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Resumo 

A elaboração do presente Relatório de Estágio tem como principal finalidade 

analisar o processo atual de registo dos recebimentos adotado pela equipa de 

Contas a Receber, as suas limitações e que impactos é que a automatização do 

mesmo teria na organização. O estudo foi realizado durante o período de estágio, 

no Grupo NORS. 

Para o efeito, foram analisados dados e informação referente ao processo de 

registo, de forma a perceber as fragilidades do processo e em que medida é que 

a automatização teria impacto no mesmo. Ainda foi possível observar 

diretamente o funcionamento do processo, em contexto corporativo, e perceber 

quais os problemas vivenciados pelos colaboradores do departamento. De toda 

a informação obtida e recolhida foi possível desenhar um fluxograma que detalha 

o processo de forma clara e ainda criar um dashboard que retrata os principais 

indicadores que são analisados pela área.  

Apesar de não ter sido implementada a automatização até ao final do período 

de estágio, pelo que não foi possível verificar se de facto os resultados foram os 

relatados por Lacity & Willcocks (2016), Syed te al. (2020) e Kokina & Blanchette 

(2019) como uma redução do número de erros, tarefas de maior valor para a 

organização, redução de custos, eficiência operacional, entre outros. Porém, foi 

possível concluir que a empresa deve melhorar a utilização das ferramentas 

atuais.  

 

Palavras-chave: Contas a Receber, RPA, ERP, Meios de pagamento, NORS 
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Abstract 

The main purpose of this Internship Report is to analyse the current receivable 

process adopted by the Accounts Receivable team, its limitations, and what 

impact the automation would have on the organization. The study was carried 

out during the internship period, at NORS Group.  

For this purpose, data and information regarding the registration process were 

analysed, to understand the weaknesses of the process and to what extent 

automation would have an impact on it. It was also possible to directly observe 

the functioning of the process, in a corporate context, and to understand the main 

problems experienced by the employees of the department. From all the 

information obtained and collected, it was possible to draw a flowchart that 

clearly details the process and also create a dashboard that represents the main 

indicators that are analysed by the department.  

Although automation had not been implemented by the end of the internship 

period. So, it was not possible to verify whether, in fact, the results were those 

reported by Lacity & Willcocks (2016), Syed et al. (2020) and Kokina & Blanchette 

(2019) such as a reduction in the number of errors, tasks of greater value to the 

company, cost reduction, operational efficiency, among others. However, it was 

possible to conclude that the company should improve the use of the current 

tools. 

 

Keywords: Accounts Receivable, RPA, ERP, Means of payments, NORS 
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Introdução 

O presente TFM dá conta do percurso e das tarefas que foram desempenhadas 

no Departamento das Contas a Receber, do Grupo NORS, durante o período de 

estágio, 1 de agosto de 2021 a 31 de janeiro de 2022. Esta empresa portuguesa 

pertence ao setor automóvel, integra diferentes áreas de negócio e geografias, 

com características distintas.  

Na atualidade, as empresas defrontam-se com muitos concorrentes e com 

clientes díspares, tal como acontece com o Grupo NORS, por conseguinte os 

meios e as políticas de recebimento também diferem. Portanto, é necessária uma 

monitorização constante e, como tal, a organização procura novas ferramentas 

que lhe permitam reduzir custos, otimizar os processos, melhorar os níveis de 

eficiência e eficácia, entre outros.   

Neste sentido, o trabalho aborda a realidade inicial, os principais problemas 

do processo e dados que permitirão mensurar o processo a otimizar. Por fim, 

serão propostas melhorias, baseadas nas melhores práticas estabelecidas noutras 

empresas e, ainda, comparando com as melhores práticas mencionadas na 

literatura.    

A escolha do tema prende-se com o facto de ainda ser um tema pouco 

abordado pela literatura, mas que pode gerar aumentos de eficiência, eficácia e 

agilidade organizacional. Estes aspetos são especialmente relevantes, pois as 

empresas, ao longo dos anos, têm sentido cada vez mais pressão concorrencial. 

Como tal, há necessidade de realizarem determinadas alterações internamente, 

para darem resposta às exigências do mercado, no qual o consumidor é mais 

informado, tecnológico e diversificado. 
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Com o objetivo de aumentar as vendas e atrair mais clientes, muitas empresas 

acabam por negligenciar as políticas de recebimento estabelecidas, 

monitorização e melhoria dos recebimentos. Contudo, as Contas a Receber têm 

impacto no cash flow e no working capital, o que condiciona o valor da organização 

e o seu crescimento sustentável. Devido a estes fatores, existem mais empresas a 

adotarem sistemas automatizados, a fim de evitarem erros e melhorarem o prazo 

médio de recebimentos. 

Importa ainda mencionar que o TFM se encontra repartido em cinco capítulos, 

o primeiro é o atual, onde é possível compreender o problema, a sua pertinência, 

os objetivos do trabalho e a sua estrutura.  

No segundo capítulo encontra-se a revisão de literatura, iniciada por uma 

abordagem mais generalista, analisando o setor, as tendências e o funcionamento 

das Contas a Receber. Depois, é dada uma contextualização ao abrigo da 

literatura em controlo de gestão dos conteúdos que estão a ser desenvolvidos ao 

longo do estudo, como os meios de pagamento, processo de um pagamento e os 

custos, a automatização do processo de registo dos recebimentos, com especial 

enfâse para o ERP e para o RPA.  

O terceiro apresenta uma breve contextualização da empresa e a sua 

estruturação. 

No quarto capítulo é descrita a metodologia utilizada, uma descrição do 

processo e a apresentação do dashboard, explicitando os principais indicadores 

em análise. Ainda é feita uma discussão do tema comparando-o com a literatura.  

Por fim, são apresentadas as principais conclusões do estudo, bem como as 

principais limitações e sugestões de investigações futuras. 
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Capítulo 1 

Revisão de Literatura 

1. Setor Automóvel 

O setor automóvel compreende as atividades de produção de veículos 

automóveis e respetivas componentes, bem como as atividades de comércio e 

manutenção dos veículos - CAE-Rev.3 291, 292, 293, 451, 452 e 453 1(Banco de 

Portugal, 2013). 

Em Portugal, segundo dados da ACAP (n.d.), este setor emprega 152 mil 

pessoas, distribuídas pelas 32 mil empresas existentes. A faturação total deste 

setor, em 2020, correspondeu a 21% das receitas fiscais do estado.  

ACAP (2021) menciona que os veículos ligeiros tiveram uma variação positiva 

face a 2020, sendo que 36% dos mesmos eram de gasolina. Nos veículos pesados, 

os mais vendidos foram os de gasóleo. Ao nível das marcas, as mais vendidas 

nos ligeiros foram a Peugeot, Renault e a Mercedes - Benz e nos pesados 

destacam-se a Mercedes – Benz, MAN e DAF. 

Dados do Banco de Portugal (2013), referentes à Análise do Setor Automóvel 

referem que este setor tem grandes impactos consoante o crédito automóvel, nas 

diferentes modalidades existentes: crédito automóvel com ou sem reserva de 

propriedade, leasing ou ALD.  

 

 

1 CAE 291: Fabricação de veículos automóveis; 
CAE 292: Fabricação de carroçarias, reboques e semirreboques; 
CAE 293: Fabricação de componentes e acessórios para veículos automóveis; 
CAE 451: Comércio de veículos automóveis; 
CAE 452: Manutenção e reparação de veículos automóveis; 
CAE 453: Comércio de peças e acessórios para veículos automóveis.  
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Na mesma análise salienta-se ainda que o prazo médio de recebimento do 

último ano divulgado, 2012, foram cerca de 56 dias, ao passo que o prazo médio 

de pagamento foram cerca de 70 dias. Portanto, ao nível de liquidez pode-se 

concluir que este setor não tem problemas de working capital, na generalidade. 

Contudo, Portugal apresenta um ROE baixo face a outros países europeus 

(Figura 1), pelo que uma boa gestão de ativos é fundamental, dado que o 

endividamento se encontra dentro da média europeia.  

 

Figura 1: Rendibilidade e Endividamento do setor automóvel 

Fonte: Banco de Portugal, 2013 

 

Com a pandemia mundial da COVID-19, este setor foi fortemente afetado, com 

quedas de 80% na Europa (Hensley et al., 2021). Porém, verificou-se um aumento 

do uso das plataformas digitais, para encomendas e pagamentos. 
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2. Contas a Receber 

As organizações necessitam de vendas para subsistirem, Nakajima (2017) 

refere mesmo que nenhuma atividade económica é possível sem transferência de 

dinheiro. Nesta ordem de ideia, muitas vezes as empresas acabam por conceder 

crédito aos seus clientes, sendo o montante a receber registado na rubrica 

“Contas a Receber”. Logo, esta rubrica corresponde aos montantes que os clientes 

devem à empresa pela prestação de serviços ou pela aquisição de bens (Haber, 

2004). 

Assim, uma empresa em bom funcionamento recebe montantes de formas 

distintas e de diferentes clientes, com diferentes políticas de pagamento. 

Portanto, é crucial que a empresa tenha pessoas que monitorizem os 

recebimentos. Todavia, muitos destes profissionais também procedem ao registo 

de todos os montantes recebidos.  

Como mencionado, a monitorização é fundamental, devendo ser analisados 

os montantes em dívida já vencidos, os descontos concedidos, os principais 

clientes, a regularidade dos pagamentos. Assim sendo, a monitorização dá 

informações relevantes para a tomada de decisão na gestão dos ativos.  

As organizações focam-se no momento da venda, por isso, os comerciais 

acabam por querer realizar o negócio e alargam o plafond de crédito, aplicam 

descontos ou ignoram as políticas de recebimento estabelecidas, podendo gerar 

problemas no cash flow da organização (Deloitte, n.d.). 

Deste modo, verifica-se que as Contas a Receber têm um grande impacto no 

bom funcionamento da empresa, sendo o número de dias de recebimento um dos 

elementos essenciais no processo de previsão dos cash flows da organização 

(Abranovic, 1976). Porém, este número depende de diversos fatores, tais como: a 
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relação estabelecida entre o cliente e a organização, o setor onde a organização se 

encontra inserida, a dimensão do cliente.  

Salek (2005) refere mesmo que sendo as Contas a Receber um dos elementos 

mais críticos da empresa, a boa gestão dos créditos concedidos a clientes pode 

trazer diversos benefícios, como o aumento do cash flow, aumento das vendas e 

margens, redução da perda de dívidas duvidosas, menor custo administrativo, 

melhoria do serviço prestado ao cliente e diminuição da pressão exercida sobre 

os comerciais.  

Assim, verifica-se que a gestão das Contas a Receber é complexa e que afeta o 

valor da organização, bem como a relação estabelecida com os clientes (Haber, 

2004). Esta gestão deve ter em consideração os objetivos da organização, como o 

aumento das vendas, rentabilidade, geração de cash, quota de mercado e 

tolerância ao risco (Salek, 2005). Como tal, podem surgir trade-offs entre a gestão 

das Contas a Receber e os objetivos organizacionais.  

Apesar da importância das Contas a Receber, a verdade é que a área financeira 

e os gestores desvalorizam a sua gestão, podendo originar problemas na gestão 

da organização (Mian & Smith, 1992). 

A má gestão dos recebimentos tem impacto na monitorização da cobrança das 

Contas a Receber, principalmente ao nível da identificação do recebimento 

(Lewellen & Edmister, 1973).   

2.1 Meios de pagamento 

Um pagamento pode ser definido como uma transferência monetária entre 

duas entidades, explicando o porquê de ser considerada a chave da 

infraestrutura financeira (Nakajima, 2017).  

Estas transferências monetárias são feitas através de sistemas de pagamento 

(Nakajima, 2012), que correspondem à estrutura institucional disponível para 
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controlar transferências de qualquer valor, sendo, como tal, a principal 

componente da estrutura financeira (Scheelings, 1999). 

Por esse motivo é que o foco nos sistemas de pagamento tem sido cada vez 

maior, pois a transferência de fundos aumentou drasticamente e, 

consequentemente, aumentou o risco de liquidação, ou seja, aumentou o número 

de pagamentos não realizados como o esperado (Nakajima, 2012). 

Segundo Kokkola (2010) existem diferentes meios de pagamento: cash, non 

cash, e-money. O mesmo autor refere que os pagamentos a cash estão associados a 

transações de baixo valor e que são realizadas pessoalmente. Já os pagamentos 

non cash correspondem a transferências de fundos entre contas, sendo as mais 

comuns as transferências, débitos diretos, pagamentos por cartão e cheques. Por 

fim, acrescenta que os pagamentos e-money são um valor monetário representado 

como sendo um crédito no emissor e que é armazenado num dispositivo 

eletrónico e aceite como um meio de pagamento por outras empresas que não o 

emitente.  

Destes meios de pagamento mencionados, existe uma tendência positiva dos 

pagamentos non cash (Capgemini, 2020; Lagarde, 2020). 
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Figura 2: Volume de pagamentos non cash 

Fonte: Capgemini, 2020 

 

 Dos pagamentos non cash, os pagamentos por cartão tiveram maior 

representatividade no ano de 2020, dados do Banco de Portugal (Figura 3). 

 

Figura 3: Estrutura dos meios de pagamentos usados em 2020 

Fonte: Banco de Portugal (n.d.) 

 

Apesar da perspetiva de crescimento das transações de pagamentos non cash, 

existem evidências do crescimento da utilização de pagamentos eletrónicos, 

permitindo que a empresa receba em tempo real.  
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Esta evidência é já citada nos relatórios do BCE desde os anos 90, na qual se 

prova que a tendência de longo prazo é que o dinheiro passe a ser substituído 

por outros meios de pagamentos, como o cartão de crédito (Kokkola, 2010). 

Nos últimos anos, os pagamentos eletrónicos têm vindo a ganhar cada vez 

mais importância (Beresford, 2019; Nakajima, 2012), como o mobile POS e 

equipamentos de mesa, pagamentos pelo telemóvel, wearables, e-wallets e muitas 

outras (Beresford, 2019). Sendo que a pandemia da COVID-19 acelerou ainda 

mais a tendência da digitalização, devido a um aumento dos pagamentos online 

e de contacto (Lagarde, 2020). 

A verdade é que com o progresso tecnológico, os mercados financeiros 

requerem que os sistemas de pagamentos sejam mais sofisticados aliados a uma 

maior segurança (Nakajima, 2012). 

Com a evolução ao nível dos pagamentos, recentemente, começou a ser 

possível realizar-se pagamentos com criptomoedas. Houben & Snyers (2018) 

abordam que as criptomoedas são complicadas de definir, pois estas referem-se 

a uma ampla gama de desenvolvimentos tecnológicos que utilizam a técnica de 

criptografia. Esta técnica protege a informação, porque transforma-a num 

formato elegível. Os mesmos autores referenciam que estas são classificadas pelo 

BCE como moedas virtuais.  

2.1.1 Processo da transação do pagamento non cash  

Sendo os pagamentos non cash os que apresentam maior volume de transações, 

importa perceber o processo de transação. 

Segundo Kokkola (2010), a primeira etapa consiste na escolha do meio de 

pagamento e submissão das instruções de pagamento. De seguida, existe o 

processamento interno do banco, verificam e validam se o instrumento de 
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pagamento é legal e válido, verifica se existem fundos disponíveis, depois entra 

no sistema contabilístico do banco e é preparado as instruções do pagamento.  

O terceiro momento passa pelo processamento do pagamento interbancário 

que agrega a transmissão, reconciliação e ordenação e, em algumas situações, 

ainda inclui a confirmação da transferência. Após isto, existe a compensação 

entre bancos, em que existe a transferência do ativo entre bancos.  

Por fim, o banco que recebe credita a conta de quem está a proceder ao 

pagamento e, posteriormente, o beneficiário recebe o comunicado do pagamento.  

 

 

Figura 4: Processamento do pagamento 

Fonte: Kokkola (2010) 

 

2.2 Custos de aceitar um pagamento 

Todas as transações têm associadas custos relacionados com o processo de 

aceitação de um pagamento, custos relacionados com os dados de comunicação, 

câmbio, taxas e cobranças correlacionadas com o processamento, depósitos e 

transporte de dinheiro ou custos administrativos (Grüschow & Brettel, 2018). 

Contudo, cada tipo de pagamento tem uma estrutura de custos diferente 

(Beresford, 2019), sendo que o mesmo autor designa esse custo de Custo de 

Aceitação do Pagamento (CoPA).  

Logo, como as empresas incorrem num custo quando aceitam um pagamento, 

logo é-lhes benéfico otimizá-lo. Bolt & Chakravorti (2008) referem que os custos de 

processamento dos pagamentos incluem, essencialmente, custos relacionados ao 
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método de pagamento. Porém, este custo depende da entidade e das fases do 

processo.  

Atendendo que os pagamentos efetuados com cartão são os que predominam, é 

importante entender a estrutura de custos, isto porque cada tentativa de pagamento 

tem associado um custo, ainda que residual, quando comparado com o custo de 

transação2.  

Os custos de transações por cartão (Figura 5) têm três modelos possíveis: 

Interchange Plus Plus (IC++), Interchange Plus (IC+) ou Blended Pricing, sendo que o 

mais comum é o IC++ ou o Blended Pricing (Adyen, 2021). 

 

Figura 5: Modelo dos custos de transações por cartão 

Fonte: PXP Financial (2019) 

 

Segundo Adyen (2021) a principal diferença entre os dois modelos é a 

transparência. O IC++ apresenta detalhadamente os custos: 

• Taxa do cartão: taxas fixas que são pagas à VISA ou Mastercard pelo 

processamento de cada transação (PXP Financial, 2019); 

• Taxa do adquirente: comissão que o adquirente cobra ao comerciante 

(Adyen, 2021); 

• Taxa de transferência: taxas cobradas pelo emitente ao adquirente, 

quando as entidades bancárias diferem, sendo esta fixada entre os 

bancos (Schmalensee, 2002). 

 

 

2 Quando efetivamente o pagamento é realizado 
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Uma alternativa ao modelo IC++ é o Blended Pricing que cobra um custo médio 

de processamento mais uma taxa fixa, pelo que não é percetível a divisão dos 

custos, tornando-o menos transparente (Adyen, 2021).  

Apesar de serem analisados os custos de transação por pagamentos efetuados 

por cartão, a verdade é que a literatura tem pouca informação acerca dos custos 

dos meios de pagamento mais recentes.  

Ainda de salientar que os CoPA são métricas que não são analisadas pelas 

organizações, isto deve-se ao facto de a estrutura de custos ser bastante complexa 

de analisar (Beresford, 2019). Porém, o mesmo autor reforça que este deve ser um 

KPI a ter em atenção. 

2.3 Registo e Automatização dos Recebimentos 

O registo dos recebimentos é um passo fulcral, pois quando a empresa recebe 

o montante deve rapidamente realizar a reconciliação, identificar o cliente que 

efetuou o pagamento e as faturas que liquida (OpusCapita, n.d.). Contudo, este 

passo nem sempre ocorre de forma clara, podendo surgir dificuldades na 

identificação do cliente ou então nos documentos que liquida.   

Como tal, as empresas devem ter a tecnologia mais adequada para que este 

registo seja rapidamente efetuado e para que haja eficiência e eficácia de custos 

necessárias à gestão de recebimentos (Salek, 2005). 

A tecnologia aliada a uma forte monitorização e supervisão pode trazer 

benefícios para a organização, pois reduz os custos, pela aplicação de tecnologia, 

e melhora a gestão de créditos, pela via da monitorização. 

Uma das soluções tecnológicas é o Enterprise Resource Planning (ERP), que 

permitem agregar toda a informação da empresa num único sistema, com uma 

base de dados partilhada (Rashid & Patrick, 2002).  
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Existem diferentes aplicações de ERP, como por exemplo, software Oracle, 

SAP, PeopleSoft, entre outros (Poston & Grabski, 2000). Contudo, Salek (2005) 

salienta que estes sistemas informáticos não apresentam a funcionalidade, 

rapidez e facilidade de utilização dos software de crédito e cobranças. Destaca-se 

como aplicações de crédito e cobrança o Fis GETPAID, Emagina, eCredit, 9ci, entre 

outros. Estes sistemas informáticos permitem substituir ou complementar o 

sistema de ERP, apresentando funcionalidades mais sofisticadas, aumentando a 

eficácia e a eficiência da gestão de Contas a Receber.  

Todavia, o ERP pode ser difícil de implementar, pois exige uma mudança na 

orientação funcional para orientação de processo, não existindo uma forma 

correta de implementação, mas uma chefia motivada e ativa é crucial. Para além 

disso, verifica-se um outro problema na reconciliação, dado que a maioria das 

empresas têm os dados em múltiplos ERPs, que não respondem à complexidade 

da reconciliação (OpusCapita, n.d.). 

Assim, a automatização do ERP é crucial, principalmente na reconciliação que 

é o aspeto mais crítico. Contudo, a automatização do ERP exige um software 

personalizado internamente, ou então recorrendo a software de Robotic Process 

Automation (RPA). 

Nesta lógica, Antysheva et al. (2020) referem que a automatização nas Contas 

a Receber permite reforçar o controlo interno, melhorar a qualidade da gestão, 

pois existe uma redução de erros e, consequentemente, os riscos são mitigados. 

Para além disso, a informação fica mais consolidada e existe uma otimização do 

cash flow. Estes benefícios são oriundos do facto de os colaboradores do 

departamento não terem de introduzir todo o recebimento manualmente, apenas 

terão que validar o pagamento do cliente, tornando todo o processo muito mais 

rápido e ágil.  
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Não obstante, os autores destacam que para os processos serem 

automatizados é necessário investimento na criação ou aquisição da tecnologia e 

o responsável pela introdução dos pagamentos terá que ser requalificado. 
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3.  Robotic Process Automation (RPA) 

O RPA é um conceito cada vez mais abordado nas empresas, porque permite 

melhorar a eficiência, segurança dos dados e a eficácia (EY, n.d.-a). Isto deve-se 

ao facto de o RPA imitar as ações humanas nas tarefas que são repetitivas e de 

pouco valor acrescentado, para o efeito não são necessárias alterações das 

infraestruturas ou sistemas já aplicados na empresa (Lacity & Willcocks, 2016). 

Nesta perspetiva, Syed et al. (2020) referem que o RPA é uma tecnologia 

disruptiva que visa não só fazer tarefas feitas por seres humanos como também 

cooperar com os mesmo de forma a facilitar outro tipo de tarefas que tem que ser 

executadas, como por exemplo, leitura de e-mail, relatórios, cópia de dados 

(Kokina & Blanchette, 2019). 

Assim, a implementação do RPA permite que os processos sejam mais 

eficientes, tendo impactos positivos nos objetivos estratégicos da organização 

(Syed et al., 2020). 

Para além do que foi referenciado, salienta-se ainda que o RPA permite 

melhorar a produtividade, reduzir o cycle time e aumentar a precisão (EY, n.d.-b; 

Kokina & Blanchette, 2019; Syed et al., 2020). 

Na mesma ordem de ideias, destaca-se que com esta tecnologia existe uma 

diminuição do tempo e do custo do processamento de dados (Kokina & 

Blanchette, 2019), existe ainda uma melhoria na gestão de risco e de compliance 

(Syed et al., 2020) e um aumento do controlo (Quinn & Strauss, 2018).   

Importante mencionar que estes benefícios baseiam-se numa série de fatores-

chave, sendo que os mesmos podem variar entre organizações (Syed et al., 2020).  

Os robots de software podem ser aplicados em inúmeras áreas como a 

financeira, gestão de pessoas, IT e supply chain, sendo uma das mais afetadas a 

contabilidade.  
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Se aplicarmos o conceito de RPA na área contabilística, mais concretamente ao 

nível dos recebimentos, verifica-se que os colaboradores se focam mais na análise 

e na estratégia do negócio em vez do processo de registo dos recebimentos 

manualmente (Kaya et al., 2018), uma vez que segundo estudo citado pelos 

mesmos autores as tarefas associadas ao registo das transações contabilísticas 

reduzem cerca de 40%. 

De um ponto de vista mais prático, as tarefas diárias mudam 

substancialmente, pois o registo que anteriormente era feito manualmente passa 

a ser desempenhado pelos robots de software, ou seja, as reconciliações bancárias, 

registos de créditos, fecho de caixas, entre outros passam a ser feitos 

automaticamente, sendo os mesmos capazes de consolidar as contas (Kaya et al., 

2018).  

Apesar de todos os benefícios apresentados, a verdade é que existem diversas 

barreiras ao sucesso da implementação. Estas dificuldades devem-se com a 

gestão da mudança e cultura organizacional (Kokina & Blanchette, 2019), isto 

porque os colaboradores terão que ver o RPA como uma ferramenta que as 

auxilia e não apenas como uma ameaça (Chui et al., 2016).  

Syed et al. (2020) referem que o objetivo central da implementação do RPA não 

deve ser a eliminação da mão de obra humana, mas sim a melhoria no tempo que 

é necessário para realizar determinadas tarefas, maior agilidade e 

aproveitamento dos recursos humanos para outras tarefas com valor 

acrescentado.  

A tabela 1 apresenta um resumo dos principais contributos de diferentes 

autores, referente à implementação do RPA. 
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Autores Principais Contributos 

Lacity & Willcocks 

(2016) 

Destacam que as empresas com automatização foram capazes 

de alcançar ganhos substanciais, pois existe uma redução dos 

custos. Porém, as empresas que estão focadas apenas em 

reduzir custos, correm o risco de perder a oportunidade de 

melhorar a experiência do cliente e a satisfação dos 

empregados. 

Syed et al. (2020) 

O principal foco passa a ser a eficiência operacional, a 

qualidade de serviço prestado, integração com outros sistemas 

é mais fácil e a melhoria da gestão de risco. 

EY (n.d.) 

A automação pode melhorar o nível de produtividade e de 

precisão, reduzir o cycle time. Contudo, requer que a empresa 

adote uma visão de 360 graus, combinando tecnologia, 

infraestruturas, governance, gestão de risco, processos e 

recursos humanos. 

As empresas têm que usar os ganhos resultantes da 

implementação do RPA e redirecionar os colaboradores para 

tarefas que resultarão em benefícios financeiros diretos. 

Kokina & Blanchette 

(2019) 

Reduz o tempo que é despendido em tarefas manuais, o 

número de erros, melhorando a qualidade do processo. 

Contudo, a implementação do RPA requer uma mudança na 

estrutura organização, passando a ser menos centralizado, e 

uma mudança na definição dos principais indicadores a 

analisar. 

Quinn & Strauss 

 (2018) 

O RPA não é um projeto isolado, é necessária uma 

monitorização contínua dos resultados, uma vez que deve-se 
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perceber qual o impacto do RPA nos KPIs do processo e 

melhorar. 

Chui et al. (2016) 

O RPA pode ser visto como uma ferramenta de ameaça, dado 

que as pessoas podem ver a automatização como uma 

ferramenta que lhes pode tirar o emprego.  

Tabela 1: Síntese dos benefícios e das limitações à implementação do RPA 

Fonte: Elaboração própria 

 

No caso das Contas a Receber, algumas das tarefas seriam eliminadas com a 

aplicação do RPA (Figura 6). 

 

 

 

 

Figura 6: RPA aplicado às contas a receber 

Fonte: Osinubi, 2018 
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4. Síntese 

A Tabela 2 procura resumir de forma clara e objetiva os pontos-chave e ideias 

a reter mencionadas ao longo da Revisão de Literatura, pelos diferentes autores 

referenciados.  

Setor automóvel 

Atividades de produção de veículos automóveis e 

respetivas componentes, bem como as atividades de 

comércio e manutenção dos veículos. 

Banco de Portugal 

(2013) 

Contas a receber 
Montantes que os clientes devem à empresa pela 

prestação de serviços ou pela aquisição de bens. 
Haber (2004) 

Pagamento 

Transferência monetária entre duas entidades, 

explicando o porquê de ser considerado a chave da 

infraestrutura financeira. 

Nakajima (2017) 

Tipos de 

pagamentos 

• Cash:  associados a transações de baixo valor e 

que são realizadas pessoalmente; 

• Non cash:  transferências de fundos entre contas, 

como transferências, débitos diretos, 

pagamentos por cartão e cheques, apresentam 

maior volume de transação; 

• E-money: valor monetário armazenado num 

dispositivo. 

Kokkola (2010) 

Aumento dos pagamentos eletrónicos. Beresford (2019); 

Nakajima (2012); 

Kokkola (2010) 

Processo de 

pagamento 

 
Kokkola (2010) 
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Custo de aceitar 

pagamento 

Custos relacionados com os dados de comunicação, 

câmbio, taxas e cobranças relacionadas com o 

processamento, depósitos e transporte de dinheiro 

ou custos administrativos. 

Grüschow & Brettel 

(2018) 

ERP 
Agrega toda a informação da empresa num único 

sistema, com uma base de dados partilhados. 

Rashid & Patrick 

(2002) 

RPA 

Tecnologia disruptiva que visa não só fazer tarefas 

feitas por seres humanos como também cooperar 

com os mesmo de forma a facilitar outro tipo de 

tarefas que tem que ser executadas. 

Syed et al. (2020) 

Tabela 2: Síntese 

Fonte: Elaboração própria 
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Capítulo 2 

Pergunta de partida e Metodologia de 

investigação 

Este capítulo tem como finalidade explicar a questão que se pretende 

responder e a sua relevância. Para o efeito, serão descritas as etapas relevantes e 

a pesquisa necessária para o trabalho em questão. Ademais, o capítulo procura 

caracterizar e descrever a metodologia levada a cabo na investigação, bem como 

os meios utilizados para a obtenção e tratamento dos dados.  

1. Pergunta de Partida  

Este TFM é um case study desenvolvido conjuntamente com o Grupo NORS, 

empresa do setor automóvel que disponibiliza “soluções confiáveis de transporte 

e de mobilidade, de equipamentos de construção e agrícolas, serviço após-

venda”3. 

O objetivo desta investigação é perceber o funcionamento do processo de 

registo dos recebimentos no seu global e apresentar soluções para melhorar o 

mesmo, a fim de ver respondida a seguinte questão:  

“De que forma é que a automatização do registo de recebimentos poderá ser 

benéfica para o departamento de Contas a Receber da NORS?” 

 

 

3 https://www.nors.com/pt-pt/faqs/ (29/11/2021) 

https://www.nors.com/pt-pt/faqs/
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Para dar resposta à questão, primeiro será descrito todo o processo de como é 

realizado o registo do recebimento, por parte de um colaborador da área. Depois, 

através de um fluxograma, será desenhado o processo, onde constam todas as 

atividades, os buffers e os pontos de decisão. O objetivo do fluxograma é de uma 

forma visual e clara representar os principais elementos do processo, facilitando 

a análise do mesmo. Serão ainda analisados os pain points e apresentadas 

possíveis soluções para os mesmos. De forma a resumir de forma clara e visual 

os principais indicadores mensurados mensalmente pelo departamento foi 

criado um dashboard. Por fim, será confrontado o problema real com a literatura 

e serão apresentadas possíveis soluções de melhoria.  

Neste momento, a questão que se coloca é como é feito o registo e 

compensação de um recebimento, quais os principais pain points e, por fim, se os 

KPIs medem claramente os objetivos e como são monitorizados. Tendo as 

respostas para estas questões, a investigação culmina na apresentação de 

possíveis soluções que possibilitam minimizar os erros e aumentar a eficiência 

do processo.  
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2. Metodologia de investigação 

A metodologia de investigação assenta no estudo de caso e sua comparação 

com o estado de arte da literatura. Segundo Yin (2009) o estudo de caso é um 

estudo empírico que investiga um fenómeno contemporâneo em profundidade e 

no contexto real, especialmente quando o fenómeno e o contexto não são 

claramente distintos.  

Neste caso, será analisada uma situação particular, com o objetivo de descobrir 

de que forma é que no processo de registos de recebimentos e na sua 

monitorização, na NORS, são aplicadas as melhores práticas, as suas limitações 

e fraquezas e quais as possíveis soluções a serem implementadas, tendo em 

consideração as melhores práticas consideradas pela literatura e as praticadas 

por outras empresas, ou seja, serão descritos um processo real e os passos para a 

próxima intervenção (Yin, 1994). 

A primeira etapa passou pela ambientação à empresa, de forma a perceber a 

realidade. Além disso, foi fucral conhecer detalhadamente a organização, o 

departamento e as tarefas que desempenhavam. Para o efeito, houve um 

acompanhamento presencial de todos os trabalhadores, durante dois/ três dias 

semanalmente.  

Assim, desde que o estágio se iniciou foram debatidas as necessidades de 

melhoria do processo, em termos de eficiência e eficácia, bem como em termos 

de cobrança.  

Após a contextualização inicial, passou-se a detalhar o processo de registo de 

recebimentos, analisando os pontos críticos do processo. A par disso, foi 

dialogado com colaboradores os principais problemas que se defrontavam 

diariamente.  
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Com o processo descrito, iniciou-se a análise de fontes primárias, tais como os 

relatórios mensais, bem como o levantamento de dados necessários.  

Deste modo, a abordagem metodológica ao estudo de caso propriamente dito 

passou pelas seguintes etapas:  

1. Elencar e conhecer as principais fontes de dados existentes;  

2. Clarificação das metas anuais e dos indicadores apresentados nos 

relatórios elaborados mensalmente;  

3. Cálculo e extração, via SAP, dos dados necessários para calcular os 

indicadores referentes ao departamento;  

4. Criação do relatório em Excel;  

5. Partilha e breve análise dos indicadores obtidos durante o mês, de forma a 

monitorizá-los.  

O que se pode verificar é que os indicadores que constam no relatório mensal 

sofrem mudanças, sendo os mesmos definidos pelo departamento.  

Com a conclusão da análise dos relatórios elaborados ao longo do período de 

2018 a 2021, foi criado um dashboard que compila a informação anual e que 

permite ter uma visão global do desempenho do departamento. Este passo não é 

feito na empresa, contudo facilita a análise.   

De salientar, que as metas são definidas anualmente, todavia, algumas delas 

estão indexadas ao bónus anual atribuídos aos colaboradores da área. Pelo que 

os relatórios mensais têm como finalidade expor o desempenho do mês, de modo 

a que todos possam saber se as metas serão atingidas ou não. De acordo com 

Eckerson (2011), as metas devem ser definidas tendo por base o histórico da 

empresa e pelo benchmark dos concorrentes, tal como acontece na empresa. 
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3. Fontes de dados e tratamento dos dados 

No início do estágio existiu uma sessão de onboarding, onde foram 

apresentadas as tarefas desempenhadas pelas diferentes áreas existentes nos 

serviços partilhados e como se encontravam estruturadas. Foram também 

esclarecidas as metas de cada área e os inquéritos de satisfação que os clientes do 

Norshare fazem relativamente aos serviços prestados de cada área, sendo que 

esses inquéritos são realizados semestralmente. Esta sessão permitiu ter uma 

visão holística da organização e recolher informação sobre o funcionamento da 

organização e do departamento das Contas a Receber, bem como obter uma 

contextualização passada da organização, ao nível dos dados.  

Numa fase inicial fui acompanhada pela coordenadora da equipa, onde foram 

explicados todos os procedimentos da área e do que era pretendido do meu 

trabalho. Num outro momento, estive com colaboradores da área que me 

ajudaram e me disponibilizaram informação relativa ao registo quer dos 

recebimentos de transferência, quer dos caixas e todo o tratamento necessário da 

informação recebida no e-mail.  

Além disso, foram disponibilizados pela coordenadora da equipa do 

Aftermarket, os ficheiros partilhados, em formato Excel, todos os relatórios 

mensais a partir de janeiro de 2018. Os mesmos dispunham de informação sobre 

análise de crédito, produtividade, recebimentos e cobrança, existindo alterações 

significativas nos indicadores em análise ao longo desse período.  

Não obstante, foram ainda utilizadas outras fontes de informação secundárias, 

como documentos internos com alguma informação relativa ao registo.  

Por fim, devido às inconsistências apresentadas nos relatórios mensais foram 

extraídos alguns dados do software SAP, para ser possível tirarem-se conclusões.  



 

 

 

45 

Com a informação disponibilizada, foi descrito o processo de registo de um 

recebimento e respetiva representação no fluxograma, permitindo tirar as 

primeiras conclusões acerca do processo.  

Já com o processo devidamente descrito e desenhado, o objetivo era criar um 

algoritmo das Contas a Receber que permitisse melhorar o processo.  

Assim, foi criada uma base de dados, na qual foram organizados os dados por 

mês e ano, e, posteriormente, compilados em anos. Depois, foi feito o 

levantamento dos valores que seriam necessários extrair do SAP. De importante 

menção que os indicadores foram calculados em termos relativos, pois assim é 

eliminado o efeito escala, permitindo uma análise mais fiável. Com todos os 

valores, procedeu-se então à criação do dashboard. 
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Capítulo 3 

Case Study 

O case study iniciará com uma breve introdução à empresa, para perceber como 

se encontra organizada e algumas peculiaridades do setor onde está inserida. 

Nesta lógica, o case study está dividido, essencialmente, em três partes, a 

primeira, onde será descrito o processo, bem como o seu desenho com a 

identificação dos pain points. Na segunda parte, serão resumidos os principais 

indicadores num dashboard. Por fim, serão apresentadas as possíveis soluções que 

permitirão resolver parte dos erros apresentados e que serão positivas tendo em 

conta o contexto em que a empresa se encontra inserida.  

Para simplificar, o estudo focar-se-á em Portugal e, apenas, na empresa Auto-

Sueco Automóveis (AMAZ), devido ao facto do trabalho efetuado ao longo do 

estágio ter sido mais direcionado para esta empresa. 

1. Grupo Nors 

A existência do grupo remonta a 1933, quando o seu fundador Luiz Óscar 

Jervell se tornou representante da marca Volvo, em Portugal. Ao longo dos 

anos, foram expandindo a rede de concessionários, em Portugal, dando a 

primeira internacionalização em 1991, com a instalação da Volvo em Angola.  

A presença do grupo foi alargada a diferentes países e as áreas de negócio 

foram-se expandindo, sendo a primeira, em 2003, com a compra do grupo 

Civiparts. 
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Em 2013, motivados pelo facto de estarem presentes em 4 continentes e em 

24 mercados, surgiu uma nova entidade e um novo nome para a holding – 

NORS.  

Desde então, o grupo foi realizando investimentos na área dos 

equipamentos agrícolas no Brasil, entrou no mercado moçambicano e 

assumiu a representação da Renault Trucks, em Portugal. Recentemente, 

iniciou operações com a distribuidora de camiões chineses DongFeng, em 

Angola, e expandiu-se para o Canadá, com a aquisição da STRONGCO. 

A missão do grupo é “Driving trust through long-lasting relationships”4. 

 O grupo divide-se em 4 grandes áreas de negócio: mobility, off-road, 

aftermarket e ventures (Figura 7). 

• NORS Mobility: soluções que respondem às necessidades de mobilidade 

e transporte, inclui, veículos pesados, camiões e autocarros, e veículos 

ligeiros; 

• NORS Off-Road: fornecimento e distribuição de equipamentos 

industriais, de construção, infraestruturas e agrícolas; 

• NORS Aftermarket: distribuição e retalho de peças multimarca para 

automóveis, camiões e autocarros;  

• NORS Ventures: mediação de seguros, soluções ambientais e 

comercialização de vidro de construção.  

 

 

4 https://www.nors.com/pt-pt/  

https://www.nors.com/pt-pt/
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Figura 7: Áreas de negócio 

Fonte: https://www.nors.com/pt-pt/areas-de-negocio/ 

 

  

A principal área de negócio diz respeito à NORS Off-Road, representando 

63,3% do volume de negócios total, em 2020 (Figura 8). Já o país com maior 

percentagem de vendas encontra-se Portugal (Figura 9). 

 

 

https://www.nors.com/pt-pt/areas-de-negocio/
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Figura 8: Distribuição do volume de negócios  

por áreas de negócio 

Fonte: Relatório e Contas Anual (2020)  

 

 

 

Os próximos capítulos serão focados a descrever o processo de registo de 

recebimentos da área de negócio NORS Mobility e os dados apresentados serão 

focados em Portugal. 

Devido ao aumento do número de empresas pertencentes ao grupo, em 2007, 

foi criado os serviços partilhados – Norshare, que visa concentrar todas as 

atividades que são comuns às várias empresas do grupo. Atualmente, o Norshare 

conta com mais de 160 colaboradores distribuídos por diferentes departamentos 

(Figura 10). 

Figura 9: Distribuição do volume de negócio 

por país 

Fonte: Relatório e Contas Anual (2020) 
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Figura 10: Organograma 

Fonte: Documentação interna – Onboarding, 2021 

 

Cada departamento apoia todas as empresas do grupo, exceto a STRONGCO, 

e em todas as geografias, pelo que do ponto de vista da Norshare, as diferentes 

empresas são os clientes.  
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2. Contas a Receber  

O departamento das Contas a Receber é um dos departamentos dos serviços 

partilhados, tendo como principal objetivo alocar todos os recebimentos, analisar 

os créditos dos clientes, tomar decisões de conceder ou não crédito e qual o 

montante, proceder à compensação de todas as vendas a dinheiro. 

Como tal, será descrito o processo de registo de recebimentos e representação 

do mesmo, visto a alocação dos recebimentos ser o objetivo principal do 

departamento, bem como a tarefa que funciona de diferente forma, em diferentes 

empresas.  

Neste sentido, o principal objetivo da empresa prendia-se em automatizar o 

processo de registo dos recebimentos, visto este processo estar mais avançado em 

algumas empresas do grupo, nomeadamente NewOneDrive e Civiparts. Esta 

implementação seria bastante útil, porque o lançamento seria feito no dia do 

recebimento, pelo que o processo seria mais otimizado e eficiente.  

Assim, desta necessidade, surgiu o projeto analisar o processo de registo atual 

e medi-lo através de KPIs, de modo a avaliar o desempenho do departamento.  

Nesta ordem de ideia, foram definidos os seguintes objetivos: (1) analisar e 

documentar o processo de registo de recebimentos, permitindo organizar a 

informação e analisar os pontos críticos do processo, (2) otimização do processo 

com o (3) início da implementação da automatização. 

 

 

 

 



 

 

 

52 

3. Detalhe do problema  

No início do estágio, a empresa em estudo já dispunha de mecanismos de 

automatização em duas empresas do grupo: Civiparts e NewOneDrive. Porém, 

nas restantes ainda não existia essa implementação. Por este motivo, a empresa 

pretendia automatizar as restantes, pois o processo simplificaria.  

O que se verificou é que a AMAZ apresentava um delay no registo de um dia 

face ao dia do recebimento, isto porque a integração do banco era feita no dia a 

seguir ao recebimento, ficando o montante disponível para ser lançado e 

compensado no dia útil seguinte.  

A diferença entre as empresas que se encontram automatização e as restantes 

é que o lançamento não tem delay porque o registo é feito diretamente pelo banco, 

isto é, diariamente, quem lança as transferências exporta o extrato bancário do 

dia e lança os valores, sendo que no dia seguinte apenas tem que compensar os 

valores. Na AMAZ, os valores são lançados pela MIF, compensando os valores 

lançados no próprio dia. A antecipação à integração bancária permite agilizar 

todo o processo, trazendo ganhos significativos de eficiência na análise das 

contas correntes dos clientes e a atualização de plafonds disponíveis.   

Contudo, a divergência mais significativa são nos caixas, em que os valores 

dos TPA’s já contemplam as faturas pagas, apenas é necessário compensar os 

valores e lançar as despesas. Os caixas da AMAZ, por não serem automatizados, 

são mais trabalhosos, porque tem que se identificar as referências, lançar as 

despesas, compensar com o valor de fecho do TPA e arquivar. Além disso, 

existem divergências nos caixas, isto porque os vendedores, por vezes, não fazem 

o fecho diário. Ainda se verifica uma confusão de TPA’s da comercial com o TPA 

da loja de pagamento de faturas a pronto, dificultando a compensação.  
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Os caixas da AMAZ são arquivados digitalmente e fisicamente, o que faz com 

que se perca muito tempo em verificar se os caixas estão compensados ou não e 

arquivá-los. No âmbito do estágio, foi sugerido que o arquivo físico no escritório 

deixasse de existir, pois esse tempo de arquivo pode ser utilizado em tarefas 

realmente relevantes. Além disso, o arquivo é feito nas lojas e analisando a MIF 

sabe-se os caixas que estão por compensar. 

Ainda de mencionar a existência de problemas ao nível da cobrança, porque é 

necessária uma grande monitorização das faturas que se encontram registadas, 

mas que seguiram sem valorização na transportadora. As transportadoras têm 

um prazo de pagamento de 15 dias após a entregue, mas esse prazo é alargado 

para 1 mês.  

Por fim, ainda se encontraram algumas alterações nos indicadores utilizados 

nos relatórios mensais, no período de 2018 a 2021, não só anualmente, mas 

também entre os diferentes meses. 

Sumariando, os principais problemas identificados estavam correlacionados 

com:  

1) Delay no registo de transferências 

2) Arquivo duplo nos caixas;  

3) Mercadoria à cobrança; 

4) Indicadores utilizados nos relatórios mensais. 
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4. Processo de registo dos recebimentos  

Neste capítulo, o foco será a descrição do processo de registo de recebimentos, 

na AMAZ. Contudo, importa salientar que o processo de lançamento é igual em 

todas as empresas.  

Diariamente, elementos da equipa consultam o extrato bancário, efetuando o 

lançamento nas contas correntes de todos os valores que tiverem sido integrados. 

Não obstante, deverão consultar a MIF, para assegurar que todos os valores são 

devidamente analisados e alocados às respetivas contas de clientes.  

O processo de registo de recebimentos deve ser efetuado diariamente, a fim 

de garantir que as contas correntes estão o mais atualizadas possível. Além disso, 

o facto de o registo ser diário permite que haja um maior controlo dos valores 

por receber, cobrança dos valores vencidos e análise do plafond de crédito. 

 

Consulta da MIF  

A primeira etapa realizada diariamente é a consulta da MIF, utilizando a 

transação FBL3N: Relatório de partidas individuais da conta do razão. Existem 

diferentes contas razão (Tabela 4), consoante o tipo de faturas. Para o caso do 

registo dos recebimentos a consulta deve ser feita na 17121000, na qual se 

encontram todas as transferências que entraram na conta do BPI.  

Conta Descrição 

17121000 
MIF onde preferencialmente recebemos os valores de clientes para 

faturas a crédito 

17221000 MIF onde preferencialmente recebemos valores de clientes a pronto 

17211000 MIF onde estão integradas as faturas a pronto pagamento 

17111000 MIF transitória que compensa com a conta de cliente. 

Tabela 3: MIF 
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A MIF é espelho do extrato bancário, com um dia de delay, e deve conter a 

identificação do ordenador. Só com o nome do mesmo, no campo “Texto”, é que 

se torna possível identificar o cliente (Figura 11) e, assim, fazer o lançamento do 

montante transferido.  

Quando a descrição existente no campo de texto for insuficiente, é possível, 

após 24 horas, consultar o aviso de lançamento do banco, de forma a obter mais 

informações sobre o ordenante.  

 

 

Figura 11: Identificação do cliente 

Fonte: SAP 

 

De mencionar que valores referentes a depósitos ou a transferências realizadas 

por particulares requerem uma maior análise. Neste sentido, é consultado o e-

mail partilhado “CR Automóveis”. Contudo, se não existir informação é 

necessário pedir informação adicional para identificação do cliente, abrindo um 

ticket ou enviando e-mail diretamente para o negócio.  

 

Registo dos recebimentos  

Após consultar a MIF, procede-se então ao registo do recebimento. Para 

executar esta etapa utiliza-se a transação F-28: Lançar entrada de pagamentos, 

sendo que os campos da Figura 12 sublinhados devem ser devidamente 

preenchidos.  
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Figura 12: Lançamento do pagamento 

Fonte: SAP 

 

Data do documento: data que entrou o pagamento; 

Tipo de documento  

03 Depósito em cheque 

05 Depósito em numerário 

07 Transferência bancária ou multibanco 

04 Cheques pré-datados 

 

Período: mês a que diz respeito 

Empresa: colocar a sigla da respetiva empresa a que o pagamento foi feito 

Referência 

• “BPI-TRF”, pois as transferências são recebidas na conta do BPI; 

• “bpi-xxxxxx”, no caso de ser cheque deve ser identificado com as 

iniciais do banco e o número do cheque; 
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• “Numerário”, referente a depósitos.  

• “TPA xxxxx”, recebimento por multibanco deve ser mencionado que é 

um TPA e o respetivo número.  

Conta: 17111000, que se refere a uma MIF de passagem. 

 

Após o preenchimento de todos estes campos, o foco passa a ser a identificação 

do cliente. Na secção “Seleção das partidas em aberto”, o campo “Conta” refere-

se ao número do cliente, sendo que para o procurar deve-se colocar o nome 

antecedido e seguido de “*” (Figura 13). 

 

Figura 13: Pesquisar cliente 

Fonte: SAP 

 

De notar que o “Código RzE” pode ser necessário, se o pagamento efetuado 

pelo cliente dizer respeito a determinado assunto: M (Contencioso), U 

(Comercial) ou K (Cheque pré-datado). 

Quando tudo é identificado, acede-se à conta corrente do cliente. Contudo, 

existem situações em que o cliente não tem partidas em aberto. Nesses casos, o 

lançamento é feito a crédito de conta. Porém, dependendo do código de razão 

especial estão associadas determinadas especificidades. 
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Contencioso 

Um cliente passa para contencioso quando a sua dívida é considerada de 

cobrança duvidosa e, como tal, o montante total em dívida é transferido para o 

código de razão especial M. Assim, quando o montante é recebido nestas 

condições, o lançamento é feito da mesma forma. Porém, se o cliente não tiver 

partidas em aberto faz-se uma chave 19, colocando o número do cliente e o 

respetivo código (Figura 14). 

Desta forma, o valor recebido fica na conta do cliente e depois faz-se a alocação 

das faturas em aberto, com a transação F-32. 

 

Figura 14: Lançamento de cliente contencioso 

Fonte: SAP 

 

Comercial 

O código de razão especial U está relacionado com o comércio de chassis, 

denominado de “comercial”. As faturas de venda de chassis aparecem 
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classificadas com o código “U”, pelo que o registo de recebimentos para essa 

mercadoria tem que ser feito no mesmo código.  

No caso de a fatura não estar ainda emitida e o recebimento for confirmado 

pelo negócio, o lançamento é feito com a chave de lançamento 19, no código de 

razão especial U e no campo “Texto” deve constar o descritivo “AD”.  Este 

descritivo permite que no final do mês se identifiquem os recebimentos de 

adiantamentos de clientes.  

 

Cheques pré-datados 

O código de razão especial K é utilizado para identificar cheques pré-datados 

nas contas correntes dos clientes, sendo que a compensação é feita de forma 

imediata, ficando em aberto as restantes partidas ainda não vencidas.  

 

Apesar de tudo o que foi mencionado, existe uma situação particular que são 

as seguradoras, cujo lançamento é feito da mesma forma, mas no campo “Conta”, 

coloca-se a conta transitória que é a 16100000, com o tipo de conta identificado 

como S (Figura 14). Isto ocorre, porque as seguradoras exigem a emissão de um 

recibo para efetuarem o pagamento das faturas relativas aos processos em curso, 

sendo que o mesmo é emitido na conta transitória 16100000.  
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Figura 14: Registo de pagamento de seguradora 

Fonte: SAP 

 

 

Compensação das contas correntes  

A compensação das contas correntes pode ocorrer em dois momentos. 

No momento do lançamento dos valores da MIF, se estiver disponível a nota 

de liquidação basta ‘picar’ as faturas pagas, se não existir ‘pica-se’ os valores mais 

antigos (Figura 15). Contudo, se existirem diferenças deve-se questionar o cliente 

quais as faturas que está a liquidar.  
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Figura 15: Identificação das faturas 

Fonte: SAP 

 

De mencionar que devido aos diferentes sistemas informáticos utilizados é 

comum existirem diferenças de cêntimos que devem ser registadas na conta de 

descontos de pronto pagamento concedidos 68220000. No caso das despesas do 

TPA, estas são registadas na conta 69820500, com o código de imposto oo.  

Após o lançamento do recebimento na conta do cliente através da transação F-

32 (Figura 16). Normalmente, esta compensação faz-se quando o lançamento é 

feito a crédito de conta.  
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Figura 16: Compensar cliente 

Fonte: SAP 

 

Compensação das contas do razão 

A compensação é uma tarefa que deve ser realizada diariamente, de forma a 

assegurar que todos os recebimentos registados na conta do cliente ficam 

regularizados na conta de bancos. A transação que deve ser utilizada é a F-03: 

Compensar conta do razão (Figura 17). 

No caso do registo de cheques, o lançamento ocorre antes do depósito, desta 

forma os valores a depositar podem ser consultados na transação FBL3N: 

Relatório de partidas individuais abertas na conta razão, na conta razão 

17111000, e quando o cheque for depositado faz-se a compensação.  
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Figura 17: Compensação 

Fonte: SAP 

3.1 Fluxograma do processo 

O fluxograma tem como objetivo representar o processo de registo de um 

recebimento, por parte de um colaborador do departamento. Neste sentido, 

verifica-se que o processo inicia com a consulta da MIF, na qual se encontram os 

valores que foram recebidos no dia anterior e finaliza-se quando os valores são 

compensados ou, quando não é possível a sua identificação, mantendo do valor 

na MIF.  

No fluxograma (Figura 18) estão identificados dois buffers, representados a 

vermelho que é referente ao tempo de resposta do negócio, via e-mail ou ticket, 

ou o tempo de resposta do cliente com a respetiva nota de liquidação. Importa 

salientar que o processo só continua quando o cliente é identificado ou quando é 

possível identificar as faturas.
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Figura 18: Fluxograma 

Fonte: Elaboração Própria
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Para além disso, foram detetados os seguintes pain points:   

• Identificação do cliente pode ser dúbia, dado que, por vezes, o nome 

que consta no extrato é diferente ao nome do cliente interno;  

• E-mail partilhado com diferentes assuntos de diferentes empresas pode 

levar a mistura de assuntos; 

• Questionar o cliente via e-mail, se a resposta não for breve, pode ser 

esquecido. 

3.2 Dashboard 

O dashboard reflete os indicadores dos relatórios mensais do departamento, 

sendo que serão detalhados os indicadores e analisados em maior detalhe para 

tirar conclusões acerca dos mesmos.  

Os KPIs são cruciais para o sucesso de qualquer negócio, pois é a forma de 

mensurar os objetivos estabelecidos.  

O relatório assenta, essencialmente, em cinco temáticas, que incorporam 

métricas que têm impacto direto ou indireto nos recebimentos: análise de crédito, 

cobranças, contencioso, geral e recebimentos, sendo que para efeitos de análise 

apenas será abordado os recebimentos, visto ser a área de estudo e foi aquele que 

sofreu menos oscilações na definição dos KPIs, permitindo ter uma conclusão 

mais fiável.  

Neste sentido, o relatório dos recebimentos analisa o número de recebimentos, 

de títulos, de vendas a dinheiro, de backlogs, o prazo médio de registo dos 

recebimentos, produtividade dos recebimentos, percentagem de recebimentos 

por alocar e o número de erros. Contudo, devido a mudanças nos indicadores, 

foram escolhidos aqueles que, de uma forma geral, são analisados mensalmente 

e que estão relacionados com o objeto de estudo.  
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Na Figura 19 é possível ver os indicadores utilizados pela equipa, como o 

número de viaturas faturadas, número de recebimentos, número de backlogs que 

foi analisado em termos relativos, para a análise não ser influenciada pelo efeito 

escala. Além disso, foram incluídos na análise o tempo médio de registo, os 

recebimentos por alocar e os meios de recebimento, sendo que o último não é 

analisado, mas foi incluído para perceber qual o meio de pagamento mais 

utilizado e a sua evolução ao longo dos anos.  

Nas Contas a Receber existem vários indicadores que são monitorizados pelos 

coordenadores das diferentes equipas, Originals e Aftermarket, sendo o principal 

os backlogs. 
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Figura 19: Dashboard 

Fonte: Elaboração Própria 
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• Número de viaturas faturadas 

Este indicador visa contabilizar o número de veículos ligeiros adquiridos. Este 

indicador é fundamental tanto para contextualizar o negócio, ou seja, perceber se 

os valores estão dentro do expectável ou não. Além disso, este indicador é uma 

forma de entender se os adiantamentos foram realizados corretamente.  

O número de viaturas também é monitorizado num Excel partilhado, no qual 

os vendedores colocam as viaturas que foram entregues, com o número do 

chassi, se houve financiamento associado e, se sim, qual a instituição que 

concedeu o crédito. Esta ferramenta, quando atualizada, ajuda no processo de 

identificação do cliente, porque muitas das vezes, o recebimento tem no campo 

de texto o nome do banco, por exemplo, e o valor a liquidar estão na conta do 

cliente.  

 

• Número de recebimentos e meio de pagamento 

Relativamente ao número de recebimentos, este contabiliza todos os 

recebimentos, inclui diferentes meios de pagamento, como: numerário, cheques, 

cheques pré-datados, débitos diretos, transferência, referência de multibanco, 

MB WAY, entre outros.  

Apesar de se analisar o número de recebimentos de cada empresa, a verdade 

é que atualmente, não se identificam os meios de pagamentos. Contudo, foi 

incluído nesta análise a medição da percentagem de recebimentos de cada tipo, 

calculado através dos dados obtidos em SAP, pois esta análise é útil para tirar 

conclusões sobre aquilo que poderá ser o meio de pagamento mais usado no 

futuro e qual aqueles que estão a ser realizados em menor volume.   
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• Backlogs 

O número de backlogs mede o atraso no registo, seja ele devido a problemas 

informáticos (IT), de atraso do registo pela área (NS) ou de atraso de informação 

(CL). O backlog só é justificado se o registo ultrapassar 4 dias úteis após a entrada 

na MIF.  

Apesar de não serem analisados a percentagem de backlogs referentes aos 

diferentes problemas, a verdade é que a sua maioria são devido a atrasos de 

informação por parte do negócio. Estes atrasos fazem com que o processo de 

registo seja mais moroso, pois não é possível identificar o cliente, pelo que os 

valores permanecem na MIF por alocar, logo o tempo médio de registo do 

recebimento aumenta.  

 

• Tempo médio de registo do recebimento  

Indicador que mede o tempo que decorre entre o dia que o recebimento é 

lançado na MIF através do extrato bancário e o momento em que o mesmo é 

lançado na conta do cliente.  

Como é mencionado no processo, o primeiro passo do dia é analisar a MIF e 

lançar os recebimentos do dia, pelo que por norma o tempo é sempre semelhante, 

a não ser em épocas de férias.  

Importa referir que, o tempo médio de registo do recebimento é impactado 

muito devido aos caixas, pois apesar de existir informação que permita 

compensar os caixas, a verdade é que se torna complicado fazê-lo, porque 

existem caixas que fecham mais do que um TPA e vice-versa. 
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• Recebimentos por alocar  

Os recebimentos por alocar é a percentagem de recebimentos que foram 

recebidos, mas que não foram alocados a nenhum cliente ou, quando alocados, 

não estão identificadas as faturas.   

Assim, este indicador é calculado pela soma dos recebimentos que estão na 

MIF ao final do mês, por não se conseguir identificar os clientes, com o saldo dos 

clientes que possuem ‘partidas’ em atraso. Este valor é depois dividido pelo aging 

que são todos os valores recebidos e que não estão alocados.  

O que se verifica é que a percentagem dos recebimentos por alocar sofre 

ligeiras alterações, mas sempre à volta dos 6%.  
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5. Discussão dos resultados 

Nesta secção serão discutidos os principais resultados do estudo efetuado, 

comparando, sempre que for possível, com as conclusões obtidas na literatura. 

Uma boa gestão das Contas a Receber deve combinar tecnologia de ponta com 

uma forte supervisão e monitorização (Salek, 2005), permitindo reforçar o 

controlo interno, melhorar a qualidade da gestão, diminuir erros e, 

consequentemente, mitigar riscos (Antysheva et al., 2020).  Contudo, a 

automatização é uma tarefa difícil de ser implementada, pois implica uma 

mudança da estrutura organizacional e tem custos. 

Poston & Grabski (2000) referem que um estudo realizado pela Benchmarking 

Partners onde foram inquiras empresas da Fortune 500 verificou-se que a 

aplicação do ERP resultou numa redução de custos e melhoria nas receitas, 

incluindo uma redução dos dias de inventário e uma diminuição de pessoal. 

Na empresa estudada verificou-se a implementação de tecnologia, 

nomeadamente, do ERP. Porém, o ERP tem uma fase crítica no que concerne à 

reconciliação da informação presente nos diferentes ERP’s. Neste sentido, a 

implementação do RPA poderá melhorar alguns dos pain points mencionados 

anteriormente, isto porque com a sua implementação permitirá reduzir o cycle 

time, pelo que a percentagem de backlogs reduziria, bem como o tempo de registo. 

Além disso, permitiria a identificação do cliente, reduzindo parte do processo 

referente à identificação do mesmo.  

A verdade é que este tema é bastante aprofundado pela empresa, sendo que 

parte da mesma já tem empresas com o processo automatizado, no qual o 
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lançamento é feito através do banco. Todavia, este ainda não é utilizado na sua 

plenitude, porque o passo de identificação de cliente continua a enfrentar o 

mesmo problema. No caso da AMAZ, a automatização do processo tem sido um 

desafio, dado que existem constantemente novos clientes, devido a venda ser 

feita a particulares.  

Ainda se verifica que mesmo com a aplicação da automatização noutras 

empresas do grupo continuam a persistir problemas que anteriormente já tinham 

sido identificados, principalmente ao nível dos caixas.  

A implementação do RPA ia permitir que os colaboradores se focassem mais 

na estratégia de negócio e no controlo dos objetivos estabelecidos (Kaya et al., 

2018). Neste caso, a monitorização passaria por analisar o negócio, uma vez que 

clientes sem plafond, bem como aqueles com faturas vencidas, seriam 

automaticamente avisados pelo próprio sistema informático.  

Denota-se que a empresa em estudo, tem metas associadas a cada 

departamento, sendo realizados relatórios mensais. Conquanto, os indicadores 

são definidos pelo departamento, o que poderá levantar dúvidas. Ainda de 

mencionar, que os indicadores são protecionistas para com o departamento, isto 

justifica o facto do principal indicador ser o backlog e o facto de os indicadores 

não serem definidos e não estarem devidamente alinhados com o Controlo de 

Gestão.  

Com base nos indicadores verifica-se que não existem um conjunto de 

indicadores que meçam a produtividade do departamento e existem muitas 

alterações de indicadores ao longo dos anos, dificultando a análise e não permite 

que a equipa tenha conclusões acerca dos mesmos.  

Por fim, de referir que o relatório mensal do departamento é muito extenso, 

misturando diferentes temas: análise de crédito, faturação, recebimentos, 

cobranças e imparidades, podendo originar uma perda de foco. Contudo, existe 
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a divulgação das metas anuais para com os colaboradores, pelo que todos sabem 

o que é pretendido deles (Figura 20). Porém, as mesmas não são quantificadas. 
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Figura 20: Objetivos de 2021 

Fonte: Relatório Mensal (2021) 
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Concluindo esta investigação e para ajudar a empresa na implementação 

da automatização do processo de registo dos recebimentos e melhorar o 

funcionamento do departamento foram definidas ações, para serem 

implementadas a longo prazo, de medição e de melhoria do processo.  

1) Garantir que os objetivos são claros e mensuráveis, de forma que os 

colaboradores tenham conhecimento do que é esperado deles. Este 

passo, deve estar alinhado com a estratégia da organização e com os 

objetivos propostos pelo Controlo de Gestão.  

2) Mapear o processo, identificar os pain points e as principais atividades 

que restringem o processo, de forma a procurarem solucioná-los;  

3) Alinhar o processo com a estratégia corporativa; 

4) Testagem do RPA, permitindo que os colaboradores se foquem na 

monitorização e nos objetivos. Para tal, devem procurar analisar as 

melhores práticas, quer implementadas pelo setor, quer noutros setor, 

mas no mesmo departamento; 

5) Monitorização da informação enviada, de forma a não se perder 

informação;  

6) Reduzir o número de indicadores utilizados, mantendo-os num 

alargado espaço temporal, para ser possível tirarem-se conclusões. 

Além disso, devem ser estabelecidas datas para a publicação e análise 

do relatório mensal, estabelecendo-se ações corretivas, quando 

necessário; 

7) Combinação de indicadores lag e lead, possibilitando analisar o 

passado e as tendências do futuro. Este tipo de indicadores permitiam 

que a empresa identificasse as causas de determinados momentos do 

passado, de forma a não voltarem a suceder, e tomar ações preventivas 

relativamente a situações que possam ocorrer no futuro.  
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8) Estabelecer planos de contingência, tendo em conta diferentes 

cenários; 

9) Apostar em novas soluções que permitam simplificar o processo, como 

a utilização do Digital IBAN.  
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Capítulo 4  

Conclusão  

1. Considerações finais  

Após a análise do case study relativo se seria benéfico para as Contas a Receber 

automatizar o processo de registo de recebimento, utilizando a teoria que 

permitiu compreender a realidade da empresa, assim como as melhores práticas 

consideradas pela literatura, possibilitando a compreensão do processo atual e 

quais as melhorias que o processo poderá ter.  

De acordo com os autores estudados, as principais conclusões são que de facto 

a automatização poderá trazer diversos benefícios, nomeadamente, ao nível dos 

ganhos, passando a existir um maior foco na eficiência operacional. Porém, a 

verdade é que para a sua implementação é necessário realizar algumas alterações 

nos indicadores que são analisados e a organização deve estar devidamente 

alinhada com esta alteração, ou seja, a visão da organização terá que ser de 360 

graus, em que as diversas áreas da organização estão devidamente alinhadas. 

Além do que foi referido, a empresa terá que redimensionar e alterar a estrutura 

organizacional.   

 Mais do que apresentar apenas uma resposta à questão de investigação, 

esta trabalho final tem como objetivo propor melhorias no processo atual. O 

estudo foi iniciado com uma análise do problema inicial e, posteriormente, foi 

descrito o processo e analisados os principais KPIs do departamento. Com estes 

foi possível concluir que a empresa apresenta indicadores protecionistas e pouco 
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constantes ao longo do tempo, o que dificulta a análise e o estabelecimento de 

pontos que devem ser melhorados ao longo do processo. 

 Ainda de salientar para o facto de mesmo algumas empresas do grupo 

estarem automatizadas, a verdade é que alguns problemas continuam a persistir 

face ao momento antes da automatização.  

 Deste modo, acima de tudo é possível concluir que mais do que 

automatizar o processo de registo dos recebimentos, a empresa deve melhorar as 

ferramentas que dispõe. Tome-se como exemplo, desenhar o processo e 

identificar os pontos críticos do mesmo e melhorar os indicadores que analisam 

mensalmente, combinando indicadores lag e lead. Para além disso, embora não 

seja o objeto de estudo, propunha melhorias relativamente ao processo de vendas 

à cobrança, dado que gera muitos problemas e requer muito tempo de análise. 

2. Limitações e propostas de estudo futuras 

O estudo teve algumas limitações relativamente quanto à literatura existente, 

dado que existem falta de estudos sobre a área de Contas a Receber e muito 

menos sobre o setor onde a empresa se encontra.  

Ao longo deste trabalho não foi possível testar a automatização do processo 

de registo dos recebimentos, porque o processo só ia entrar em implementação 

ao longo do ano de 2022. Contudo, importa salientar que o projeto se encontrava 

até à data do final de estágio em fase de testes.  

Nesse sentido, uma proposta de estudo futura seria analisar os impactos que 

a automatização teve no registo, de forma a perceber quais os impactos que a 

automatização do processo teve na organização e analisar se foram os esperados 

e os evidenciados na literatura. Para além disso, sugeria que se analisasse a 
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importância que o departamento dá aos relatórios mensais e se o mesmo está 

devidamente alinhado com o Controlo de Gestão, pois considero que seria uma 

abordagem que ia permitir enriquecer os resultados obtidos pelo departamento. 

Por último, sugeria uma análise sobre a gestão de cobranças e a sua forma de 

controlo, dado que existem inúmeros pagamentos em atraso e quando 

questionada a transportadora ou o departamento de Logística a resposta é 

demorada ou inexistente.   
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Apêndice 1: Dados compilados por meses e anos 
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