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PLANO DE ESTÁGIO CURRICULAR 

O plano de estágio curricular foi sugerido pelo supervisor André Maciel da Sousa e Silva, 

Diretor de Sistemas de Informação e Logística na empresa EMAC localizada em  Santo 

Tirso com uma sucursal em Arrifana que propôs o seguinte plano de estágio de acordo 

com as áreas que concordámos que seria importante estagiar e obter conhecimentos: 

• Secretaria comercial 

• Venda de viaturas 

• Financiamento e serviços 

• Financeira 

• Receções após venda 
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RESUMO 

O estágio curricular foi realizado no âmbito do programa curricular da Licenciatura em 

Gestão da Escola Superior de Tecnologia e Gestão do Instituto Politécnico da Guarda. 

O estágio tem como tem como objetivo aproximar os alunos da realidade do mercado de 

trabalho dentro da área do curso escolhida, com o intuito de aplicar os conhecimentos 

adquiridos ao longo dos três anos de curso. 

O presente relatório tem como finalidade descrever as atividades realizadas no decorrer 

das 400 horas de Estágio na Empresa EMAC, com sede em Santo Tirso, no período de 3 

de julho a 8 de setembro de 2023. 

Este documento encontra-se dividido em três capítulos principais. O primeiro diz respeito 

ao meio envolvente da empresa na qual ela se insere e a cidade onde está localizada a 

sucursal onde foi realizado o estágio. O segundo diz respeito ao enquadramento e 

apresentação da empresa, na qual aborda o passado, o presente e a marca vendida pela 

empresa. No terceiro capítulo são descritas ao pormenor as atividades realizadas pelo 

estagiário nos vários departamentos na Garagem de Arrifana.  

No relatório também irá constar uma apresentação de algumas considerações e 

conclusões retiradas desta primeira experiência no mercado de trabalho. 

 

 

Palavras-chave: Contabilidade, Financiamentos, Gestão, Seguros, Vendas 

JEL Classification: M10 - General Business Administration  
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INTRODUÇÃO 

É de uma enorme importância a elaboração de um relatório final, respeitando as normas 

do plano curricular do curso de Gestão para a obtenção do grau de licenciado.  

A escolha da empresa para a realização do estágio é fundamental para o sucesso do 

mesmo. A empresa escolhida foi a EMAC, sediada em Santo Tirso e com várias sucursais 

no norte do país, sendo que o local escolhido para a realização do estágio situa-se em 

Arrifana pertencente a Santa Maria da Feira. 

A escolha da empresa deve-se a várias razões, nomeadamente à sua localização, pois 

encontra-se perto da residência do estagiário. Após a entrevista percebe-se que a empresa 

agrupava as áreas de interesse para o estágio e mostrou disponibilidade em aceitar as áreas 

e funções pretendidas. Sendo uma empresa com muitos anos de experiência e bastante 

desenvolvida, a escolha tornou-se ainda mais fácil. 

O objetivo do relatório é fazer uma explicação resumida e esclarecedora de tudo o que foi 

abordado e elaborado durante o período de estágio. As áreas abordadas no estágio já 

tinham sido estudadas durante o percurso em diversas unidades curriculares, o que 

facilitou muito o processo de perceção e integração nas várias atividades. 

Este relatório foi dividido em três capítulos. No primeiro é apresentado o meio envolvente 

da empresa, começando por apresentar a cidade em que se insere. O segundo capítulo 

apresenta a entidade acolhedora do estágio, na qual descreve a estrutura e a organização 

da empresa. O terceiro diz respeito aos procedimentos de cada departamento, relatando 

tudo o que foi abordado pelo estagiário. 

Por último elabora-se uma breve conclusão retirada pelo estagiário referente ao primeiro 

contacto com o mercado de trabalho. 
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CAPÍTULO I- LOCALIZAÇÃO DA EMPRESA 

1.1.Nota introdutória 

Este capítulo apresenta alguns dados para a contextualização do meio envolvente onde se 

insere a empresa onde foi realizado o estágio. 

O capítulo I dedica-se à descrição de Santa Maria da Feira e nele encontra-se informação 

relativa à população, localização, monumentos históricos e a sua economia. 

1.2. Cidade de Santa Maria da Feira 

A cidade de Santa Maria da Feira, segundo a PORDATA, tem cerca de 136.674 habitantes 

(dados relativos dos censos de 2021), é uma cidade a Norte litoral de Portugal e encontra-

se a sul do Douro (figura 1). 

O município de Santa Maria da Feira está subdividido em 31 freguesias (figura 2) sendo 

que a Emac se encontra na freguesia de Arrifana. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1- Santa Maria da Feira no Mapa de 

Portugal        

Figura 2- Freguesias de Santa Maria da Feira               

Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Santa_Maria_da_Feira                  Fonte: https://pt.wikipedia.org/wiki/Santa_Maria_da_Feira 

 

Desde 2012 que o concelho está em desenvolvimento económico e industrial. Nesse ano, 

existiam 14 149 empresas não financeiras, já em 2021 havia 16 361 empresas. 
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Observando o volume de negócios, passou de 2,375 milhões de euros para 13,905 milhões 

entre 2009 e 2018, apresentando uma grande evolução (Ferreira, 2021). 

Os setores com maior volume de negócios são a indústria da cortiça, do couro e calçado, 

pasta de papel e cartão, comércio e reparação automóvel e produção de metálicos. 

O concelho apresenta ao longo do seu território monumentos, edifícios e construções 

históricas que são de visita obrigatória tais como o Castelo de Santa Maria da Feira, o 

Europarque, Convento dos Lóios, os Jardins do Castelo e o Castro de Romariz (figura 3). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3- Vista Aérea de Santa Maria da Feira 

Fonte: https://portugalfotografiaaerea.blogspot.com/2013/03/santa-maria-da-feira.html 
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CAPÍTULO II- APRESENTAÇÃO DA EMPRESA 

2.1. Nota introdutória 

Neste capítulo pretende-se apresentar e caraterizar de uma forma resumida a instituição 

acolhedora do estágio. O capítulo inicia com o enquadramento da empresa, a sua história, 

a visão, missão e valores (VMV). Para além dos pontos já mencionados, apresenta-se 

também a estrutura física e organizacional, a história da EMAC de Arrifana, a história do 

Grupo Volkswagen, informações sobre a Sociedade de Importação de Veículos 

Automóveis (SIVA) e a Análise Strenghts, Weaknesses, Oportunities and Threats (SWOT) 

da empresa. 

2.2. Enquadramento da Empresa 

A EMAC é uma referência no setor automóvel e tem como objetivo a comercialização de 

automóveis, venda de peças originais e conserto de veículos na oficina das marcas 

Volkswagen, Audi, Skoda, Seat e Cupra. Por sua vez a EMAC é uma empresa do Grupo 

Auto Soluções Mobilidade (GASM). O grupo engloba várias empresas como a EMAC, 

Barros Leite Motor, Barros Leite Sport e EMAC Ocasião. 

 

2.2.1 História do Grupo Auto Soluções Mobilidade 

O grupo teve origem em Santo Tirso em 1984 com a EMAC, fundada pelo Eng. Alfredo 

Barros Leite, administrador atual. Em 1993 foi criada a Barros Leite Motor (BL Motor) 

em Vila do Conde. 

 A EMAC e a BL Motor foram os primeiros concessionários exclusivos da Volkswagen e 

da Audi em Portugal. 

Em novembro de 1997 foi fundada a BL Motor em Vila Nova de Famalicão. Mais tarde, 

já em 2004 houve a aposta na Seat com a Barros Leite Sport (BL Sport). 

Em maio de 2014 foi inaugurado a EMAC Ocasião em Vila do Conde (Auto Soluções 

Mobilidade, 2019). 

Graças ao nome da empresa na região, aos prémios alcançados e à grande eficácia, 

versatilidade e robustez, em abril de 2019 foi entregue pelo importador SIVA a 

representação das marcas do grupo Volkswagen (VW) na região Entre o Douro e Vouga. 
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Hoje conta com um total de 14 espaços de exposição de viaturas (showrooms), 5 oficinas 

especializadas e 4 unidades de colisão (NT, 2021). 

2.2.2. Estrutura Física da Empresa 

As empresas atuais do GASM são a EMAC que representa as marcas Volkswagen, Skoda, 

Veículos Comerciais Ligeiros (VCL) e as oficinas. A BL Motor representa a Audi, já a 

Seat e a Cupra são representadas pela BL Sport. A EMAC Ocasião é o stand de carros 

usados e seminovos (buybacks). 

A empresa está distribuída em diferentes localizações pelo norte do país, a sede principal 

apresenta-se em Santo Tirso, as restantes localizam-se em Vila do Conde, Famalicão, 

Arrifana e Santa Maria da Feira (tabela 1). 

Em Santo Tirso está presente a EMAC que vende VW e VCL incluindo também as 

oficinas. Em Vila do Conde existe apenas a EMAC Ocasião que apenas vende carros 

usados. Em Famalicão tem a BL Motor e a BL Sport que vende carros das marcas Audi, 

SEAT e Cupra incluindo também as oficinas, recentemente foi aberto um novo stand 

EMAC Ocasião (usados). Em Arrifana tem a EMAC que vende VW e Skoda, a BL Motor 

que vende Audi e oficinas. Em Santa Maria da Feira tem a EMAC que vende VW e Skoda. 

A tabela seguinte, mostra a localização das empresas do GASM. 

 Santo 

Tirso 

Arrifana St. Maria 

da Feira 

Vila do 

Conde 

Famalicão 

EMAC X X X   

BL Motor  X   X 

BL Sport     X 

EMAC 

Ocasião 

 X  X X 

Tabela 1- Distribuição das empresas do GASM pelas localidades  

Fonte: Elaboração Própria 

Na EMAC em Arrifana, no rés-do-chão encontra-se a receção, a oficina Volkswagen e o 

Departamento de Vendas Volkswagen (figura 4). No primeiro andar encontra-se salas de 

reuniões os escritórios dos diretores e dos vários departamentos como o de contabilidade, 

finanças, financiamentos e seguros como também a secretaria comercial, a oficina Audi 

e o Departamento de Vendas Audi. 

A figura 4 mostra o concessionário da VW em Arrifana. 
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Figura 4 - Concessionário da VW em Arrifana 

Fonte: Elaboração Própria 

2.2.3. Estrutura Organizacional da Empresa 

A estrutura organizacional é a forma de como uma organização está dividida e 

hierarquizada (Pereira, 2022). A estrutura inclui os seus departamentos correspondendo 

uma hierarquia entre eles. 

Aos vinte e oito de julho de dois mil e vinte e três, a EMAC contava com 145 efetivos e 

2 estagiários. 

A estrutura organizacional no organograma da empresa encontra-se representada da 

seguinte forma: 
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Figura 5 – Estrutura da Empresa 

Fonte: Adaptado de Auto Soluções Mobilidade (s.d.) 

O conselho de administração é representado por três indivíduos. O assessor financeiro é 

o Dr. António Páscoa. Os outros departamentos estão divididos pela direção após-venda, 

a direção comercial, a direção administrativa e a direção de informação, logística e 

Marketing. 

 

2.3. Visão, Missão e Valores do Grupo Auto Soluções Mobilidade 

A missão, visão e valores são ferramentas importantes de gestão onde as empresas se 

devem basear ao definir a sua estratégia de negócio. Assim através da VMV podem 

refletir e alinhar o futuro do negócio (Auto Soluções Mobilidade, 2019). 

Visão: 

A visão representa onde a empresa quer chegar. Representa um futuro que a empresa 

deseja chegar e nunca tem um ponto final pois quando chegam ao ponto desejável é 

necessário criar metas novas (Rohr, 2022). 

A visão do grupo é representada por: 

• Ser cada vez mais uma marca reconhecida uma vez que fornece a venda de marcas 

de automóveis com um grande conhecimento global; 

Conselho de 
administração

Direção APV

Gestor APV Santo 
Tirso

Gestor APV Arrifana

Direção Comercial

Resp. Comercial

Equipa de vendas

Direção 
Administrativa, 

Financeira, 
Secretariado

Tesouraria, 
Contabilidade e 

Controlo Financeiro

Direção Informação, 
Logistica, MKT e 

CCRM

Gestor 
Informação/Logística, 

MKT e Responsável 
CCRM

Auxiliar de Inf./ Log. 
/MKT/CCRM

Assessor Financeiro
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• Ser reconhecida pela sua qualidade; 

• Envolver a Auto Soluções Mobilidade cada vez mais no mercado de uma forma 

sadia, competitiva, mas sempre com lealdade. 

Missão: 

A missão de uma empresa é o seu plano fundamental e o porquê da sua criação. Conta de 

uma relação direta com a identidade da organização e por esse motivo normalmente não 

sofre alterações com o passar dos anos. Deve ser formulada de forma clara e concisa pois 

tem um papel motivador para os membros da organização tirarem melhor partido das suas 

capacidades e alcançarem todo o seu potencial (Closs, 2019). 

No caso da EMAC, a missão é: 

• Dar a conhecer as grandes marcas que temos para comercializar tendo em conta a 

sua diversidade de automóveis; 

• As pessoas ao estarem a adquirir o nosso produto se sintam satisfeitas com o 

mesmo, mas principalmente pelo atendimento; 

• Atendimento com excelência; 

• Atender a todas as necessidades de cada cliente através do setor da mobilidade; 

Valores: 

Os valores formam o código de conduta da empresa. São os princípios éticos e a moral 

que deverão ser respeitados enquanto a companhia busca cumprir a missão e atinge os 

objetivos da visão (Closs, s.d.). 

✓ Confiança 

✓ Inovação 

✓ Qualidade 

✓ Competitividade 

✓ Compromisso 

✓ Satisfação 

✓ Responsabilidade 

✓ Cooperação 

✓ Empreendedorismo 

✓ Paixão 
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2.4. Objetivos e Estratégia do Grupo Auto Soluções Mobilidade 

Objetivos são metas que a empresa pretende alcançar no futuro e sem eles não seria 

possível orientar as decisões da forma mais acertada de modo a garantir o rumo da 

caminhada em direção à missão estabelecida. 

Os objetivos estabelecidos do Grupo Auto Soluções Mobilidade são os seguintes: 

Assumir cada compromisso com ambição para a conquista da confiança de cada cliente, 

de forma a ser parceiros à  sua mobilidade e oferecer-lhe o serviço após-venda que 

pretendemos com excelência. Numa palavra estabelecer uma relação duradoura e de 

satisfação máxima com o cliente (Auto Soluções Mobilidade, 2019). 

 

2.5. Mercado da Empresa EMAC 

Atualmente a empresa EMAC trabalha no mercado a norte de Portugal. O público-alvo 

não é bem definido, pois as marcas abrangem todo o tipo de viaturas para todos os gostos 

e orçamentos. A empresa serve-se de 2 clientes base: empresas e particulares. 

As empresas por norma compram carros elétricos e veículos ligeiros de mercadorias, já 

os particulares compram todo o tipo de viaturas desde carros familiares, desportivos, 

SUV´s, elétricos, citadinos e sedans. 

A única restrição imposta nos clientes, seja empresas ou particulares, é ter nacionalidade 

portuguesa ou sede em Portugal. 

 

2.5.1. Importadora de Veículos  

A SIVA integra a Porsche Holding Salzburg (desde outubro 2019) que é o maior 

Distribuidor Automóvel Europeu. Em Portugal engloba as seguintes marcas do Grupo 

Volkswagen: Volkswagen, Audi, Seat, Cupra, Skoda, VCL, Bentley e Lamborguini. 

A empresa foi fundada em agosto de 1987. No seu primeiro ano de atividade conseguiu 

vender mais de 16 000 viaturas e até 2023 já vendeu mais de 900 000 novos veículos 

(SIVA, s.d.). 
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2.5.2. História da EMAC (Garagem de Arrifana) 

A Garagem de Arrifana, fundada por Armando Amorim, nasceu em 1947, em plena guerra 

mundial, tempos difíceis financeiramente em que ofereceu emprego a centenas de 

pessoas. 

Começaram por vender carros das mais variadas marcas e na década de 60, começaram a 

vender carros da marca Volkswagen. 

Apesar de ter passado por uma boa fase durante décadas, no século XXI começou a sentir 

dificuldades financeiras sendo obrigado a vender a Garagem. Assim em 2020, a Garagem 

de Arrifana foi comprada pelo Grupo Auto Soluções Mobilidade. 

A figura 6 mostra a imagem satélite da localização da empresa. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6 - Imagem Satélite da Localização da Empresa 

Fonte: https://www.google.com/maps?q=garagem+de+arrifana+satelite&source=lmns&entry=mc&hl=pt-

PT&sa=X&ved=2ahUKEwjB7NTShcaBAxU3pycCHZ-5CcsQ0pQJKAF6BAgBEAQ 

 

2.5.3. História da Marca Volkswagen 

A Volkswagen é uma fabricante alemã de veículos, fundada em 1937 que pertence ao 

Grupo Volkswagen. Sediada em Wolfsburg, Alemanha, atualmente ocupa o segundo lugar 

no ranking de fabricantes de automóveis. 

https://www.google.com/maps?q=garagem+de+arrifana+satelite&source=lmns&entry=mc&hl=pt-PT&sa=X&ved=2ahUKEwjB7NTShcaBAxU3pycCHZ-5CcsQ0pQJKAF6BAgBEAQ
https://www.google.com/maps?q=garagem+de+arrifana+satelite&source=lmns&entry=mc&hl=pt-PT&sa=X&ved=2ahUKEwjB7NTShcaBAxU3pycCHZ-5CcsQ0pQJKAF6BAgBEAQ
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O grupo Volkswagen, além da marca própria, é também proprietário das marcas Audi, 

Bentley, Bugatti, Ducati, Lamborguini, SEAT, Porsche, Skoda Auto, MAN e Scania. 

 

Em março de 2011 adquiriu o segmento comercial da Porsche e em julho de 2011 já era 

o maior acionista do Grupo MAN SE. No ano de 2012 compra a fabricante de motos 

Ducati. 

A figura 7 mostra a história da marca VW. 

 

Figura 7 - História da Volkswagen 

Fonte: Elaboração Própria 

 

2.6. Análise SWOT 

A análise SWOT é uma ferramenta de gestão que serve para fazer o planeamento 

estratégico de empresas. A sigla retrata as análises internas Strenghts (Forças) e 

Weaknesses (Fraquezas) e as análises externas Opportunities (Oportunidades) e Threats 

(Ameaças). A análise permite avaliar elementos-chave permitindo assim tomar decisões 

acertadas ou analisar a viabilidade do negócio (Casarotto, 2019). 

A análise SWOT encontra-se representada na Tabela 2. 
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 Pontos Fortes Pontos Fracos 

 Organização; 

Empresa com experiência; 

Pessoal qualificado; 

Estrutura financeira sólida; 

Presença online; 

Rigoroso controlo de qualidade; 

Reuniões regulares com os 

Diretores; 

Profissionalismo;  

Variedade de serviços; 

Proximidade com o cliente. 

 

Não há divisão de tarefas 

explicita em alguns 

departamentos; 

Os vários departamentos não 

preenchem a documentação na 

totalidade; 

Falta de documentação 

obrigatória; 

Os Diretores estão na sede não 

havendo uma hierarquia nas 

várias sucursais. 

Oportunidades Sugestões Sugestões 

Marcas fortes no mercado; 

Posicionamento estratégico; 

Transição elétrica; 

Utilização Inteligência 

Artificial. 

Preservar a imagem da marca; 

Continuar a apostar na melhoria 

do produto e serviço; 

Apostar nas relações com 

clientes e na segurança dos 

negócios. 

Organização a nível de funções, 

cargos e hierarquias; 

Distribuição de tarefas; 

Ordens superiores para todos os 

colaboradores cumprirem todos 

os processos; 

Elaborar hierarquias nas 

sucursais. 

 

Ameaças Sugestões Sugestões 

Demora na entrega dos carros; 

Crise dos Chips 

(semicondutores); 

Elevada concorrência no setor; 

Aparecimento de marcas novas 

no mercado; 

Desistência dos compradores; 

Fiscalidade Elevada; 

Aumento do preço dos 

combustíveis; 

Alternativas transportes 

públicos; 

Maior eficiência na área 

Logística; 

E- Marketing. 

 

Entrega de viaturas mais rápidas 

quando o mercado dos 

semicondutores estabilizar; 

Ganhar terreno em relação a 

concorrentes através de 

marketing. 

Tabela 2- Análise SWOT da EMAC 

Fonte: Elaboração Própria  
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CAPÍTULO III- APRESENTAÇÃO DAS ATIVIDADES 

REALIZADAS DURANTE O ESTÁGIO CURRICULAR 

3.1. Nota introdutória 

Este capítulo tem como finalidade a apresentação das atividades realizadas durante o 

estágio curricular na empresa EMAC, em Arrifana. O estagiário passou por todos os 

departamentos da empresa de forma a conhecer a empresa na totalidade. 

O capítulo inicia no departamento de vendas com a explicação de todo o processo de 

venda de um automóvel. Para além disso também explica como abordar e encontrar 

potenciais clientes. De seguida, passou pela secretaria onde abordou todo a documentação 

necessária para a compra de uma viatura. Nas duas semanas seguintes passou pelo 

departamento de financiamento e seguros. Quase a terminar passou pelo departamento de 

contabilidade onde realizou várias tarefas contabilísticas. Por fim, esteve duas semanas 

na receção após venda observando como funciona a organização e atendimento ao público 

na oficina. 

No primeiro dia, o contacto com a empresa correu muito bem. O estagiário conheceu as 

instalações, os colaboradores e o funcionamento da empresa. Posteriormente foram 

apresentadas as diversas tarefas a elaborar na empresa que será descrito nos pontos que 

se seguem. 

 

3.2. Departamento de Vendas 

O departamento de vendas envolve o atendimento ao cliente, o acompanhamento e 

entrega da viatura. 

Há vários tipos de primeiro contacto com o cliente, pode ser por o cliente visitar a 

concessionária, pode ser através do configurador online que depois são encaminhados 

leads aos vendedores ou também por exposições e marketing (prospeção). 

Segundo o tutor do Departamento de Vendas, Jorge Fernandes, a criação de confiança e 

um relacionamento sólido entre o cliente e o consultor comercial é essencial para o 

concessionário pois traz uma série de vantagens para a empresa. Esta relação permite 

compreender as necessidades individuais dos clientes e proporcionar uma experiência de 
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compra satisfatória. A confiança contribui para a transparência garantindo deixar o cliente 

o mais confortável possível e estar a par de todas as informações acerca da negociação. 

Construir um relacionamento a longo prazo resulta na fidelidade do cliente à marca e 

assim há mais probabilidade de retornar a fazer compras de viaturas e serviços. A 

confiança gera uma reputação positiva que leva a atrair novos clientes e a melhorar a 

imagem da empresa no mercado. 

Com o conhecimento dos vendedores acerca dos clientes, ocasionalmente surgem 

oportunidades de vender serviços que se adequem às necessidades dos clientes em vários 

momentos da sua vida. 

 

3.3. Processo de Venda de um Automóvel 

Primeiramente o vendedor começa por cumprimentar o cliente de forma educada e 

profissional e de seguida apresenta-se. Continuando, pergunta ao cliente como o pode 

ajudar e o que o cliente procura. Após isso, o vendedor apresenta os carros ao cliente, 

principalmente os que acha que se adequam mais às necessidades e preferências do 

mesmo, isso pode questionar acerca do orçamento, o tipo de carro, tecnologia incluída, 

economia de combustível, desempenho entre outros fatores relevantes. Também mostra a 

disponibilidade de fazer um test-drive. 

Durante e após a apresentação também tira dúvidas ao cliente nomeadamente sobre 

aspetos do carro, financiamento, garantia e serviços pós-venda. 

Se o cliente estiver interessado “fecha-se” o negócio, onde o cliente preenche a 

documentação e dá o valor do sinal para fazer a encomenda do carro. 

Depois do carro chegar ao concessionário, o cliente é avisado e é feito o pagamento, seja 

por meio de financiamento ou pronto pagamento. No caso de haver retoma é necessário 

avaliar o carro e fazer uma proposta de preço. Na mesma instância, o carro está no após-

venda para verificar se está tudo em ordem para ser entregue. 

Finalmente o carro é entregue ao cliente. Após a entrega, o cliente é contactado para que 

o vendedor possa manter contacto e garantir a confiança do cliente e também para receber 

o feedback. 
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Quando um vendedor não tem a presença de clientes no concessionário tem o dever de 

contactar os antigos clientes de forma a continuar a ligação com os mesmos e a tentar 

arranjar mais um possível negócio. 

Leads 

Os leads são encaminhados da central da SIVA ou da EMAC para os vários vendedores 

mais próximos da residência do cliente de forma a contactarem com um futuro cliente 

que mostrou interesse ao pedir uma proposta tanto no site da VW como da SIVA. Logo 

de seguida, os dados do cliente são colocados na plataforma pela SIVA. 

Os vendedores da EMAC fazem também o registo do cliente na plataforma interna 

(SidisAuto). 

Após os vendedores serem contactados pela secretaria da sede da EMAC, estabelecem 

uma ligação ao cliente para lhe prestar o maior apoio possível e convida a uma visita 

presencial ao stand. 

Existem várias plataformas que ajudam os vendedores na organização, comunicação e 

recolha de dados, tais como: 

SidisAuto 

É um programa lançado pelo grupo de forma a criar um “call center” e agendamento 

interno para a organizar as conversas com os clientes e registar tudo o que é falado e o 

ponto de situação dessa mesma conversa. 

Extranet 

Esta plataforma tem como finalidade fazer a proposta final da viatura ao cliente onde é 

extraído o documento da Encomenda do Cliente SSP (anexo I). 

SIVA Online 

É uma plataforma parecida ao Sidis mas todo o grupo da SIVA e concessionárias tem 

acesso aos dados dos clientes. 

Logipic 

Quando um carro é entregue é necessário colocar a informação no Logipic para a SIVA 

ter o conhecimento que o carro foi entregue. 
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3.4. Secretaria Comercial 

3.4.1. Processo de Encomenda/Entrega de Viatura Nova ao Cliente 

Todo o processo de comunicação inicia com a visita do cliente à concessão ou com a ida 

do vendedor ao cliente (prospeção). 

Nesta primeira fase, o cliente escolhe o produto/modelo que pretende comprar e o 

comercial tem como obrigação explicar o produto na sua totalidade. Logo após haver uma 

negociação e aceitação do valor preço de venda ao público, é formalizado a proposta, 

através do documento SSP (Anexo I), juntamento com o sinal. O cliente é então 

informado da previsão da data de entrega. 

A proposta segue para o responsável de vendas que faz a validação e que por sua vez, 

encaminha para a secretaria comercial a fim de realizar a encomenda da viatura. Neste 

momento é informado o cliente da chegada prevista da viatura. 

Existem duas possíveis formas de atribuir a encomenda ao cliente:  

• Encomenda da fábrica SIVA com prazos de entrega de aproximadamente 3 meses; 

• Viatura em stock com entrega imediata. 

Seguidamente é analisado e preparado todo o processo (documentação) do cliente pela 

secretaria comercial. 

Após chegada da viatura, é necessário confirmar com o cliente a forma de pagamento. A 

entrega da viatura pode ser realizada a pronto pagamento e avança de imediato para o 

pedido de matrícula. Caso seja preciso financiamento, necessita de aguardar aprovação 

das entidades financeiras, como por exemplo os bancos ou financiadoras parceiras da 

empresa. 

O departamento de financeiro tem como obrigação recolher toda a informação e 

documentos do cliente  para a realização  do pedido de financiamento às empresas 

financiadoras protocoladas com a EMAC como, Santander Consumer Finance e 

Volkswagen Bank. Caso o cliente opte por escolher outra empresa de financiamento que 

não apresente protocolo com a Concessionária, este assume toda a responsabilidade da 

entrega da aprovação. Após a aprovação é realizado pela secretaria comercial o pedido de 

matrícula. 
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A matrícula é solicitada ao Instituto da Mobilidade e dos Transportes (IMT), os dados da 

matrícula são fornecidos ao cliente para a sucessão do seguro. Nesta mesma semana, 

agenda-se com o cliente uma data de entrega e caso exista é emitido o contrato. No dia 

anterior da entrega, através do Autoline é anunciado à oficina uma ordem de preparação 

do carro. 

Após a entrega da viatura ao cliente, o comercial fornece toda a documentação à secretaria 

comercial. 

Depois do processo encerrado, ou seja, pago, efetua-se no Partner o processo de 

averbamento da viatura. Concluindo, o processo é organizado e arquivado. 

Resumindo todo este processo num fluxograma, segue-se a figura 8. 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

Figura 8 - Processo de Encomenda/Entrega de Viatura Nova ao Cliente 

Fonte: Elaboração Própria 
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3.4.2. Processos de Entrega de Viaturas 

A organização de um processo de entrega da viatura respeita a seguinte estrutura: 

Documento 1: Encomenda da Viatura (anexo II) 

Consiste na encomenda da viatura através do portal da SIVA, na qual, contém os dados 

do cliente bem como os da viatura. 

Documento 2: Encomenda do Cliente (anexo I) 

Diz respeito à documentação com todas as características e extras do carro pedidos pelo 

cliente e também apresenta o valor proposto.  

O sinal também está indicado no documento já com a diferença que falta pagar com o 

valor final do carro, assim como também o método de pagamento. 

O documento é assinado pelo cliente, comercial e chefe de vendas. No caso de o cliente 

ser uma empresa, necessita não só da assinatura, como também do carimbo. 

Documento 3: Análise de negócios 

Este documento é realizado pelo chefe de vendas e vem sempre acompanhado pelo SSP. 

Identifica todas as despesas de extras do veículo, Imposto sobre veículos, Imposto Único 

de Circulação, Imposto sobre Valor Acrescentado e descontos feitos na venda. O 

documento é encaminhado para a secretaria comercial onde é feita a encomenda à SIVA 

caso não exista o produto em stock. 

Documento 4: Fatura da SIVA (anexo III) 

É a fatura entre a importadora do Grupo Volkswagen com a concessionária. 

Documento 5: Fatura do Cliente (anexo IV) 

Indica o montante total a pagar pelo cliente, caso a viatura seja a combustão, vem em 

anexo a fatura do Imposto Único Automóvel (IUC). 

Documento 6: Auto de entrega do veículo novo (anexo V) 

No momento da entrega, é assinado pelo cliente um documento conforme o veículo foi 

recebido em bom estado, com as características pedidas e estabelecidas. Este sucede a 

responsabilidade por todos os danos ou infrações do veículo ao cliente. Nesse momento 
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são entregues as declarações para circular até a vinda do DUA e também é fornecido uma 

cópia do Declaração Aduaneira do Veículo (DAV) e do Certificate of Conformity (COC). 

Documento 7: Impresso ASAE (anexo VI) 

Na compra de uma viatura com valor igual ou superior a 70.000€ na qual se considera um 

bem de luxo, é necessária a emissão de um impresso da Autoridade de Segurança 

Alimentar e Económica (ASAE), preenchido pelo cliente de forma a registar 

movimentações de grande valor monetário. Desta forma a ASAE pode controlar as 

movimentações que transparecem mais riqueza. 

Documento 8: Declaração de termo de responsabilidade (anexo VII) 

Documento que o cliente declara se responsabilizar por acidentes, danos e ocorrências de 

qualquer natureza imputadas na viatura. 

Documento 9: Política de proteção de dados pessoais (anexo VIII) 

O Regulamento Geral sobre Proteção de Dados Pessoais da União Europeia (RGPD) – 

Regulamento (UE) 2016/679 do Parlamento Europeu e do Conselho de 27 de abril de 

2016, estabelece regras relativas à proteção de dados pessoais de pessoas singulares. 

Documento 10: Declaração de não financiamento (anexo VII) 

Declaração na qual houve ou não financiamento por parte de uma entidade. 

Documento 11: Declaração de não retoma (anexo VII) 

Em caso de retoma é anexado o Documento Único Automóvel (DUA). 

Documento 12: Despesas com Gestão de Infrações (anexo VIII) 

O cliente concorda que em casos de averbamento do veículo (passagem de nome) não 

concluídos, as contraordenações, cobranças, infrações de trânsito ou contraordenações, 

falta de pagamento de portagens ou ex-scut’s é inteiramente da responsabilidade do 

mesmo. 

Documento 13: Check-list Documental da Venda (anexo IX) 

Documento que apresenta uma check-list sobre alguma documentação e aspetos do carro. 
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Documento 14: Transferência de propriedade: Modelo 2 (anexo X) 

Para a passagem de proprietário da viatura é necessário o Requerimento de Registo 

Automóvel (MUA), no caso de ser pagamento a pronto, a transferência de propriedade 

será diretamente da SIVA para o cliente, no caso de financiamento, o averbamento da 

viatura é efetuado pela SIVA com contrato original da Financeira. 

Vem anexado um documento da Ordem dos Advogados com o reconhecimento da 

empresa que compra uma viatura (somente para Pessoas Coletivas). 

Documento 15: Ficha de Cliente Particular (RGPD) (anexo VIII) 

Declaração que estabelece regras relativas à proteção de dados pessoais (somente é 

realizado para particulares devido à proteção de dados). 

Documento 16: Encerramento Financeiro de Processo de Venda de Viatura 

Apresenta todos os valores das transferências tais como o sinal, o valor do carro, retoma 

e algum valor que seja necessário devolver ao cliente. 

Documento 17: Nota de crédito 

Regularização da fatura referente ao sinal na qual, esse valor irá ser posteriormente 

descontado ao valor final. 

Documento 18: Programa de Controlo de Qualidade (anexo IX) 

O Controlo de Qualidade é realizado na oficina onde aponta todas as prestações de 

cuidados com a viatura, como os níveis de água, combustível, gás de arrefecimento, óleo 

entre outros aspetos. 

Documento 19: Declaração Aduaneira do Veículo (anexo XI) 

Este Documento é retirado da Autoridade Tributária, com validade de 3 meses enquanto 

o carro não tem documento único automóvel (DUA). 

Documento 20: Certificado de Conformidade (COC) (anexo XII) 

Documento alfandegário alemão onde vem todos os dados do carro na língua estrangeira. 
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Documento 21: Listagem de Manutenção (anexo XIII) 

Documento que vem da oficina onde existe o check-list de manutenção, apontando 

cuidados a ter com o carro como a bateria e os pneus. 

Documento 22: Guia de transporte 

Documento para transportar os carros da SIVA para a EMAC ou de algum stand para 

outro através da Rodocargo. 

Outros anexos e dados do cliente: 

✓ Cartão de cidadão. 

✓ Documentos relativos aos financiamentos. 

✓ Comprovativos de morada. 

Impostos 

As vendas de viaturas novas, atualmente, são sujeitas a vários tipos de impostos, mas 

em alguns casos, há isenções dos mesmos. De entre os diferentes impostos salientam-se 

o IUC, o Imposto sobre Veículos (ISV) e o Imposto de Valor Acrescentado (IVA). 

IUC 

O IUC é um imposto anual que incide sobre a propriedade e não sobre a circulação.  Este 

imposto abrange todos os tipos de veículo motorizados terrestres. 

ISV 

É um imposto pago uma única vez quando o carro é matriculado em Portugal e já se 

encontra junto com o preço final do veículo. O cálculo do ISV é feito com base na 

cilindrada e nas emissões de CO2, informações contidas no DUA. 

IVA 

O IVA é um imposto aplicado ao consumo de bens e serviços. No caso da compra de 

carros é de 23% a acrescer ao preço base do carro. 

Na tabela 3 constam alguns casos especiais de isenção:  

• Os táxis que apenas pagam 75% do ISV e a totalidade do IVA; 
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• Indivíduos com deficiência motora igual ou superior a 60% têm isenção no IVA, 

ISV e IUC; 

• Instituições Particulares de Solidariedade Social têm isenção no ISV e no IUC; 

• As viaturas elétricas têm isenção de ISV e IUC visto que não tem emissões de 

dióxido de carbono. 

 

Tipo de Isenção IVA ISV IUC 

Táxi  25% X 

Deficiências Motoras* X X X 

IPSS  X X 

Elétricos  X X 

Tabela 3- Casos especiais de isenção de IVA, ISV e IUC 

Fonte: Elaboração Própria 

*Em casos de deficiência só estão isentas de IVA, ISV e IUC as deficiências motoras 

iguais ou superiores a 60%. 

 

3.5. Departamento Financeiro 

O departamento financeiro desempenha um papel essencial na facilitação de transações 

de compra e venda de automóveis, na oferta de opções de financiamento aos clientes e na 

gestão financeira geral da empresa no contexto automóvel. 

3.5.1. Financiamento 

Uma das principais funções do departamento financeiro é o financiamento de veículos 

que consiste em facilitar os clientes a obter o financiamento para a compra das viaturas. 

Isso envolve trabalhar com instituições financeiras para oferecer opções de empréstimo 

ao cliente. 

O financiamento é uma compra parcelada de um produto, em que se acrescenta uma taxa 

de juros ao montante inicial, que poderá variar com a duração do contrato. 

O Grupo Auto Soluções Mobilidade trabalha com duas instituições financeiras, a 

Volkswagen Financial Services e a Santander Consumer Finance, embora o cliente possa 

optar por negociar com qualquer financeira que lhe ofereça melhor contrato. 
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O Diretor Financeiro tem a possibilidade de ajustar os juros de forma a facilitar o negócio 

e fazer melhores contratos do que a concorrência. 

No caso de o cliente optar por obter financiamento em uma instituição que não tenha 

parceria com a EMAC é necessário emitir uma fatura pró-forma para o Banco obter 

informação para qual será o objetivo e o montante do empréstimo. 

 

3.5.2. Métodos de Financiamento 

Existem vários métodos de financiamento tais como Aluguer de Longa Duração, Leasing, 

Crédito Automóvel, Renting e Auto-Crédito. 

Aluguer de Longa Duração 

O Aluguer de Longa Duração (ALD) é uma modalidade de financiamento onde o veículo 

é averbado em nome da instituição financeira. Este tipo de contrato tem um prazo entre 

12 a 84 meses e exige obrigatoriamente um seguro de danos próprios. Neste caso, há uma 

possibilidade de incluir um valor residual do automóvel. Durante todo esse período, o 

condutor é obrigado a suportar as despesas de manutenção e reparação automóvel. 

Leasing 

O Leasing apresenta uma grande semelhança com o ALD, embora haja algumas difernças. 

Um dos aspetos é que a viatura não fica averbada só em nome da instituição, mas também 

do condutor. Além disso, o condutor tem de pagar o IUC e seguro de danos próprios. A 

diferença mais notável é que no final do contrato não existe valor residual. 

Crédito Tradicional 

O Crédito Automóvel é um contrato com uma taxa fixa ou variável. É a única modalidade 

que o veículo fica averbado em nome do cliente, porém com reserva ou hipoteca à 

instituição financeira. Esta modalidade apresenta algumas vantagens como não ser 

obrigatório o seguro contra danos próprios e o cliente pode renegociar o tempo e valor 

das prestações. 
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Renting 

O Renting (Aluguer Operacional) é mais um método de financiamento que se assemelha 

ao ALD, mas em cada prestação está incluído gastos com seguros, manutenção, IUC e 

Inspeção Periódica Obrigatória. No final do contrato há a troca da viatura ou a compra da 

viatura pagando o restante que não foi pago. Algumas das vantagens do renting é ter 

muitos serviços incluídos, as prestações são fixas, não tem entrada inicial e a manutenção 

é realizada em oficinas da marca. 

Auto-Crédito 

O Auto-Crédito é mais uma forma de financiamento. O cliente começa por escolher o 

carro, a escolha do prazo e os quilómetros desejados. As variáveis vão definir o Valor 

Final Garantido que se manterá até ao final do contrato. No final do contrato, o cliente 

tem total liberdade de escolha: trocar ou devolver o carro, ou então, refinanciar o Valor 

Final Garantido ou pagar esse valor restante. 

As campanhas Split resumem-se em dividir o valor do carro em algumas prestações 

durante 2 a 3 anos. Existem 3 modalidades: 

• 50/25/25 

• 25/25/25/25 

• 33/33/33 

Nestas modalidades, o cliente deve pagar a primeira prestação acrescentada de juros no 

momento da entrega do carro, a segunda ao fim de um ano e a terceira ao fim do segundo 

ano e caso haja, uma quarta, ao fim do terceiro ano (Grupo Auto Soluções, s.d.). 

 

3.5.3. Preparações de Financiamento 

As simulações de financiamento podiam ser feitas em qualquer Portal das entidades 

financiadoras com parceria com a EMAC. 

Primeiramente, era necessário preencher os dados sobre a viatura para obter uma cotação. 

De seguida, era passada a proposta, na qual exigia novos dados, informações e 

documentos do cliente, posteriormente seriam enviados para a instituição financeira e 



 

 
 

24 
 

fica-se a aguardar pela resposta do financiamento para verificar se este era aceite ou 

negado pela instituição financeira. 

Os documentos necessários para a realização do eventual financiamento são diferentes 

para empresas e particulares. 

 

Documentos para particulares Documentos para empresas 

Cartão de Cidadão (ambos os 

proponentes) 

Cartão de Contribuinte 

3 últimos recibos de vencimento Certidão de Registo Comercial 

Comprovativo de entrega de IRS, com 

código de validação 

Identificação de todos os sócios 

Comprovativo de NIB Comprovativo de NIB 

Comprovativo de morada Último Modelo 22 

Clientes sem IRS, recibo de vencimento, 

ou não residentes: extrato bancário dos 

últimos 3 meses 

Dois últimos IES apresentados 

 Balanço de Demonstração de Resultados 

do ano anterior 

 Balancete atual 

 Comprovativo de morada 
Tabela 4- Documentos necessários para o financiamento 

Fonte: Elaboração Própria 

 

Para além dos financiamentos das viaturas também existem outros serviços adicionais 

como os Contratos de Manutenção e Seguro Automóvel de Marca. 

 

3.5.4. Contrato de Manutenção 

Os Contratos de Manutenção (Extended Drive) consistem em dividir o valor da despesa 

de manutenção do carro por vários meses de forma a simplificar o pagamento, não 

incluindo qualquer tipo de juros ou despesas extras. Existem 3 níveis de plano, o Basic, 

o Segurança e o Full. 

O plano Basic inclui a mudança do óleo e filtro do motor, substituição do filtro do ar, 

pólen e combustível e manutenção de acordo com o plano do fabricante. O plano 

Segurança inclui todos os serviços do Basic e acrescenta a substituição de material extra 

revisão, exclusivamente de segurança ativa e material extra revisão, tais como sistema de 
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travagem, escovas limpa para-brisas e bateria de 12V. Por fim, o plano Full incorpora as 

revisões programadas, reparações de desgaste, reposição dos níveis do óleo e tudo o que 

é incluído no plano Segurança. A cada plano pode ainda adicionar a substituição de pneus 

e viatura de substituição (Grupo Auto Soluções, s.d.). 

O estagiário esteve a realizar simulações de Contratos de Manutenção de todos os carros 

vendidos no período de março a julho do Grupo Auto Mobilidade Soluções, de forma a 

posteriormente propor ao cliente o contrato de forma a fidelizar os clientes à casa. 

 

3.5.5. Seguro Automóvel de Marca 

O Seguro Automóvel de Marca é um contrato pelo qual uma das partes, segurador, 

responsabiliza-se por indemnizar outra, segurado, em caso da ocorrência de algum 

sinistro. 

Para a realização de um seguro é necessário a recolha de alguns documentos tais como a 

carta de condução do cliente e o respetivo cartão de cidadão. 

O Seguro Automóvel também pode ser realizado na marca de forma a simplificar o 

processo para o cliente. As seguradoras que trabalham com a concessionária são a 

AGEAS e a Tranquilidade. 
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A Tabela 5 mostra os planos dos seguros automóveis disponíveis. 

 Pack 1 Pack 2 Pack 3 Pack 3.5 Pack 4 

Responsabilidade 

Civil Obrigatória 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Responsabilidade 

Civil: 

50000000,00€ 

   Opcional ✓ 

Assistência em 

viagem VIP: 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Proteção 

Jurídica 

✓ ✓ ✓ ✓ ✓ 

Quebra vidros  1000,00€ 1000,00€   

Veículo Novo   ✓   

Choque, Colisão 

ou Capotamento 

  ✓ ✓ ✓ 

Incêndio, Raio, 

ou Explosão 

   ✓ ✓ 

Furto ou Roubo    ✓ ✓ 

Riscos Sociais    ✓ ✓ 

Fenómenos da 

Natureza 

   ✓ ✓ 

Veículo de 

Aluguer 

   Opcional ✓ 

Tabela 5- Packs de Seguro Novos (até 24 meses) 

Fonte: Adaptado de Auto Soluções Mobilidade (s.d.) 

É possível fazer um contrato para proteger o cliente de algumas eventualidades trágicas 

tais como morte ou invalidez. Na Tabela 6 mostra os planos e as várias coberturas de 

cada um. 
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 Coberturas Montante de 

Indemnizaçã

o 

Nº pág. 

Máx. por 

Sinistro 

Nº pág. 

Máx. por 

Contrato 

Período 

de 

Carênci

a 

Franqui

a 

Absolut

a 

Pac

k 1 

Morte Capital em 

dívida 

Capital 

em dívida 

1 - - 

Invalidez 

absoluta e 

definitiva 

Capital em 

dívida 

Capital 

em dívida 

1 - - 

Pac

k 2 

Morte Capital em 

dívida 

Capital 

em dívida 

1 - - 

Invalidez 

absoluta e 

definitiva 

Capital em 

dívida 

Capital 

em dívida 

1 - - 

Incapacidade 

temporária de 

trabalho 

Até 1800,00€ 12 

Prestaçõe

s Mensais 

24 

Prestaçõe

s Mensais 

60 dias 30 dias 

Pac

k 3 

Morte Capital em 

dívida 

Capital 

em dívida 

1 - - 

Invalidez 

absoluta para 

a profissão ou 

atividade 

compatível 

Capital em 

dívida 

Capital 

em dívida 

1 - - 

Incapacidade 

temporária 

para o 

trabalho 

Até 1800,00€ 12 

Prestaçõe

s Mensais 

24 

Prestaçõe

s Mensais 

60 dias 30 dias 

Desemprego 

Involuntário 

Até 1800,00€ 12 

Prestaçõe

s Mensais 

24 

Prestaçõe

s Mensais 

90 dias 30 dias 

Hospitalizaçã

o 

Até 1800,00€ 12 

Prestaçõe

s Mensais 

24 

Prestaçõe

s Mensais 

60 dias 8 dias 

Tabela 6 - Planos de Proteção ao Crédito 

Fonte: Adaptado de Auto Soluções Mobilidade (s.d.) 

 

3.5.6. Formação Santander Consumer Finance 

A formação Santander Consumer Finance baseou-se na instrução de como fazer 

simulações de financiamento na plataforma do Santander. 

O processo começa por colocar os dados do cliente e da viatura e toda a informação 

acordada com o cliente como o número de prestações. Após inserir todos os dados é 
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necessário enviar a documentação e esperar que seja validada pela instituição financeira 

para fazer pedido de financiamento. 

3.5.7. Formação Volkswagen Bank 

A formação Volkswagen Bank explica como fazer simulações de financiamentos e 

financiamentos. 

O processo assemelha-se muito ao do Santander Consumer Finance, mas na plataforma 

da Volkswagen, que conta com o Volkswagen Financial Services, a Audi Financial 

Services, a Skoda Financial Services e a SEAT Financial Services. 

O processo começa por analisar os dados da cotação, se tudo conferir, passa-se a proposta. 

Posto isto, é necessário preencher toda a secção com os dados do cliente e do 2º titular. 

Nesta fase aparecerá a sigla INI que representa “inicial”. 

De seguida efetua-se o carregamento dos documentos obrigatórios relativos ao cliente, e 

passa-se a análise que será representada como ANA. Após a análise passará a APO1 (pré 

aprovação), mais tarde, em caso de ser aprovado aparecerá APO2 (aprovação definitiva). 

No fim do processo aparecerão outras siglas tais como: 

✓ PAG PEN – Pagamento Pendente 

✓ PAG SUS – Pagamento Suspenso 

✓ CON – Contrato 

 

3.6. Departamento de Contabilidade 

Neste departamento foram realizadas diversas tarefas tais como o acompanhamento das 

vendas a crédito, a conferência da faturação diária, controlo dos limites de crédito e do 

bloqueio de clientes, controlo de compras de serviços e peças, contabilização das faturas, 

acompanhamento dos seguros, faturação garantias e encerramentos de processos e 

contabilização. 

Crédito de clientes 

A primeira tarefa diária é ver o crédito dos clientes que pagam mensalmente o resumo das 

faturas. Caso os clientes esgotem o plafond disponível, o contabilista tem o livre arbítrio 
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de desbloquear a faturação, para o departamento de peças e a oficina poderem faturar na 

conta do cliente. 

Faturação diária 

A segunda tarefa é a conferência da faturação diária. As oficinas e o departamento de 

peças todos os dias fecham o caixa e levem o dinheiro e as faturas ao departamento de 

contabilidade. No dia seguinte é registado e lançado no Autoline (anexo XIV). 

Controlo dos Limites de Crédito 

O controlo dos limites de crédito consiste em controlar quando um cliente não paga até 

ao dia 7 de cada mês e a conta fica bloqueada automaticamente e desta forma a oficina e 

o departamento de peças não conseguem faturar. A empresa em alguns casos especiais 

aumenta esse limite até ao dia 15 do mês, mas só se esse cliente não tiver histórico de 

pagamentos fora de prazo. Para o cliente pedir crédito é necessário preencher um 

documento no qual vai ser analisado pela administração de modo a ser aceite ou não. 

Periodicamente é feito um acompanhamento das vendas a crédito e é enviado um email 

com toda a informação sobre os valores em divida para a administração. 

Reconciliação Bancária 

Mensalmente é retirado o extrato do banco que mostra todos os movimentos da empresa. 

Assim é possível fazer a reconciliação bancária de modo a verificar todos os movimentos. 

Acompanhamento de seguros 

Para receber o dinheiro das seguradoras de um carro que é reparado na oficina é preciso 

enviar toda a documentação de forma correta. O contabilista faz a verificação se a oficina 

envia as faturas e processos de modo correto para a seguradora fazer os pagamentos. 

 

Faturação de garantias 

A faturação de garantias é a faturação das peças à SIVA das peças usadas na manutenção 

de um carro com garantia. Primeiramente é necessário conciliar e carregar as faturas no 

portal Mercado Eletrónico para que a SIVA faça o pagamento das mesmas. 
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Durante a passagem pelo departamento o estagiário realizou o controlo de compras de 

serviços e peças, também realizou o registo de combustível gasto pela empresa no plafond 

aos vendedores, chefes de oficina e também para publicidade e formações. Diariamente 

o estagiário contabilizava faturas de alguns gastos menores da empresa como do correio, 

de portagens e do combustível. 

O IVA do combustível gasto na oficina, nas formações, publicidade e transporte de 

viaturas entre stands é deduzido na sua totalidade, já no caso dos vendedores é 50% no 

gasóleo e não deduz na gasolina. 

Lease Plan 

Nos carros a leasing ou renting a manutenção é paga pela marca, mas a mesma exige que 

seja faturado na plataforma Lease Plan para ser validada. Sendo assim a oficina envia a 

fatura que posteriormente é validada e aceite para começar a reparação. O controller 

financeiro apenas faz o controlo da validação, confirmação e recebimento do dinheiro. 

Envio de ficheiros SAFT 

Os ficheiros Standard Audit File for Tax (SAFT) contém todas as faturas emitidas por 

uma empresa. Todos os meses até ao dia 5 do mês seguinte, é enviado o ficheiro com as 

informações para o Portal e-Fatura. 

Encerramento de processos de venda 

No final de cada processo de venda de um novo veículo é necessário fazer o encerramento 

da venda. Este processo resume-se em três etapas.  

1. Verificar a transferência do cliente ou da seguradora. 

2. Fazer o recebimento no Autoline e verificar os valores no documento (anexo IX). 

3. Anexar e guardar. 

3.7. Departamento Pós-venda 

Durante as últimas duas semanas, o estagiário esteve no departamento pós-venda. Este 

recebia todos os clientes que pretendiam fazer alguma reparação ou marcação de 

reparação do automóvel. 
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Marcação de Reparações 

As marcações são feitas por agendamento no qual há dois tipos de vagas. O primeiro é 

quando o cliente espera pela reparação da viatura que tem prioridade e tem de ser 

finalizada no próprio dia. O segundo é quando deixa a viatura um ou mais dias na oficina 

à espera da reparação. As marcações podem ser feitas para peritagem, revisão ou 

reparação. 

Quando uma viatura dá entrada na oficina é necessário preencher e assinar a folha de obra 

no qual contém os dados do carro, das reparações, dos danos, de veículo alternativo, 

autorizações de experimentação do veículo, declaração de entrega e autorização de 

trabalhos adicionais. 

Depois é preciso deixar o veículo na receção de viaturas com os vidros abertos e com a 

chave dentro do carro. De seguida a rececionista coloca plásticos para encapar o volante 

e os bancos para não sujar, anota os quilómetros, nível de combustível, danos visíveis 

matrícula e se o carro pede serviço. 

Posteriormente é aberta uma ordem de reparação na plataforma “Elsa” (plataforma de 

comunicação e armazenamento de informações entre receção e mecânicos), com todas as 

indicações que serão enviadas para os mecânicos e eletricistas. 

Quando as reparações estão finalizadas é feito um teste de estrada e a lavagem de forma 

gratuita. Com isto tudo pronto é realizado o contacto com o cliente para levantar a viatura. 

Elaboração de orçamentos 

Antes de uma reparação de maior custo ou caso o cliente pedir é realizado um orçamento 

no Autoline. Caso o cliente autorize a reparação é colocado no “Elsa”. Os orçamentos são 

divididos em valor das peças e de mão de obra que está estipulado pela marca. 

Quando é necessário encomendar uma peça não muito comum, precisa-se fazer pré-

pagamento antes de encomendar a peça, e posteriormente será agendada a marcação para 

a colocação da mesma. 

Prepicking 

Elabora-se uma listagem de peças para o departamento das mesmas. Posteriormente 

verifica-se se estas se encontrem em stock ou realiza-se a encomenda à SIVA. 
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Veículos de Substituição 

A oficina conta com 8 carros de substituição sendo 3 deles carros de serviços dos chefes 

de oficina, 3 para colisão e o restante da oficina em caso de reparação. 

Cliente Matrícula 

No caso de o cliente ter a matrícula com a marca da garagem designada é dado algumas 

regalias como lavagem gratuita, café e atestamento de óleo. 

Fecho de Caixa 

No final de cada dia o multibanco é encerrado e enviado um breve relatório retirado do 

Autoline ao departamento de contabilidade. 

No relatório consta o valor do multibanco, do numerário e cheques. 

Orçamentos de Peritagem 

Os orçamentos de peritagem são muito semelhantes aos de reparação, mas no caso há 

uma diferença em que é necessário colocar caso exista, a franquia. 

Reclamação de Garantias 

Os automóveis têm garantia nos primeiros 3 anos após a compra. Durante esses anos o 

carro tem de vir obrigatoriamente fazer as manutenções de peças de desgaste como o óleo, 

líquido dos travões, filtro de pólen entre outros. 

Se for uma viatura a combustão a revisão é efetuada obrigatoriamente de 2 em 2 anos ou 

a cada 30 000 quilómetros. No caso de ser híbrido esta é anual ou a cada 15 000 

quilómetros e em caso de automóveis elétricos é a cada 2 anos. 
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3.8. REFLEXÃO CRÍTICA 

Nenhuma empresa está otimizada no seu máximo potencial, e não fugindo à exceção, a 

EMAC apresentava algumas deficiências. 

Alguns colaboradores falhavam constantemente na organização e envio de 

documentação. Esse problema era originário de não haver divisão de tarefas estruturadas. 

As máquinas utilizadas, a grande maioria, já estavam ultrapassadas e é necessário haver 

investimento na parte informática para não atrasar algumas atividades devido ao baixo 

desempenho dos computadores.  

A melhor maneira de conseguir mais lucros seria efetivamente na venda de mais serviços 

extras. Estes serviços seriam por exemplo contratos de manutenção e seguros automóveis. 

Assim poderiam reverter a situação da empresa e combater a crise do ramo 

automobilístico.  
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CONCLUSÃO 

A realização do estágio curricular integrado na Licenciatura em Gestão é o primeiro 

contacto com o mercado de trabalho. 

O estagiário colocou em prática os conhecimentos adquiridos durante a licenciatura e 

conseguiu obter novos conhecimentos sobre o negócio em geral e o mercado de trabalho. 

O plano de estágio foi cumprido como planeado. A escolha desta empresa enriqueceu 

muito o saber no ramo automobilístico para aplicar futuramente. 

No mundo de trabalho é necessário responder rápido aos novos desafios e ter uma 

capacidade de autonomia muito aprimorada. Um ponto muito importante é a comunicação 

e organização, que por vezes, é um aspeto que falha muito por parte dos colaboradores. 

Ao longo do estágio, o estagiário procurou ser pontual, assíduo e desempenhar todas as 

atividades com a maior dedicação, dinamismo e profissionalismo, tentando acrescer à 

empresa algo positivo. 

Assim, o estagiário conseguiu cumprir todos os objetivos e desafios propostos pela 

EMAC. 

O Estágio Curricular terminou no dia 8 de setembro de 2023, após quatrocentas horas ao 

serviço da empresa. Nesta empresa, o estagiário teve a possibilidade de se integrar numa 

organização, viver e aprender tudo sobre as diversas áreas da gestão e do mundo de 

trabalho.  
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