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APRESENTAÇÃO

A presente obra, ao abordar as diferentes interfaces das Ciências Sociais 
Aplicadas, reforça uma de suas características, a qual, cada vez mais vêm ganhando 
destaque no campo científico, sendo ela, a interdicisplinaridade.  Neste sentido, o 
e-book intitulado “As Ciências Sociais Aplicadas e a Interface com vários Saberes”, 
configura-se numa obra composta por trinta e um artigos científicos, os quais estão 
divididos em três eixos temáticos. No primeiro eixo intitulado “Direito, Políticas 
Públicas, Representações Sociais e Mídia”, é possível encontrar estudos que discutem 
e apresentam aspectos relacionados tanto ao direito e os procedimentos penais, 
quanto ao processo de constituição, aplicação e avaliação de Políticas Públicas e 
a construção de Representações Sociais de sujeitos a partir de veículos midiáticos 
específicos. No segundo eixo intitulado “Administração, Marketing e Processos”, é 
possível verificar estudos que discutem diversos elementos que compõem a grande 
área da administração e como ocorrem determinados processos numa empresa. 
No terceiro eixo intitulado “Educação, Práticas Pedagógicas e Epistemológicas”, 
é possível encontra estudos que abordam de maneira crítica, diferentes práticas 
pedagógicas e epistemológicas, promovendo assim, uma reflexão histórica e social 
sobre o tema. O presente e-book reúne autores de diversos locais do Brasil e do 
exterior, por consequência, de várias áreas do conhecimento, os quais abordam 
assuntos relevantes, com grande contribuição no fomento da discussão e avanço 
dos temas supracitados.

Portanto, é com entusiasmo e grande expectativa que desejo a todos uma boa 
leitura.

Wendell Luiz Linhares
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RESUMO: Considerando a importância da 

eficiência na passagem de informações, 
proporcionando eficácia dos processos e 
vantagens competitivas no mercado. Considera-
se as informações, objetivas e tempestivas, 
essenciais para a tomada de decisões. Dessa 
forma, o presente estudo apresenta uma 
análise dos processos internos e do fluxo de 
informações no setor de recebimento fiscal 
em uma empresa multinacional, abordando os 
impactos de possíveis falhas e os principais 
problemas observados no decorrer de 1 (um) 
ano de análise. Esta análise objetiva propor 
possíveis melhorias a partir da geração de 
novas ideias que possibilitem aumentar a 
eficiência dos processos e gerar mais rapidez 
no fluxo de informações. 
PALAVRAS-CHAVE: Eficiência, Eficácia, 
Processos, Fluxo de informações. 

INTERNAL PROCESS AND INFORMATION 
FLOW ANALYSIS ON A TAX DEPARTMENT 

IN A MULTINATIONAL COMPANY

ABSTRACT: Considering the importance of 
efficiency in the process of sharing information, 
providing the effectiveness of the process and 
competitive advantage in the job market. Taking 
in consideration precise and relevant information 
that are vital in the decision making process. 
Thus, the present paper features an analysis of 
the internal process regarding the information 
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flow in a tax department of a multinational company, approaching the possible damage 
and failures in the process as well as the main problems over a year. The analysis has 
by objective to provide great improvement through new ideas that may increase the 
efficiency of the process and generate faster information flow.
KEYWORDS: Effectiveness, Efficiency, Organizational Process, Information Flow.

1 | 	INTRODUÇÃO

Mudanças em aspectos globais e novas tecnologias impactam diretamente em 
todos os processos de uma organização. As informações precisam ser mais claras, 
objetivas e tempestivas. Os processos internos necessitam serem executados com 
foco na eficiência e rapidez e com a menor quantidade de erros possíveis.

Dentre os fluxos que impactam nos processos, a informação torna-se um bem 
valioso, pois um erro pode ocasionar distintos impactos em setores diferentes. 
Parafraseando Jones e Silva (2012), processos podem ser definidos como atividades 
sequenciais coerentes com um significado único, agregando valor a organização 
ou até mesmo a visão do cliente. Com isso pode-se perceber que processos bem 
definidos e elaborados podem e impactam diretamente na qualidade do produto ou 
serviço prestado.

Com isso, o presente documento estuda o modelo de processos internos e 
de informação do recebimento fiscal de uma indústria multinacional com filial no 
Estado do Ceará, que optamos mantê-la no anonimato, e seus impactos nos setores 
envolvidos. Observando a importância das informações e o fluxo informacional 
elevado de uma indústria multinacional, sendo o recebimento fiscal responsável por: 
alimentação do sistema com informações; recebimento fiscal de materiais; selagem 
de notas fiscais; faturamento de notas fiscais de materiais como devoluções, 
remessas, avarias, transferências, anulações, outras saídas e etc., suscita-se uma 
problemática interessante: qual o impacto que o fluxo de informações do recebimento 
fiscal de uma empresa multinacional pode acarretar nos setores próximos?

Este estudo tem como objetivo geral apresentar e analisar o modelo e fluxo 
da passagem das informações dentro desta filial da indústria multinacional em 
questão, entre os anos de 2018 e 2019, e propor possíveis melhorias. Buscando 
esta compreensão, podemos elencar também alguns objetivos específicos: observar 
e compreender os fluxos das informações, interpretar e estruturar fluxogramas dos 
processos e analisar e apresentar possíveis falhas nos processos.

2 | 	METODOLOGIA

Metodologicamente o presente estudo se constrói com uma abordagem 
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qualitativa com sua natureza de cunho exploratório, descritivo e explicativo. Segundo 
Gerhardt e Silveira (2009) a pesquisa qualitativa não se preocupa com apresentações 
numéricas, mas com compreensão de um determinado assunto, grupo social ou 
organização. 

Utilizamos um método exploratório com o intuito de familiarizar-se com o 
problema e torná-lo visível; descritivo, pois necessitamos de informações sobre 
o que desejamos pesquisar; e explicativo pois almejamos identifi car fatores que 
ocasionam um determinado fenômeno. (GERHARDT E SILVEIRA, 2009).

Metodicamente estruturamos o estudo com as seguintes etapas: (1) coleta de 
dados através de 1 (um) ano de observação do ambiente de trabalho dos funcionários 
do setor de recebimento fi scal; (2) compreensão do funcionamento do fl uxo de 
processos de informações; (3) apresentação dos processos através de fl uxograma, 
para melhor compreensão e apresentação dos elementos envolvidos; (4) exposição e 
demonstração dos problemas possíveis e existentes em todo o fl uxo de informações.

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

Verifi ca-se durante o período de 1 (um) ano, 16 de abril de 2018 à 16 de abril 
de 2019, que cada processo funciona de uma determinada forma, e são divididos em 
4 (quatro) grandes grupos: (I) Recebimento de notas fi scais de materiais para uso 
e consumo; (II) recebimento de notas fi scais de matérias primas; (III) recebimento 
de notas fi scais de serviço; (IV) e faturamento de notas fi scais de materiais para 
conserto e bonifi cações. Entretanto optamos para esta análise pela demonstração 
dos processos de recebimento de notas fi scais de materiais para uso e consumo, 
devido envolver o processo de forma completa e abordar a maioria dos possíveis 
problemas nos outros grupos.

Imagem 1 - Fluxo das passagens de informações do processo de compra de materiais para uso 
e consumo.

Fonte: construção dos autores.

3.1 Surgimento da necessidade de um material específi co

No início do processo há o surgimento da necessidade de um produto específi co. 
É feita uma solicitação de compra, através do sistema, entendendo-se que existe um 
item cadastrado e uma descrição para uso do mesmo como pré-requisito para a 
próxima etapa, assim a solicitação é criada e enviada ao gestor responsável, onde 
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o mesmo deve estar ciente do uso do material e do custo que será alocado em seu 
setor.

3.2	Compra do material

A solicitação é enviada ao setor de compras onde um colaborador da empresa, 
especializado na utilização do material solicitado, irá pesquisar no mercado, negociar 
com o fornecedor e realizar o pedido de compra, que será enviado para o gestor do 
setor de compras e, dependendo do valor e material, pode ser enviado ao gerente 
geral da fábrica ou presidente da empresa. Após a aprovação de todos inicia-se a 
próxima etapa: o recebimento do material.

3.3	Recebimento do material

O material é enviado para o setor de destino e a nota fiscal é entregue ao setor 
de recebimento fiscal, passando por uma análise e verificação de compatibilidades 
das informações. Após a análise, dão-se as primeiras informações ao sistema sobre 
a nota, seguido da emissão da ficha cega (documento utilizado para conferência de 
quantidade) que será enviada ao setor do almoxarifado.

Após a entrada do motorista com o automóvel na fábrica, o almoxarifado 
verifica o material e informa na ficha cega a quantidade real enviada pelo fornecedor 
e essa informação é enviada ao setor de recebimento fiscal, onde será finalizado o 
processo de recebimento.

Os assistentes fiscais verificam a quantidade entregue no almoxarifado e a 
quantidade descrita na nota e repassa ao sistema. Entendendo-se que não existe 
divergência de informações, assina-se a confirmação do recebimento e autoriza-
se a saída do motorista com o automóvel da fábrica, finalizando o processo de 
recebimento.

3.4	Lançamento fiscal

Após o recebimento do material, a nota fiscal, contendo as informações que 
serão utilizadas para alimentar o sistema integrado da indústria, fica sobre a posse 
dos assistentes fiscais que são responsáveis por analisar diversas informações 
como impostos, alíquotas, base de cálculos, natureza de operações fiscais, entre 
outras. Após esta análise, alimenta-se o sistema com todas as informações. Essas 
informações ficam disponíveis aos interessados sendo também enviadas, conforme 
sua relevância e pertinência, para cada setor da empresa. 

3.5	Pagamento



As Ciências Sociais Aplicadas e a Interface com vários Saberes Capítulo 3 31

Após o lançamento fiscal apresenta-se a etapa de pagamento devido a 
finalização do processo, onde as notas são digitalizadas e disponibilizadas na pasta 
integrada da organização. Entretanto serve, não somente para extração de boletos 
pelo financeiro para efetuação de pagamento, mas também como fonte de pesquisa 
de dados brutos e primários, conferencia de impostos, verificação do ticket de 
pesagem pelo PCP (setor de Planejamento e Controle de Produção), dentre outros. 
Os dados serão utilizados por diversos setores.

	 Nesse processo, os setores que recebem também analisam os dados contidos 
no sistema que serão processados e transformados em novas informações que serão 
utilizadas para fins específicos, influenciando diretamente a tomada de decisão.

3.6	Possíveis problemas observados

Apesar de o processo parecer bastante eficiente, o mesmo não é eficaz, pois 
depende da realização de procedimentos manuais que podem ocasionar falhas e 
algumas divergências nas informações, intempestividade das mesmas, demora em 
determinados momentos do processo, dentre outras problemáticas. 

Iniciando o processo, as duas primeiras etapas não costumam apresentar 
elevados índices de falhas nas informações, mas ocorre demora no processo devido 
a aprovação da solicitação, cadastro de novos itens, demora no envio da solicitação ao 
setor de compras, pesquisa de mercado e negociações com fornecedores e demora 
na aprovação de pedidos de compra devido elevados número de aprovadores. Esses 
problemas de atraso poderiam ser evitados com informes no e-mail, sendo o próprio 
sistema (software) responsável pelos envios.

A maioria dos problemas percebidos encontra-se no processo de análise das 
informações entre nota e pedido de compra. Observa-se muitas vezes, divergências 
nas informações como: valores incorretos; quantidade em demasias; pedidos não 
aprovados; dentre outros específicos.

	 Valores incorretos: acontece devido aos descontos inclusos no pedido, mas 
não na nota, gerando atrasos com recusa da nota e o faturamento de uma nota 
substituta; Arredondamento de valores no sistema: a diferença, mesmo de centavos, 
impede a continuidade de processos; Inclusão de impostos como IPI (imposto sobre 
produtos industrializados) indevidamente no pedido; Mudança de base cálculo 
quando a negociação é feita em dólares ou em outra moeda estrangeira. 

Quantidade em demasias: esse problema reflete no anterior, valores divergentes, 
pois quanto mais produtos enviados, mais caro será o valor. Assim, observamos que 
quando isso acontece podem ser geradas duas situações: primeiro pode ocorrer do 
setor de almoxarifado decidir ficar com a quantidade a mais, forçando o setor de 
compras a refazer o pedido de compra que cairá novamente para aprovação, gerando 
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atrasos nos processos; como segunda situação, que ocorre com mais frequência, o 
almoxarifado opta por não receber o material em demasia, o recebimento fiscal recusa 
a nota, envia ao fornecedor e solicita uma nova nota com quantidades corretas. 

Pedidos pendentes de aprovação - este problema é basicamente caracterizado 
pelos seguintes motivos: atraso nas aprovações, devido a elevada quantidade de 
aprovadores; envio do pedido, antes de sua aprovação, ao fornecedor, levando a 
interpretação da necessidade do envio do material; materiais de urgência, que são 
informados aos fornecedores antes mesmos de serem feitos os pedidos de compra. 

Esses problemas refletem nos próximos processos e voltam a acontecer 
novamente, impactando diversos setores e ocasionando atrasos nas informações, 
necessitando de uma visão holística do processo, como abordada neste documento, 
para o possível surgimento de ideias de implementações e mudanças para alcançar 
melhorias. 

4 | 	CONCLUSÃO

Percebendo-se que existem outros processos, outras informações e outros 
problemas que, a primeira instância, o presente trabalho foi incapaz de abordar, e 
as consequências de atrasos e erros na informação que geram diversas dificuldades 
em todos os setores próximos, verifica-se a necessidade de outros trabalhos sobre 
o mesmo contexto e temática, na mesma empresa, com o objetivo de agilizar e 
tornar mais eficiente os processos de fluxo de informações, acarretando a eficácia 
na tomada de decisão. 
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