
com precosliquidos desde 2007. Atualmente a
empresatem300 clientes ativos e o volume de
negociosem2015foidel,450milhdesdeeuros,
com expectativa de chegar aos 1,6 milhdes de
euros este ano.

Noproximoanoaempresavaiabrirnovasins-
talacbesnoPortoeatualizar oportaldevendade
pecasonline, alémdeincorporarnovas gamas
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deprodutosenovosfornecedores.Umretalhista
moderno tem que acompanhar esta dinamica
demercado. Atualmente temumamediadel50
entregasdiariaspercorrendo cercadel000km
todos os dias.
Umpontofundamental,janaspalavrasdeBruno
Mendes,responsavel por todaaestratégiadigital
daempresa,éousodastecnologiasdeinforma-
caoeadiferenciacao. Como?Pecastodaagente
vendeeoservicoeaqualidadedeatendimento
ao clientesdoopontoquediferenciaasempre-
sas. A estratégia da SPR Auto assenta em trés
pilares: eficiéncia, fidelizacdo e comunicacao.
Na eficiéncia, algumas ideias: temos que en-
tregar a peca daformamaisrapida com o me-
nor custo para a empresa. Os comerciais tém
um tablet com acesso a toda a informacao da
empresa, stocks e encomendas para agilizar
o processo. A SPR Auto usa varias formas de
fidelizacdo, desde o Clube SPR Auto (em que
comprasddopontos,alémdoacessoao catalogo
TecCat paraidentificar pecas, o stock, precose
fazerencomendas,alémdoacessoainformacao
técnica) aos vouchers, descontos, campanhas
originais e sorteios.

A comunicacdo passa muito pelo online e pelo
usodasferramentasonline, muitas delas gra-
tuitas comresultados comprovados. O site tem
2000 sessbes mensais e 0s anuncios pagos no
Google mostram uma boa performance nos
contactos com a empresa. Mas ndo compram
likes. “E caro e ndo resulta’. No Movonparts,
comofoconoconsumidor final, adiferenciacao
passapor umapoio técnicoacompra viatelefone
echatonline.

Saiba mais sobre 0 modelo da empresaem
http://bit.ly/sprauto O

CONTACTOS

PEDRO BARROS SARA MENDES PAULOLUZ PEDRO PROENCA PAULO DARIO/
DPAI/ACAP Centro de Arbitragem TCA Gest Create Business BRUNO MENDES
http://pecasauto.acap.  do Setor Automével (CASA) www.tcagest.com www.createbusiness.pt SPR Auto

pt/ www.abritragemauto.pt www.sprauto.pt
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