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RESUMO

A comunicagdo organizacional ¢ muito importante para todos os processos de uma empresa,
sejam eles internos ou externos. Para que esses processos funcionem adequadamente e atinjam
seus objetivos, ¢ necessario que o fluxo comunicacional ocorra de forma correta e com o
minimo de ruido e falha possivel, entretanto, nem sempre isso acontece, €, com 1SS0, 0S
processos que dependem dessa comunicacdo podem ser prejudicados, acarretando sérios
problemas nos resultados esperados pela organizacdo. Assim sendo, o presente trabalho tem
por finalidade identificar quais as principais falhas na comunicagdo organizacional e como elas
impactam os processos ¢ atividades do departamento financeiro. Para tal, foi realizado um
levantamento bibliografico utilizando como base para conceituacdo dos temas principais as
pesquisas e referenciais tedricos ja existentes. Com o intuito de afirmar a hipotese, houve uma
coleta de dados, de forma que a amostra considerada na pesquisa foram os profissionais do
departamento financeiro da empresa Buntech, localizada na cidade de Indaiatuba.

Palavras-chave: Comunicagdo Organizacional; Processos Organizacionais Internos;
Departamento Financeiro.



ABSTRACT

Organizational communication is very important for all processes of a company, whether
internal or external. In order for these processes to work properly and achieve their objectives,
it is necessary that the communication flow occurs correctly and with as little noise and failure
as possible, however, this does not always happen, and, as a result, the processes that depend
on this communication can be impaired, causing serious problems in the results expected by the
organization. Therefore, the present work aims to identify the main failures in organizational
communication and how they impact the processes and activities of the financial department.
To this end, a bibliographic survey was carried out using as a basis for conceptualizing the main
themes the existing research and theoretical references. In order to affirm the hypothesis, there
was a data collection, so that the sample considered in the research were the professionals of
the financial department of the company Buntech, located in the city of Indaiatuba.

Keywords: Organizational Communication; Internal Organizational Processes; Finance
Department.
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ANEXOS



INTRODUCAO

Ao se falar em comunicagao ¢ impossivel ndo se remeter no tempo, pois a comunicagao
esta completamente ligada ao proprio processo de evolugdo da humanidade, mesmo antes do
desenvolvimento da fala e escrita, nossos ancestrais ja se comunicavam por meio da linguagem
rudimentar, ou seja, por grunhidos, gestos, sons e expressdes. Segundo Polonio (2013) nossos
ancestrais primitivos também utilizaram de pinturas em cavernas, gravagdes em pequenos
objetos, circulos e outros simbolos como forma de comunicagdo. Para Barros, Souza e Teixeira
(2013), um dos maiores marcos para a evolucdo humana, foi a transicdo da era da fala e
linguagem para a era da escrita que ocorreu de forma simultanea e independente, em muitas
partes do mundo.

Claramente o desenvolvimento da comunicacdo foi um processo lento, foram
necessarios milhares de anos para se tornar o que ¢ hoje, atualmente existem as mais complexas
formas de comunicagdo, mas, como sempre, continua sendo indispensavel para a sobrevivéncia
da humanidade. Como exposto por Mello (2015), tudo o que consideremos como vida pode ser
compreendido como comunicagdo, pois nos processos da vida, implica necessariamente na
transmissao de informagdes, sentimentos, ideias e conceitos, de um ponto para o outro. O
sangue transporta oxigénio para cada célula do corpo (organismo) e, ao fazé-lo, estd a
comunicar vida.

No aspecto empresarial a comunicagdo nao tem papel muito diferente, uma organizagao
para funcionar adequadamente e sobreviver necessita que a comunicagao seja eficaz e transmita
o que realmente ¢ preciso. A comunicacdo que ¢ utilizada dentro da organizagao, por condizer
aos interesses e objetivos empresariais, ¢ denominada de Comunica¢io Organizacional, que,
de acordo Lemes (2012), pode ser considerada como uma ferramenta estratégica, que por sua
vez, ¢ uma das principais formadoras da cultura organizacional bem como a responsavel por
consolidar a imagem e identidade da companhia. Em complemento, Lopes (2019) aponta que a
comunicagdo corporativa ¢ uma ferramenta imprescindivel para o avanco e melhoria de
qualquer empresa, exercendo a fun¢do de juncao entre a comunidade e o mercado.

Além desses aspectos, o autor ainda menciona que a comunicagao organizacional existe
em todas as empresas e¢ a forma que ela ¢ propagada pode influenciar diretamente a

produtividade e motiva¢do dos colaboradores. Com isso, as empresas necessitam ser o mais
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transparente possivel com o publico interno e externo, sempre buscando por meios que
diminuam as falhas e as barreiras na comunicag¢ao, promovendo assim, uma comunicagao mais
assertiva.

Porém, conforme Junior (2013), apesar das organizagdes tentarem sempre mitigar essas
falhas, ¢ quase que improvavel extingui-las, pois, o processo de comunicac¢do envolve pessoas
com objetivos individuais, culturas diferentes e entendimentos proprios, com isso, as falhas na
comunicagao e ruidos sempre estarao presentes no mundo organizacional.

Essas falhas e ruidos na comunicagdo, podem atrapalhar muito os interesses
organizacionais € objetivos esperados, ja que com isso todo o planejamento de longo, médio e
curto prazo pode ser desestruturado, além disso, a ma comunicagdo acabou se tornando
responsavel por inimeros problemas nas empresas, levando consideragdao a ma administragao
das informacdes. O autor ainda complementa que de todas as barreiras pelas quais as empresas
passam, uma que pode agravar drasticamente, tanto o ambiente interno como externo, ¢ a falha
na comunicacao.

Levando em consideragdo que a comunicacdo organizacional ¢ importante em sua
totalidade para as empresas, logo ela também exerce muita influéncia sobre os Processos
Organizacionais, que segundo a ANEEL (2015), pode ser considerado como um conjunto de
atividades que estdo relacionadas, que envolve pessoas, métodos, materiais e informacgdes, e
que quando sdo realizados, modificam entradas em saidas, acrescentam valor e obtém-se
resultados, diversas vezes.

Alves (2021) ¢ enfatico ao dizer que para existéncia de um produto ou servico ¢
necessario que haja um processo, ou seja, todas as empresas possuem processos internos,
algumas organizagdes contam com processos bem definidos e padronizados, porém, outras
ainda se encontram em caréncia de processos bem-organizados. Diante disso, Varvakis et al.
(2018) aponta que quando existe uma ineficiéncia e uma desorganizacdo nos processos, a
tendencia ¢ gerar resultados ruins e insatisfatorios, podendo haver uma reducdo na
produtividade, desperdicios, retrabalhos e insatisfacdo dos envolvidos.

Ao compreender o que ¢ um processo, torna-se evidente que praticamente tudo e todo
departamento dentro de uma organizagdo contempla processos e atividades, ¢ que a
comunicagdo empresarial ¢ essencial para o bom funcionamento desse conjunto. Com isso,
evidencia-se que ndo ¢ diferente para o Departamento Financeiro, que segundo Braz et al.
(2015) ¢ um dos setores mais importantes dentro de uma organizagao, ¢ onde se faz possivel

compreender num todo a saude financeira da empresa
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Ha diversas responsabilidades importantes destinadas a esse departamento, entretanto,
de acordo Braz et al. (2015) um dos principais focos ¢ a maximiza¢do dos lucros da empresa,
bem como a manuten¢do e preservacdo desse capital. Praticamente todas as atividades
existentes dentro de uma organizagdo envolvem o departamento financeiro, portanto, ¢ muito
importante que a comunicagdo organizacional seja efetiva e chegue de forma correta ao setor,
pois qualquer falha comunicacional pode ocasionar erros nos processos do financeiro e, com
i1sso, resultar em problemas sérios no que diz respeito ao capital e saude financeira da
organizagao.

Como mencionado por Sousa (2013), um dos maiores desafios para as organizagdes ¢ a
comunica¢cdo com os seus colaboradores, de modo que a falta dessa comunicagdo ou a
informacao interpretada e at¢é mesmo repassada de forma errada pode acarretar sérios
problemas, portanto, como justificativa para realizacdo deste trabalho, esta, em primeira
instancia, a necessidade de evidenciar a importancia da utilizagdo e promocdo de uma
comunica¢cdo mais efetiva e buscar pela diminui¢do consideravel das falhas e ruidos na
comunicagdo, podendo com isso, gerar processos mais fluidos e tornando possivel um
planejamento financeiro mais assertivo. Outro fator a justificar esse trabalho ¢ o de colaborar
significativamente com os estudos acerca dos problemas resultantes das falhas na comunicacao
interna nos processos financeiros, e, também, em outros departamentos e empresas.

Diante do exposto, se faz necessario responder o problema de pesquisa que ¢: Quais as
principais falhas na comunicacao interna e como elas impactam os processos do departamento
financeiro?

Por sua vez, o objetivo geral da pesquisa ¢ o de identificar e avaliar quais as principais
falhas existentes na comunicag@o organizacional da empresa Buntech e como elas impactam
direta ou indiretamente os processos ¢ atividades do departamento financeiro, tendo como
objetivos especificos: descobrir quais sdo os canais e ferramentas de comunicacao utilizados
na organizacdo; reconhecer os principais departamentos fornecedores de informacdes ao
financeiro; demonstrar a relacdo causa-efeito das falhas na comunicagdo com as atividades do
financeiro e apresentar um levantamento de dados para suporte a pesquisas futuras.

Entendendo que as falhas na comunicacao exercem influéncia direta na estratégia e
processos da empresa, logo, tem-se como hipotese, demonstrar que as falhas na comunicagao
sdo as principais ocasionadoras de problemas, erros de informacdes e retrabalhos no
departamento financeiro da empresa Buntech.

O percurso metodologico selecionado para viabilizagdo do trabalho ¢ o de pesquisa

exploratdria com revisdo bibliografica, e para a coleta de dados foi realizada uma pesquisa de
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levantamento por meio de questiondrios distribuidos aos colaboradores do departamento
financeiro da empresa foco de estudo.

Com relagao a estruturagdo, no capitulo I ¢ apresentado o embasamento bibliografico
sobre os trés temas principais, sendo estes comunicagdo organizacional, processos
organizacionais internos e departamento financeiro. No capitulo II ¢ detalhado todo o percurso
metodologico do trabalho executado, onde ¢ explanado a caracterizagdo da pesquisa. Por
ultimo, o capitulo III, demonstra e evidencia os resultados que foram coletados a partir da
pesquisa aplicada com amostra escolhida, todos esse processo e estudo realizado, foi muito

importante para que a afirmacao da hipdtese e para responder a pergunta central deste trabalho.



CAPITULO1

1. FUNDAMENTACAO TEORICA

1.1 Comunicacio.

Comunicacdo ¢ uma palavra que se derivou do termo em latim communicare, que
basicamente significa, “tornar comum”, “partilhar”, “repartir”, “associar” (IFES, 2016).
A comunicagdo sempre foi muito importante para a humanidade, inclusive, foi

essencial para a evolu¢do do homem e da sociedade.
1.1.1 Tipos de Comunicacio

De acordo com Bessa (2006), a comunicacdao em geral pode ser dividida em dois tipos,
sendo, comunicag¢do direta ou indireta. Mas como ¢ possivel diferenciar cada tipo?

e Comunicagao direta: esse tipo de comunicagdo ocorre de forma imediata, ou seja, as
pessoas normalmente estao frente a frente, e se relacionam principalmente por meio de
gestos e da fala.

e Comunicagao indireta: no caso, a comunicagao indireta também pode ser compreendida
como comunicacdo mediada, isso se da devido as pessoas estarem distantes uma das
outras, de modo que nao seja possivel enxergarem-se ou escutarem-se, com isso elas
necessitam utilizar algum meio ou canal que permita a troca de mensagens. Esses meios

podem ser telefone, carta, e-mail, entre outros.
1.1.2 Comunicac¢do Organizacional

A comunicacdo voltada para o dmbito organizacional surgiu, segundo Pessoa (2010),
em meados do século XX nos Estados Unidos, quando a jornalista Ivy Lee optou por se desligar
da profissao a qual atuava e fez seu primeiro escritério de Relagdes Publicas. Ja no Brasil, como

exposto por Mello (2015), as agdes da comunicagdo empresarial s6 comecaram na década de
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50 por meio das multinacionais e industrias que foram atraidas pelas circunstincias e beneficios
ofertados pelo governo, porém, apenas nos anos 60 que comeca a progredir a pratica da
assessoria de imprensa ¢ as empresas. Porém, a comunicagdo empresarial ndo era conhecida
como tal e, na maioria das vezes, era exercida por profissionais de outras areas.

Segundo Pessoa (2010), apenas por volta da década de 70 a comunicagdo empresarial
comegou a tomar forma, entretanto, ainda nada muito so6lido, pois as empresas ndo se
comunicavam e quando o ocorria, era de forma fragmentada, além disso, a comunicag¢ao interna
era estabelecida pelo autoritarismo, devido estar no periodo do regime militar, o didlogo era
quase desconhecido. Cabe enfatizar que as areas das empresas comecaram a ser bem definidas
apenas da década de 80, e consequentemente foi nesse periodo que a comunicagdo empresarial
ganhou ascensao na organizacao.

Com essa ascensao se fez necessario analisar outros fatores que sao imprescindiveis
para uma comunicagdo efetiva, Lemes (2012) expde isso ao dizer que a partir do momento que
uma empresa desenvolve uma estratégia de comunicagdo, ela estd disposta a examinar a si
mesma, seus concorrentes € o ambiente em que estd inserida. Em complemento, Silva e Junior
(2014) apontam que ao utilizar essa ferramenta como aliada, a tendéncia ¢ de gerar uma
modificacdo no comportamento das pessoas, assim como, o da propria organizagao.

Inicialmente, a implementacdo da comunica¢do empresarial como ferramenta de
estratégia pode parecer desafiadora para a organizacdo e para as pessoas envolvidas, contudo,
apds a execucdo, serd um mecanismo essencial para aprimorar a fluidez de informagdes e,
também, como mencionado por Trece (2013), sera um meio indispensavel nas tomadas de
decisdes consideradas assertivas. O autor ainda destaca que a comunicagdo permite que
algumas mensagens sejam mais voltadas a motivar, empenhar, distinguir e estimular os
colaboradores da organizagdo. Portanto, por ser uma ferramenta que abrange diversos publicos
e interesses, havera uma maior agilidade em alcancgar os objetivos da organizagao.

Podemos mencionar dois tipos de comunicagdo interna, a formal sendo aquela que de
fato pertence a empresa e, ¢ mostrada a partir das necessidades das mensagens, da comunicagao
entre os as pessoas relacionadas a organizagao. Essa pode ser delineada e estipulada.

A informal, por sua vez, ¢ gerada a partir da interacdo das pessoas na organizacao sem ser da

forma determinadas pela organizagdo, ou seja, fora da esfera tragada e ordenada.
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1.1.3 Componentes Essenciais para a Comunicacio

Existem elementos que sao muito importantes no processo da comunicagao empresarial,
dentre esses elementos encontram-se o emissor, o receptor, a mensagem, o codigo, o canal, o
referente e o feedback. A seguir ¢ possivel compreender um pouco ao que corresponde cada
elemento, com base em Polonio (2013).

e Emissor: E quem transmite a mensagem ao receptor, no caso, essa mensagem ira
codificada.

e Receptor: Corresponde a pessoa ou publico que recebe a mensagem e em seguida faz
sua decodificagdo e interpretacdo. Algumas vezes pode ocorrer da mensagem nao ser
compreendida pelo receptor.

e Mensagem: E aquilo que é transmitido do emissor ao receptor, ou seja, ela é o
instrumento da comunicagao, podendo ser auditiva ou audiovisual.

e (Codigo: Pode ser compreendido como um grupo de simbolos que possui suas
combinagdes conforme determinadas regras. Toda mensagem ¢€ estabelecida a partir de
codigos, sejam eles verbais, que sdo os discursos e textos, ou os ndo verbais, que sao,
por exemplo, as formas, imagens, cores, a expressao corporal, entre outros.

e Canal: E o meio pelo qual a mensagem sera veiculada, meio este que pode ser oral,
escrito, visual ou corporal, utilizando um meio natural ou tecnolégico.

e Referente: Este se trata do assunto ao qual a mensagem condiz.

e Resposta ou Feedback: Diz respeito a reacdo que o receptor demonstra quando a
mensagem ¢ recebida, com isso o emissor identifica se o receptor compreendeu ou nao
a mensagem.

e Ambiente: Se refere ao contexto ao qual as mensagens sdo veiculadas e recebidas, seja
dentro de uma empresa, em uma sala de reunido, na escola etc.

e Ruido: Corresponde a tudo que causa interferéncia na comunicagdo, o que gera perda

na transmissao da mensagem. No decorrer deste trabalho, serd explanado um pouco mais

sobre esse elemento, pois o ruido na maioria das vezes causa um fator negativo para a

transmissdo da mensagem.

Na figura 1 € possivel observar como ocorre o processo de comunicagdo € a sequéncia

em que a mensagem ¢ transmitida.
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Figura 1: Ilustragdo do Processo Comunicacional

A 4
[Emissor ]——> Codificagdo ]—-[ Canal ]—‘[ Decodificagdo H Receptor ]
-

Ruido

Fonte: Adaptado pela autora com base em Chiavenato (2014, p.208)

Fluxo Comunicativo

As mensagens nas empresas atravessam por varios canais, que segundo Tiburcio e

Santana (2013), podem ser formais ou informais, esses canais podem ser considerados como

formas de se enviar mensagens e informagdes, sejam eles por meio de jornais, reunioes,

memorandos escritos, correio eletronico, quadros, quadros de avisos tradicionais e informativos

mais elevados. De acordo com Santos e Baumhardt (2013), existe também, o fluxo

comunicativo que corresponde a direcdo em que as mensagens transitam, mais especificamente,

seguindo o sentido do organograma, conforme descrito abaixo.

Comunicac¢ao Descendente: A mensagem parte do superior da organizacdo, do CEO,
por exemplo, para seus funcionarios. Normalmente a partir de relatorios, jornais
internos, cartas, procedimentos, entre outros.

Comunicacdo Ascendente: Trata-se do inverso da dire¢do para baixo, neste caso, para
cima ¢ dos colaboradores para o superior. Essas mensagens transitam possivelmente por
meio de memorandos, reunides, conversas informais.

Diagonal: A mensagem percorre entre os diversos niveis da empresa, além de ser
transmitido em varios departamentos, o que permite uma maior interatividade dos
setores, no caso hd uma maior a¢do no que diz respeito decisdes.

Comunica¢ao Horizontal: Nesse caso, a mensagem transita entre os colaboradores do
mesmo nivel hierarquico.

Conforme a Figura 2, € possivel compreender melhor os sentidos que podem ocorrer o

fluxo comunicacional.
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Figura 2: Fluxo da Comunicagdo Empresarial
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Fonte: Nucleo do Conhecimento. Disponivel em:

<https://www.nucleodoconhecimento.com.br/administracao/comunicacao-interna>. Acesso em 25 ago. 2022.

1.1.5 Comunica¢ao Formal

Comunicagao formal ¢ aquela em que a mensagem ¢ veiculada por meios e canais
oficiais da organizagdo, segundo Lemes (2012) todas as informagdes transmitidas podem ser
confiaveis devido normalmente serem desenvolvidas e emitidas pelos niveis gerenciais e
estratégicos da organizacao, ou seja, compreende-se como uma mensagem oficial.

No entanto, para que a mensagem chegue a seus destinatarios de um modo que assegure
a sua eficécia, ¢ primordial utilizar canais de comunicacio que proporcione facil compreensao
de todos os niveis hierarquicos.

Esse tipo de comunicagdo pode ser realizado por diversos canais ou veiculos de
comunicagao, contudo, cada um terd uma funcao distinta. A escolha do canal a ser utilizada ¢
muito importante, pois de acordo com Poldnio (2013) as sele¢cdes de canais errados podem
comprometer os resultados esperados, bem como atingir negativamente a eficacia da
comunicagdo interna para com o proprio desenvolvimento organizacional. Ainda conforme o
autor, apos ser estabelecido o tipo de canal, devera ser analisado e definido o tipo de linguagem
que sera utilizada para cada nivel, pois dentre os niveis existem pessoas com diferentes graus
de instrucdo. Independentemente do tipo de canal selecionado, a real importancia ¢ que a

mensagem atinja seu publico-alvo de forma clara e objetiva, evitando assim a falta de
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compreensdo ou distor¢des da mensagem, caso a informag¢do ndo seja transmitida dessa forma,

podera ocasionar o comeg¢o da comunicacdo informal ou ruidos.

1.1.6 Comunicacao Informal

A Comunicacao do tipo Informal segundo Lopes (2019) ocorre de forma autobnoma, ela
ndo possui uma validacdo da organizacdo e nem sempre a informagdo repassada pode ser
compreendida como confidvel, pois na maioria das vezes a mensagem pode estar distorcida ou
ser falsa. Normalmente a comunicacao informal percorre vérios sentidos e niveis hierarquicos
sem levar em consideragdo a linguagem, ou como sera compreendida. Mesmo no ambiente
organizacional esse tipo de comunicagao ¢ dificil de ser eliminado. Esse tipo de comunicagao
também ¢ conhecido como “radio pedao” ou “radio corredor”.

Entretanto, vale ressaltar que a comunicagdo informal nem sempre significa algo ruim,
Mello (2015) complementa inferindo que esse tipo de comunica¢do ndo ¢ menos importante
para as empresas do que a formal, visto que o ndo-oficial dispde de mais credibilidade em
relacdo as informagdes conduzidas formalmente.

A autora ainda indica que as informacdes geradas informalmente, sendo verdadeiras ou
ndo, sdo transmitidas em uma velocidade assustadora, e, que, em um curto periodo ja chegaram
a diversos departamentos da organizagdo, diante disso, ¢ necessario que a empresa invista em
estratégias que corroborem para a diminui¢do dos ruidos e boatos. Barbosa (2007) aponta que
muitas vezes o a mensagem oficial vem com a fungdo de mitigar e esclarecer as distorgoes,
boatos, ruidos e confusdes, que transitam informalmente.

Normalmente as informagdes informais circulam por meio do “radio pedo” ou “radio
corredor”, e normalmente esse tipo de comunicacao ndo ¢ bem-vista pelos gestores e diretores
da empresa, devido ao conteido poder haver informagdes que prejudiquem direta ou
indiretamente a organizacao.

Para esclarecer melhor, Freire, Caminha e Silva (2015) retrata o “radio pedo” ou “radio
corredor” como canais dos quais transitam as mensagens nao oficiais e que podem ser
observadas nos muros das empresas, por telefone, chats internos, e-mails, entre outros.
Entretanto, esses tipos de mensagens ndo podem ser ignorados pela organizagdo, pois se isso
ocorrer pode ocorrer um alto volume de boatos e comprometer os resultados da empresa. Por
outro lado, se a organizagao for transparente e aberta na comunicacao interna e relacionamento
com seus funciondrios, a comunica¢ao informal pode ser entendida como mais uma opgao de

auxilio a comunicagao interna.
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Na Figura 3 pode ser observado como funciona a disseminagao dos boatos dentro de
uma organizac¢do e como a informagao repassada adiante pode ser completamente distorcida da

realidade.

Figura 3: Tirinha O poder de um boato
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Fonte: Max Educa. Disponivel em: <https://blog.maxieduca.com.br/discurso-tipos/poder-do-boato/> Acesso em

26 ago. 2022.

1.1.7 Barreiras a Comunicaciao Interna

Qualquer ferramenta estratégica dentro de uma organizacdo pode sofrer com as
interferéncias de algumas barreiras que afetam o seu desenvolvimento dentro da empresa, a
comunica¢do interna enquanto ferramenta estratégica também pode sofrer com as barreiras.
Lemes (2012) destaca barreiras da Comunicacdo como um aglomerado de fatores que
impossibilitam ou prejudicam a recep¢ao da mensagem, no processo comunicacional, ainda
segunda a autora, nao ha um meio de comunicagao perfeita, e, sim, uma procura constante para
atravessar as barreiras existentes, de forma que torne a comunicagdo mais eficaz. Segundo
Trece (2013) essas barreiras sdo obstaculos a comunicagdo entre os individuos, e quando isso
ocorre, a informagao ndo chega em seu real significado e finalidade ao receptor, pois devido as
barreiras e interferéncias a mensagem chega distorcida.

Conforme Lopes (2019), existem algumas barreiras que se formam devido a baixa

compreensdo do receptor ou do emissor. Dentre essas barreiras pode-se citar a motivagao, as
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questdes emocionais, os jargdes, as experiéncias de cada individuo, entre outros fatores.
Chiavenato (2004) aponta que existem trés tipos mais recorrentes de barreiras & comunicagao,
sendo estas as barreiras pessoais, as fisicas e as semanticas. Entretanto os autores Abreu e
Bazoni (2016) lista diversas outras barreiras que precisam de atengdo, neste caso, para tratar
dessas barreiras mais de perto se faz necessarios dividi-las em dois vieses, na abordagem
socioldgica e na abordagem da administragdo. Desta forma, a seguir seré respaldado cada tipo

de barreira, conforme cada abordagem.
1.1.8 Barreiras abordagem sociologica

Na abordagem socioldgica, conforme Lopes (2019), as barreiras sao divididas em seis
conjuntos: barreiras pessoais, sociais, fisiologicas, da personalidade, da linguagem e

psicologicas.

Barreiras Pessoais:

Nivel de conhecimento: este aspecto esta diretamente associado aos conhecimentos que
os individuos tém e expdem durante o processo de comunicagdo e com a forma a qual os
receptores captam este conhecimento e o identificam. Abreu e Bazoni (2016) esclarecem que
esse fator pode dar maior ou menor credibilidade ao emissor que estd transmitindo a mensagem.
Exemplo uma pessoa que possui dominio em algum assunto ndo gosta de falar sobre o tema
com uma pessoa que nao tem a mesma propriedade.

e Postura corporal: essa deve ser determinada com base no que se quer transmitir. A
postura deve ser adequada em conformidade ao grupo que se quer comunicar.

e Aparéncia: Dependendo o grupo ao qual o emissor quer se comunicar, o modo ao qual
esta vestido e a forma que se cuida, enfaticamente pode influenciar a maneira em que
as pessoas se comunicardo entre elas.

e Movimento Corporal: os gestos e movimentos utilizados podem ser bons ou ruins para
0 processo comunicacional. Algumas expressdes corporais podem indicar ao receptor
certa ansiedade, hesitacao, nervosismo, assertividade, confianca, altruismo etc.

e (Contato Visual: O olhar pode evidenciar como uma pessoa esta se sentindo em relagao
ao outra, bem como deixar evidente o nivel de atengdo que o receptor estd dando ao

locutor (emissor).
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o Fluéncia: diz respeito a propriedade a qual pessoa que estd se comunicando tem
no assunto, assim como também corresponde a articulagdo das palavras, como o
individuo conduz a transmissdo da mensagem.

Barreiras Sociais:

e Educagdo: todo ensinamento, conhecimento, os valores incorporados pelos sujeitos
influenciardo o processo de comunicagao.
e (ultura: a comunicagao difere de cultura para cultura, quando hd uma diferenca cultural

muito grande, ¢ bem provavel que a comunicagao sera lesada.

Barreiras Fisiologicas:

o Limitacdes: Determinadas questdes fisiologicas de alguns individuos podem
dificultar a comunicagdo, outro ponto ¢ que as deficiéncias em aparelhos
fonoaudidlogos e visuais podem trazer obstaculos a comunicagao.

Barreiras da Personalidade:

e Autossuficiéncia: esse aspecto ¢ quando ha uma pessoa que acredita que ja sabe tudo e
acha que o que ela compreende ja ¢ o suficiente. Neste caso, a pessoa ou acaba julgando
os outros por aquilo que ela conhece ou limita-se que o inico ponto de vista certo € o
seu.

e [Estagnacdo das Avaliagdes: Ocorre quando os individuos absorvem e acreditam que as
coisas e pessoas ndo mudam, que tudo sempre serd igual. Normalmente estdo incluidos
nesses julgamentos o preconceito e a insegurancga que algumas pessoas possuem diante
de certas situagdes ¢ individuos.

e (Geografite: esta voltada para a comocao das pessoas mais com as suposigdes, do que
com a realidade, ou seja, a maior credibilidade que as pessoas ddo ao que se ¢é
imagindrio, daquilo que ¢ veridico.

o Tendéncia a complicagdo: pode ser considerada uma das barreiras mais comuns
devido estar diretamente ligada ao fato de que as pessoas possuem a pratica de limitar e
complicar as coisas e situagdes simples.

Barreiras da Linguagem:

e Distorcdo entre Fatos e Concepcdes: Conforme a autora, as pessoas estdo
constantemente falando sobre fatos como se fossem opinides € vice-versa, porém uma
coisa nao necessariamente diz respeito a outra, pois fato ¢ agdo ou coisa realizada, ¢ um

acontecimento, ja opinido ¢ um ponto de vista, uma concep¢ao de algo. Um dos grandes
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problemas enfrentados no processo de comunicacdo ¢ a transforma¢do de uma teoria
em fato, pois quando alguém esta convicta que de que sua ideia de fato aconteceu, ela
confunde a nocao dos verdadeiros ocorridos e repassa para outros individuos, causando
distor¢des na realidade.

Desencontros: Esta associada as diferentes percepcdes das pessoas, ou seja, cada
individuo possui uma percepcao, um entendimento diferente para uma mesma palavra.
Cada sujeito tem a sua maneira de compreender e significar as palavras, as coisas, 0s
acontecimentos. Se a mensagem repassada nao for compreendida em seu real sentido,
por todos, o processo comunicacional ficara prejudicado.

Polarizagdo: Essa barreira causa grandes problemas ao processo, pois ela corresponde
em nao se haver um meio termo nas opiniodes, ideias e entendimentos, desta forma, ou
determinada concepcao ¢ a favor ou totalmente contrario, sao pontos extremistas.

o Polissemia: Corresponde a jun¢do de varios sentidos em uma unica palavra, cada
pessoa tem um conjunto de palavras e forma como as compreende, ou seja, uma mesma

palavra pode possuir varios significados para um mesmo individuo.

Barreiras verbais:

. No caso, as barreiras Verbas dizem respeito aquelas palavras e expressdes que
geram antagonismo, ou seja, resultam em oposi¢des de compreensdes. Um exemplo sao
expressoes e palavras que geram duvida quanto a inteligéncia do interlocutor (Vocé esta
me compreendendo? Estd acompanhando o raciocinio? Esté claro?) Outro bom exemplo

sdo as girias (Morou? Fala sério, Falou? Fechou! Ja é!)

Barreiras psicoldgicas:

Efeito de Halo: Segundo a autora Lopes (2019), essa barreira diz respeito quando uma
determinada caracteristica ¢ utilizada para criar a visdo geral de uma pessoa. Exemplo,
devido uma certa pessoa se vestir de determinada maneira ou pelas expressoes faciais
dela, ela ¢ uma pessoa brava, ha uma generalizagao da caracteristica.

Tipos pré-determinados: Corresponde quando ha um agrupamento dos individuos em
grupos profissionais ou sociais. Exemplo: Ana Maria ¢ pediatra em clinica de satde e
leciona em uma determinada Universidade, por Joana conhecer ela desta universidade,

ela a agrupou como sendo e tendo o papel de educadora.
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1.2 Processos Organizacionais

Toda atividade que tenha importancia e ¢ executada em uma organizagao pertence a um
processo. De acordo com Gongalves (2000), ndo ha um produto ou servigo sem que haja um
processo organizacional. Existem algumas abordagens acerca do que corresponde processo,
abaixo seré evidenciado algumas dessas abordagens para uma melhor compreensao.

1.2.1 Abordagens tedricas dos Processos

Abordagem Harrington:

Na abordagem de Harrington conforme citado por Lima (2017), processo corresponde
a toda atividade que recebe uma entrada, ou seja, um input, posteriormente ¢ agregado valor a
essa entrada, resultando em uma saida (output) para um cliente externo ou interno. Neste caso,
para que seja gerado resultados efetivos, os processos utilizam dos recursos da organizacao.
Exemplo: Uma loja de méveis planejados recebe do cliente a solicitagdo de um novo mével,
esse pedido do cliente ¢ enviado para a linha de producao juntamente com a matéria prima
(input), & realizado todo trabalho e produ¢do naquelas matérias conforme especifica¢des
(agrega valor), resultando em um moével pronto que iréd para o cliente (output).

Abordagem Devenport:

Para Davenport apud Lima (2017), processo ¢ uma sequéncia especifica das atividades
de trabalho realizados em um determinado prazo e ambiente, que possui inicio e fim, entradas
e saidas, sendo estas nitidamente reconhecidas.

Abordagem Hammer e Champy:

Ja para Hammer e Champy apud Lima (2017), processo se refere a um conjunto de
tarefas que sao realizadas numa cadeia logica com intuito de gerar um bem ou servigo que tenha
valor a um determinado nicho de clientes.

Abordagem Adair e Murray:

Nessa abordagem de Adair e Murray apud Lima (2017), o agrupamento de tarefas que
sdo realizadas numa sequéncia e que possui o objetivo de produzir um resultado visivel, ¢
denominado de processo. Esse resultado pode ser um bem, um servigo e até mesmo uma

informagdo, mas sempre sera conduzido a um cliente (externo ou interno).
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Abordagem Oliveira:

Por sua vez, conforme Oliveira apud Lima (2017), processos podem ser compreendido
como sendo um grupo de atividades continuas que possuem correlagdo, de forma que o
principal objetivo ¢ suprir e atender as necessidades dos clientes.

Abordagem Goncalves:

Nao muito diferente das demais abordagens ja expostas, a abordagem de Gongalves
conforme citado por Lima (2017), retrata processo como sendo um aglomerado de tarefas das
quais recebem uma entrada, ¢ agregado valor a ela, resulta em uma saida que entao ¢ destinada
a um determinado cliente. O autor também destaca a importancia da correlacdo das
funcionalidades dos processos para as organizagdes.

Em resumo, diante de todas as abordagens mencionadas acima, ¢ possivel constatar que
0 processo representa um grupo de atividades que sdo realizadas em sequéncia e que possui
uma ligacdo entre si. Essas atividades acrescem valor as entradas (input) resultando em um
bem, servi¢co ou informagdo (output), sendo direcionado a um cliente, seja ele interno ou

externo.

1.2.2 Tipos de Processos

Na maioreia das vezes ¢ importante distinguir os processos de producdo dos bens e
servicos ofertados, dos demais processos que acontecem na organizagdo. Segundo Mattos
(2013), ha trés classes basicas de processos organizacionais:

e Processos de cliente (ou de negdcio ou produtivo): Estes sdo os que correspondem a
operacdo da organizacdo e sdo amparados por outros processos internos, gerando no
bem ou servigo que € direcionado a um cliente.

e Processos organizacionais: S3o processos ligados & organizagdo e que permitem o
funcionamento organizado dos diversos subsistemas da corporacdo sempre em busca do
seu desempenho geral, assegurando apoio aos processos de negocio.

e Processos gerenciais: Esses processos sao centralizados nos gerentes e na sua interagao,
incluem tomada de acdo e ajuste do desempenho da organizacao.

No Quadro 1 sdo demonstrados alguns dos tipos de processos que foram mencionados

anteriormente.
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Quadro 1: Tipos de Processos Organizacionais

Processos Produtivos (cliente/negocio) Processos Organizacionais Processos gerenciais

Venda Planejamento estratégico e tatico Fixacdo de Metas
Desenvolvimento de produtos Orgamento organizacional Avaliagdo do resultado da organizagdo
Distribuicdo Recrutamento e selegio Gestdo integrada

Cobranca Compras Destinagdo de recursos
Atendimento de pedidos Treinamento operacional -
Atendimento de garantia Armazenamento -

Fabricagio - -

Manutengdo de Maguinas - -
Fonte: Adaptado pelo autor de LIMA (2013)

1.2.3 Vantagens das representagdes por processos

Para Lima (2013), a organizagao ser representada por um grupo de processos ¢ a forma
mais instintiva e originaria de compreendé-la. Quando a organizacao ¢ conduzida por processos
ela estard operando de forma mais integrada e com isso sera possivel considerar toda a extensao
do seu negbcio, podendo assim, utilizar de forma mais abrangente, todo o seu empenho para
obter diferenciais e vantagens competitivas de mercado. O autor ainda retrata alguns potenciais
beneficios de a organizacdo adotar a orientag@o por processos, que sdo destacados a seguir.

e aorganizacao comega a ser mais focada ao cliente;

e as atividades e tarefas comegam a ser mais ordenadas e integradas;

e o tempo de retorno da resposta tende a diminuir;

e possibilita a organizagdo gerir de forma mais integrada;

¢ ha uma maior visibilidade sistémica com relagdo as atividades da institui¢ao;
e permite uma maior preven¢ao, identificacao e corre¢ao dos erros;

e promove um aumento na satisfagao dos colaboradores com o trabalho.

1.2.4 Caracteristicas de processos bem definidos

Os processos quando sdo bem definidos e gerenciados de forma correta possuem alguns
atributos em comum, que segundo Lima (2013), sdo:
e Sempre ha um responsavel pelos processos (respondendo pelo resultado);
e O comego e o fim dos processos estdo bem definidos;

e As tarefas e procedimentos a serem seguidos estdo compreendidos;
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Existem sistemas de controles e alimentacdo de dados e das atividades realizadas,
sempre direcionado a atender as necessidades dos clientes;
Prazos de efetivagdo alinhado entre todos os envolvidos;

Cultura da melhoria continua.

Expectativas da defini¢do dos processos

Lima (2013) infere que quando had a defini¢do dos processos, alguns resultados sao

esperados pela organizagado, sendo estes a eficacia, eficiéncia e flexibilidade.

1.2.6

Eficécia: contempla quando a necessidades dos clientes sdo atendidas, ou seja, ¢ eficaz
quando realiza exatamente aquilo que o cliente esperava e se obtém os resultados
esperados.

Eficiéncia: corresponde quando ha um maior aproveitamento dos recursos para
conseguir alcangar os resultados desejados. Portanto, ser eficiente ¢ realizar o que o
cliente espera da melhor forma para a organizagdo. Sdo tratados como tipo de eficiéncia
a redugdo do ciclo-processo, dos recursos gastos por unidade produzida, refugos, falta
de qualidade, entre outros.

Flexibilidade: compreende-se como o nivel de adaptabilidade dos processos para suprir
as solicitacdes especiais e especificas de seus clientes, ou seja, conseguir realizar uma

personalizac¢ao do processo com base na necessidade de um cliente especifico.

Classificacdo dos Processos

Segundo o ENAP (2014), determinar classificagdio normalmente ¢ uma tarefa de

redugdo, desta forma, ¢ necessario elucidar que a categorizagdo dos processos ¢ proporcional.

Caso seja feito o uso pratico da classificacao que sera exposto a seguir, ¢ importante se atentar

para a dimensdo e a complexidade da organizacdo e dos processos. Dito isso, ¢ possivel

classificar os processos conforme abaixo, a partir do que foi exposto pelo ENAP (2014).

Classificacio por nivelis:

Macroprocessos: Vem a ser um grupo de processos da empresa, com uma dimensao
mais ampla, que ¢ direcionado ao cumprimento dos objetivos da organizagao, neste

caso, ha uma relagao direta com a missao da institui¢ao.
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Processos: Caracteriza-se por ser um grupo de atividades que s3o efetivadas com a
intencao de atingir resultados que sdo impostos pela organizacao, nesse caso, se tem um
inicio e um fim, pré-estabelecidos. Normalmente correspondem a atividades rotineiras
e possuem uma entrada, transformacdo e saida, geralmente visa o alcance dos
resultados.

Subprocessos: Neste caso, refere-se a uma parte dos processos, de modo que se ha um
maior detalhamento dessa parte. Podemos definir também como sendo uma subdivisao
de um determinado processo. Ou seja, o processo ¢ descriminado em partes menores,
conforme a seguir.

Atividades: Refere-se as praticas exercidas tanto em um processo quanto em
subprocesso. Nesse caso, essas atividades contém a descriminagdo do que ¢ realizado
para atingir alguma finalidade do processo.

. Tarefas: Trata-se de uma maior descri¢ao das atividades, evidenciando como as
atividades devem ser realizadas, ou a forma que tendem a ser efetuadas. E um passo a
passo explanado para a realizagdo da atividade, desta maneira, as tarefas encontram-se

em ultima instancia na cadeia de processos (mapeamento).

Ordem dos processos:

Basicamente, a ordem dos processos de acordo como o CNMP (2016), sao segmentadas

da seguinte forma:

1° Macroprocessos;
2° Processos;

3° Subprocessos;
4° Atividades;

5¢ Tarefas.

Para uma melhor visualizagdo e compreensao, pode ser observado na Figura 4 as ordens

dos processos.



33

Figura 4: Hierarquia dos processos

Processo produtivo

Macroprocesso Macroprocesso
u
Processo de Processo de
fabricacio producio
Subprocesso Subprocesso Subprocesso
usinagem montagem pintura
Atividade Atividade Atividade
corte furacaa acabamento
Tareh Tarefa Tarefa Tarefa
P preparacio programacdo @ acompanhamento

Fonte: Lima (2013)

Processo

Subprocesso

Atividade

Classificacdo por tipo:

Processos finalisticos: Segundo o Ferreira (2013), processos finalisticos podem ser
considerados como aqueles que contemplam as atividades-fim da organizagao, e que de
certa forma estdo completamente ligados a atender as necessidades dos clientes. Os
processos pertencentes a essa categoria estdo correlacionados com a missdo, visao e
objetivos da organizacao.

Processos de apoio: Como o proprio nome da categoria evidéncia, esses processos
correspondem aqueles que dao suporte, mais especificamente dao apoio as atividades
finalisticas. Para Soares (2013), essa categoria esta mais ligada a gestdo de recursos.
Dentre essa categoria ¢ possivel citar as atividades de gestdo de pessoas, financeiras,
or¢amentarias e até mesmo de desenvolvimento de novas tecnologias da informacao.
Processos Criticos: Ja os processos enquadrados nessa categoria, de acordo com Ferreira
(2013), sao os de origem estratégica para o éxito da organizagcdo. Podem ser
considerados como 0s essenciais processos finalisticos, porém alguns processos de
apoio também podem ser compreendidos como criticos, i1sso vai depender diretamente
da importancia ou nivel de impacto que ele possui. Essa categoria de processo quando

ndo gerido de forma correta pode dificultar o sucesso dos objetivos da corporagao.
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1.2.7 Qualidade dos processos

Conforme exposto nos topicos anteriores, em geral oS processos possuem uma
finalidade e visa alcangar um resultado, desta forma os processos se organizam em fung¢ao de
objetivos. Segundo o autor citado anteriormente, para atingir esses resultados sera necessario
que os processos tenham qualidade. Com isso, se conduzidos corretamente, os produtos e
servicos efetivados serdo capazes de:

e atender a qualquer necessidade definida;

e suprir completamente as necessidades e expectativas dos clientes;
e responder a normas e especificagdes;

e comportar custos vidveis e pre¢os compativeis.

Para garantir a eficiéncia dos processos, bem como sua qualidade, alguns pontos e
procedimentos precisam ser considerados. Abaixo sera possivel compreender alguns desses
aspectos importantes.

Padrao: Em complemento, Soares (2013) explica que o padrao pode ser considerado como a
parametro de comparacao e grau de performance esperada e em correlagdo a qual processo pode
ser avaliado. Ainda conforme o autor, esse aspecto pode envolver alguns topicos, como:

e registros de critérios;

e métodos;

e procedimentos;

e tecnologias;

e competéncias escolhidas como espelho de comparacao.

Exigéncias (pré-requisitos): Neste aspecto se refere as exigéncias que devem ser atendidas
para o sucesso do processo ou produto.
Exigéncias do cliente: Corresponde as exigéncias demandadas pelo cliente, ¢ a forma que ele
deseja receber o servigo ou produto.
Normalizag¢ao: Para CNMP (2016), normalizacao diz respeito a atividade de sistematizagao
para determinar e aplicar padrdes. Pode ser entendida como o processo de elaboragdo e
execucdo de normas e regras para alcancar o desenvolvimento direcionado de uma atividade
particular, com o auxilio de todos envolvidos.
Indicadores: Se refere a representagdes quantitativas de caracteristicas dos produtos e

processos que sao usados para conduzir e melhorar os resultados.
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Indicadores dos processos: E 0 acompanhamento dos processos, ¢ quando ha a medigio do
esforco empregado na realizagdo dos processos, seu principal objetivo ¢ melhorar o
desempenho do processo.

Problema: Neste caso corresponde a diferenca do que se esperava para o resultado em si, a
desigualdade entre o que se queria com o que se obteve. Isso envolve resultados indesejados de

um processo, que pode ser entendido como um erro, falha ou ndo-conformidade.

1.3 Departamento Financeiro

1.3.1 Gestao Financeira

De acordo com Bittencourt e Palmeira (2012), gestdo financeira ¢ um grupo de
atividades que abrangem as bases da administra¢do, planejamento, andlise e controle, com o
propoésito de melhorar e potencializar os resultados econdmicos e financeiros resultantes das
negociagdes empresariais.

O objetivo central da gestdo financeira segundo os autores, ¢ melhorar os resultados e
indices financeiros declarados pela empresa, bem como aumentar o patrimonio por meio da
geracdo do lucro liquido originarios das atividades operacionais.

Quando a gestdo ocorre da maneira exata, ela possibilitara a visualiza¢do da situacao
atual da organizacao e registros corretos permitem uma melhor andlise e cooperam com o
planejamento para otimizar e melhorar resultados.

Além das responsabilidades da gestdo financeira mencionadas acima, existem algumas
outras atividades importantes que sdo atribuidas a area, como:

e aquisicdo, operagdo e controle dos recursos financeiros;

e planejamento, destinagao e inventario dos recursos dispostos;

e captacdo de recursos com instituicdes externas, sempre buscando uma negociagdo
efetiva e favoravel para a organizagdo, como prazos maiores, custos € juros menores;

e identificar as melhores aplica¢des para o capital, de forma que proporcione uma maior
rentabilidade e menor risco.

Em sintese, Sa (2021) retrata gestdo financeira como sendo um grupo de atividades e
controles da organizacdo, que se dividem em contas a pagar, contas a receber e tesouraria.
Normalmente dentro de uma organizagdo, esse conjunto de atividades e controles ¢ realizado

pelo departamento financeiro.
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1.3.2 Tesouraria

Para Vasconcellos (2013), Tesouraria ¢ considerada uma das areas mais importantes de
uma organizagdo, pois por ela transita todas as movimentacdes de recursos financeiros. Seu
principal objetivo ¢ preservar o capital financeiro, assumindo assim uma fun¢do muito
importante dentro da empresa em sua condi¢do mais gerencial, onde suas atividades tornam-se
mais importantes, aumentando a demanda de controles e que esses controles estejam projetados
os mais proximos da realidade. Por sua vez, S& (2021) aponta que o foco principal da tesouraria
¢ o planejamento financeiro e a elaboragdo, manutengdo e controle diario do fluxo de caixa,
sendo este um elemento indispensavel para a empresa se manter no mercado.

Em resumo, € possivel compreender que as principais atividades da tesouraria sao:

e planejamento financeiro;

e claboragao ¢ administracao do fluxo de caixa;

e controle de aplicagdes financeiras;

e administracao de riscos referentes a flutuacao das taxas e pregos;
e operacdes de cambio

A autora Vasconcellos (2013) discorre que a tesouraria pode ser ordena de forma que
acrescente valor a organizagdo e que contribua para producdo e obtencao de lucro, pelo meio
da viabilizacdo econdmica de projetos, captagdo de recursos a custos apropriados e buscando
pela melhoria da rentabilidade das aplicacdes financeiras.

Em geral, todos os setores da empresa possuem alguma relacdo com a tesouraria, sendo
esses, fornecedores de informagdes e dados essenciais para o desenvolvimento do fluxo de

caixa. E imprescindivel que todas as entradas e saidas de dinheiro passem pela tesouraria.
1.3.3 Caixa

De acordo com Silva (2012), o caixa se trata da disponibilidade financeira da
organizagao, ou seja, ¢ o recurso financeiro que esta disponivel para uso no exato momento em
que a empresa necessita. Ainda segundo o autor, caixa representa liquidez imediata, ou seja,

ndo depende de acgdes de terceiros e nem de outras a¢des que nao a de uso propro.
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1.3.4 Fluxo de Caixa

A organizagdo ter um controle de fluxo de caixa ¢ primordial, pois essa ferramenta
permite que a empresa se sustente no mercado. Segundo Sa (2021), ¢ por meio do fluxo de
caixa que se tem os registros das variacdes monetarias e garante a obtencao de resultados reais
atrelados ao monitoramento do controle financeiro da empresa. Em sintese, o objetivo do fluxo
de caixa ¢ servir de suporte aos gestores para que mantenham o equilibrio do balango
patrimonial, ou seja, ele ¢ um instrumento da gestao financeira.

Em complemento, Bittencourt e Palmeira (2012) contextualiza que o fluxo caixa faz
projecdes futuras de todas as entradas e saidas de capital da empresa e indica como sera o saldo
para o periodo previsto. Quando a organizagdo possui controles financeiros bem ordenados,
geralmente o desenvolvimento desse instrumento € simples.

Vasconcellos (2013) aponta que esse instrumento tem de ser usado como controle e,
sobretudo, como ferramenta de tomada de decisdes, além disso, ¢ necessario que ele seja
flexivel para inclusdao de entradas e saidas de recursos, de acordo com as necessidades da
organizagao, que vao surgindo ao longo do periodo.

Como explanado por Sa (2021), com a utilizacdo do fluxo de caixa e das informagdes
derivadas dessa ferramenta, a organizacao pode:

e claborar a estrutura gerencial de resultados;

e identificar as sobras e faltas no caixa da empresa

e analisar a sensibilidade do negocio;

e melhorar o ciclo financeiro;

e determinar a rentabilidade;

e identificar a lucratividade;

e encontrar o ponto de equilibrio e o prazo de retorno do investimento;
e realizar um planejamento mais assertivo;

e diminuir a necessidade de capital de giro;

e cvitar desembolsos irrelevantes;

Embora o fluxo de caixa seja de extrema importancia, sua ma gestao pode significar o
fracasso do negdcio e, em alguns casos, levar a faléncia da organizacdo. Assim sendo, o
mais correto ¢ que o acompanhamento do fluxo de caixa seja realizado diariamente, contudo,
1Ss0 ndo ¢ uma regra, esse monitoramento pode ser feito semanalmente ou mesmo mensalmente,

o que determina a frequéncia ¢ a necessidade da empresa.
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No Quadro 2, seguem explanados os dados mais comuns considerados em uma proje¢ao

de fluxo caixa.

Quadro 2: Informagdes existentes no Fluxo de Caixa

Vendas a vista

vendas & prazo (cheques a prazo, duplicatas, cartGes de crédito)
venda de imobilizados (se ndo indicar prejuizo & empresa)
Entradas (ingressos) |empréstimos e financiamentos através de bancos

juros e multas recebidas de clientes

rendimentos de aplicagbes financeiras

ampliagdo do capital

Despesas operacionais
distribuicdo dos lucros
pro-labore

pagamento a fornecedores
Saidas (desembolsos)|pagamento de juros e multas

aquisigdo de equipamentos

compras a vista

impostos

despesas operacionais (aluguel, folha de pagamento, energia, telefone, honorarios)

Fonte: Adaptado pelo autor com base em SILVA (2015)

Além do fluxo de caixa, as empresas normalmente utilizam como apoio uma outra
planilha que contém entradas futuras, ou seja, a partir dela ¢ possivel visualizar os recursos que

ainda irdo entrar no caixa, geralmente esses valores a entrar futuramente sao as vendas a prazo.

1.3.5 Contas a Receber

Conforme Sa (2021) o setor de contas a receber ¢ responsavel por controlar os
recebimentos da empresa, em decorréncia das vendas a prazo (duplicatas e Cheques),
acompanhando o crédito concedido aos clientes. A manutengdo e controle do contas a receber
¢ importante pois ele abastece e oferece dados para o desenvolvimento e preparo do fluxo caixa,
assim como ajuda a identificar os clientes que efetuam os pagamentos com pontualidade
daqueles que indicam algum risco de inadimpléncia para a organizagao. De forma resumida, o
setor contas a receber ¢ responsavel pelo monitoramento de todos os recebiveis da empresa e
pelo entendimento do ciclo financeiro. Os vencimentos das duplicatas podem ser considerados
como uma das informagdes mais importantes a ser enviada a Tesouraria, pois a partir da data
de vencimento das duplicatas e titulos, ¢ possivel fazer uma previsdo dos recebiveis de

determinada data e periodo.
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Segundo o autor, o que contempla a conta patrimonial de receitas a receber de clientes,
sao:

e Duplicatas em carteira: Correspondem aquelas notas faturadas e que o emissor aguarda
recebimento na data de vencimento, essas duplicatas ndo sdo enviadas a nenhum banco
para cobranca, nesse modelo, normalmente os clientes efetuam o pagamento via
transferéncias bancarias e depdsitos;

¢ Duplicatas em cobranga simples: Neste caso, as notas emitidas sao registradas no banco
em que a organizacao possui uma conta, com isso, ¢ gerado um boleto ao qual o cliente
utilizara para fazer o pagamento;

e Duplicadas negociadas com terceiros: Esse tipo € bem usual, porém menos que a as duas
citadas anteriormente, nesse tipo, a empresa emitente das duplicatas cede (vende) seus
titulos a fundos de investimentos, o fundo em que esta sendo negociado, pagara o valor
da duplicata antecipadamente ao emitente, ou seja, antes do vencimento, e descontara
do pagamento um valor, que serd com base no percentual da taxa de operacdo, no
vencimento e valor da duplicata. Desta forma, o titulo passa a ser do fundo, isto &,
quando o cliente efetuar o pagamento do boleto, o valor entrara para o fundo, e ndo para
o emitente da nota.

Os processos e atividades do contas a receber mudam de organizacdo para organizacao,
porém, abaixo, foi resumido as atividades mais comuns efetuadas pelo setor de contas a receber,
da empresa pesquisada.

e verificar os extratos bancarios e todos os recebimentos do dia;

e salvar os documentos bancarios necessarios para comprovagao;

e realizar as baixas dos titulos pagos pelos clientes conforme movimentos do
extrato bancario;

e analisar e liberar pedidos bloqueados para o faturamento;

e realizar andlise de crédito para clientes novos e antigos, tentando identificar os
riscos que representam para a organizagao;

e cobrangas a clientes que possuem duplicatas em atraso, tentando sempre mitigar
as inadimpléncias.

e fornecer a tesouraria informagdes sobre os recebimentos efetivos e as previsdes
de recebiveis;

e concilia¢des bancarias

e cotacdo e negociagdo de cambio;
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e fechamento financeiro.

1.3.6 Contas a pagar

Vasconcellos (2013) retrata o setor de contas a pagar como sendo extremamente
necessario para a organizacao, além de desempenhar um papel de relevancia na estratégia
empresarial. Dentre as atividades de responsabilidade do setor, a principal ¢ a de manter e
cumprir com 0s compromissos € obrigacdes da organizacdo, obedecendo sempre os
vencimentos € evitando atrasos nos pagamentos, bem como inadimpléncias junto aos
fornecedores e parceiros, para que assim o desempenho empresarial ndo venha ser atingido pelo
descontrole de gastos. Portanto, contas a pagar ¢ a 4rea que controla e movimenta as saidas de
caixa para fins de pagamento, de uma forma mais clara, o setor organiza, gerencia e analisa
todas as saidas.

Com base na empresa pesquisada, a seguir, foram listadas resumidamente as atividades
do contas a pagar.

e verificar e monitorar se todos os compromissos estdo de acordo com a politica de
pagamento da empresa;

e analisar se ha divergéncias nos documentos de pagamento e se estdo langados em
sistema;

e verificar os extratos bancarios e todos os pagamentos do dia;

e salvar os documentos bancarios necessarios para comprovacao;

e realizar arquivos e transmissdes bancarias;

e cfetuar as baixas em sistema dos titulos pagos;

e cfetuar montagem de lotes de pagamento e envio a banco;

e claborar e analisar relatérios de obrigacdes a pagar

e cotacdo e negociagdo de cambio;

e conciliacdo bancaria

e fechamento financeiro



CAPITULO IT

2  PERCURSO METODOLOGICO

Com o proposito de chegar a hipotese do estudo e alcangar os objetivos, a metodologia
da pesquisa corresponde na utilizagdo dos recursos que servem de base na teoria apresentada
no primeiro capitulo e relacionar os dados coletados para confirmagdo ou para averiguar se a

hipotese da pesquisa serd contrariada.

2.1 Caracterizacao de Pesquisa.

Como intuito de responder o problema da pesquisa, a analise orientou-se por meio de
um levantamento de dados sob a experiéncia e Optica dos individuos entrevistados, que foi
exposto ao longo do capitulo trés, utilizando o método monografico, que segundo LAKATOS
e MARCONI (2004) constitui-se na investigacdo de certos individuos, profissdes, grupos,
organizagoes, situagdes, com a intengdo de alcancar generalizagcdes. Resumindo, GIL (2008)
infere que esse método parte da ideia de que quando se estuda um caso em profundidade ¢
tendencioso a representar diversos outros casos semelhantes.

Para o trabalho foi desenvolvida uma pesquisa com o intuito de identificar os principais
impactos das falhas na comunicagdo interna no departamento financeiro da empresa Buntech,
visando como alvos de pesquisa os analistas, assistentes e gerente do departamento financeiro
da empresa estudada. Esse estudo foi estruturado em duas etapas:

A primeira etapa, apresentada no capitulo um e dois, constituiu-se na realizagao de um
levantamento bibliografico, que segundo SOUSA; OLIVEIRA e ALVES (2021) corresponde
na busca de artigos e obras ja publicadas e que sdo essenciais para compreender ¢ analisar o
assunto e problema da pesquisa. Com isso hd uma busca por ferramentas de apoio para pesquisa
de informagdes secunddrias, exploratdrias e quantitativas, com a finalidade de entender o
problema apresentado na introdugdo e mostrar as referéncias selecionadas no tema do trabalho.

A segunda etapa se estendeu em uma pesquisa de levantamento e coleta de dados a partir

das experiéncias e rotinas dos profissionais que atuam no departamento financeiro da empresa



Buntech, que ocorreu por meio de um questionario. Posteriormente, houve a execucdo da

analise dos resultados que foram demonstrados em uma sucinta interpretagao de dados.

2.1.1 Quanto aos objetivos

Paro o estudo, o tipo de pesquisa utilizada foi a do tipo exploratéria, que de acordo com
Marconi e Lakatos (2010), € uma pesquisa que busca encontrar ideias e suposigdes, a fim de se
obter uma maior familiarizacdo com o tema a ser estudado. Esse tipo de pesquisa viabiliza a
ampliar o entendimento do pesquisador sobre o a realidade, permite uma elaboragcdo mais
definida de problemas, também favorece a criacdo de hipdteses novas e colabora para a
realizagdo de pesquisas mais estruturadas. J& Gil (2008) infere que a pesquisa exploratoria ¢

elaborada com a finalidade de possibilitar uma visao geral a respeito de determinado fato.

2.1.2 Quanto ao delineamento

Quanto ao delineamento, optou-se por utilizar inicialmente a pesquisa bibliografica, que
segundo Sousa et al. (2021), ¢ quando se utiliza de obras e estudos ja existentes e confidveis,
que norteardo o pesquisador em sua pesquisa. Foi utilizado também, a pesquisa de
levantamento, que conforme Gil (2008), ¢ aquela em que ha uma realizacdo de questionamentos
e solicitagdes a um grupo consideravel de pessoas, das quais tem-se interesse em conhecer o
comportamento ou o fenomeno estudado e, posteriormente, mediante a uma andlise
quantitativa, se obtém conclusdes referentes aos dados coletados. Considerou-se também, a
pesquisa participante, visto que o pesquisador do presente estudo, faz parte do quadro de

colaboradores do departamento financeiro da empresa alvo de estudo.

2.2 Caracterizacio do lugar e da amostra de pesquisa

Os alvos de pesquisa e coleta de dados foram os analistas, assistentes e gerente do
departamento financeiro da empresa Buntech, que esta localizada no Distrito Industrial na
cidade de Indaiatuba. A empresa foco de estudo iniciou suas atividades em 1965, no nordeste
do Brasil, mais precisamente na cidade de Campina Grande no estado da Paraiba. Atualmente
a empresa conta com varias filiais e em diversos estados do Brasil e em outros paises, além de
fazer parte de um grupo de empresas proprias as quais atuam em varios segmentos, como

minérios, nutri¢ao animal, fundi¢do, agropecudria, produtos de higiene, pet, entre outros.



Apesar de uma atuacdo tdo ampla de negocio e a empresa de modo geral contar com
aproximadamente 1.000 colaboradores, o departamento financeiro estd integralmente
centralizado na planta de Indaiatuba e conta com onze pessoas. Dentre esses profissionais
atuantes no departamento financeiro, cada um € responsavel por determinadas atividades dentro
do setor, dos quais sdo divididos em quatro analistas € uma assistente para o constas a receber,
trés analistas e uma assistente para o constas a pagar, uma analista responsavel pela tesouraria,
uma gerente financeira e um diretor financeiro.

Esse local e amostra de pesquisa foram escolhidos devido o pesquisador pertencer a
organiza¢do e estar inserido no departamento financeiro dela, o que tornou mais propicio e

viavel a coleta de dados e analise.

2.3 Procedimentos para coleta e analise de dados

A coleta de dados foi efetuada por meio de questionarios, que foram distribuidos a todos
os profissionais do departamento financeiro da empresa Buntech. As perguntas do questionario
sao fechadas de resposta unica ou de multipla sele¢do. A analise de dados, por sua vez, foi
realizada por meio de graficos que possibilitaram uma melhor compreensao e visualizagdo dos

resultados obtidos.

2.3.1 Ambiente de coleta de dados

O ambiente de coleta de dados foi no departamento financeiro da empresa Buntech, ou
seja, inloco. Como alvo de pesquisa foram considerados todos os profissionais do
departamento, exceto o diretor financeiro, portanto, o total de participantes da pesquisa

Somaram-S€ €m onze pessoas.

2.3.2 Técnicas para coleta de dados

A primeiro processo ocorreu a partir de um questiondrio com dezesseis perguntas
fechadas, de resposta tnica e de multiplas sele¢des. Essas perguntas foram realizadas com
auxilio da ferramenta google forms e enviadas aos individuos participantes por meio do
whatsapp. A escolha desses tipos de perguntas se deu por elas permitirem que as respostas
fossem mais objetivas, o que proporcionou uma maior clareza e otimizagao a analise de dados

da pesquisa.



Com base na amostra, foram coletadas um total de onze respostas, recolhidas em um
periodo médio de cinco dias. Posteriormente a essa coleta de informagdes, houve a analise dos
dados, dos quais evidenciaram os maiores impactos gerados as atividades e processos do
departamento financeiro, decorrentes das falhas na comunicagao interna da organizagdo, com

isso, possibilitou dimensionar os pontos indicados a melhoria.

2.3.3 Natureza da analise de dados

O presente estudo corresponde a carater de pesquisa quantitativa, que de acordo com
Gil (2008), ¢ quando se realiza a transformac¢do de informagdes e dados, em numeros, € que
normalmente sdo representados em graficos, outro ponto € que esse tipo de pesquisa busca gerar
medidas mais exatas e fidedignas, das quais possibilitam uma analise estatistica. De forma mais
resumida, em uma pesquisa quantitativa, os resultados podem ser quantificados.

Diante do exposto, a presente pesquisa pode ser considerada como quantitativa, visto
que os dados coletados a partir das respostas dos individuos participantes, foram transformados
em numeros estatisticos e graficos.

Com os resultados obtidos por meio da coleta de dados do departamento financeiro da
empresa Buntech, ndo se pode afirmar que os resultados serdo condizentes com a realidade em
todos os departamentos financeiros existente nas organizagdes, entretanto, auxilia em uma
reflexdo mais generalizada, entendendo que essa realidade e resultados podem sim ser iguais

ou muito semelhantes em grande parcela das empresas.



CAPITULO III

3 ANALISE E DEMONSTRACAO DOS RESULTADOS

Com base nos objetivos demonstrados na introdu¢do, o questionario foi realizado para
identificar e evidenciar com maior clareza, as principais falhas na comunicacdo e quais os
impactos que elas causam nos processos do departamento financeiro da empresa Buntech.

Os dados compdem apenas uma perspectiva dos colaboradores do departamento
financeiro a partir de suas experiéncias e processos, porém, pode servir como base para
compreender as principais falhas de comunica¢do encontradas em outros departamentos

administrativos da organizagao.
3.1 Caracterizacio de Pesquisa

Com relacao ao questiondrio distribuido, foram formuladas e aplicadas 16 perguntas,
sendo todas fechadas e obrigatorias, de forma que doze dessas perguntas possibilitava apenas
uma sele¢do, e quatro, permitia multipla selecao. Ao todo a pesquisa contou 11 participantes e
obteve 176 respostas, todas as respostas foram consideradas relevantes para a andlise e
demonstragao dos resultados.

A pesquisa de modo geral foi subdividida em trés partes, sendo a primeira para
compreender um pouco sobre o colaborador participante, a segunda para conhecer os principais
canais de comunicacdo e fluxo comunicacional, ja a terceira, para identificar as falhas na
comunica¢do da organizagdo e os impactos gerados nos processos do departamento foco de

estudo.



3.2 Departamento de atuacio

A primeira pergunta visa identificar se todos os participantes da pesquisa estao inseridos

e atuando como colaborador do departamento financeiro.

Figura 5: Departamento de Atuacao

Departamento de atuacao

Sim Nao

Fonte: Autoria Propria

Os dados levantados demonstram que as 11 pessoas participantes da pesquisa sdo
funciondrios que trabalham no departamento financeiro da empresa Buntech, ou seja, 100% das

respostas foram respondidas pelo alvo de pesquisa.

3.3 Tempo de atuacio no financeiro da Empresa

O tempo em que uma pessoa desenvolve alguma atividade e estd inserida em um
determinado ambiente, reflete diretamente na propriedade e percepg¢ao que ela possui sobre
algumas situagdes. Portanto, considerando essa importancia, essa questdo teve como intuito o
de conhecer o tempo em que os sujeitos participantes desenvolvem as atividades e processos

do departamento financeiro da Buntech.



Figura 6: Tempo de atuacdo no Departamento Financeiro da Empresa

Tempo no departamento
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Fonte: Autoria Propria

Das respostas recolhidas, foi possivel verificar que 4 pessoas (36,36%) trabalham no
departamento financeiro da empresa de 0 anos a 2 anos, por sua vez, aqueles colaboradores que
se enquadram no tempo de 3 a 4 anos, também ¢ composto por 4 pessoas (36,36%), em seguida,
ha 2 pessoas (18,18%) que trabalham no financeiro da Buntech de 5 a 6 anos e apenas 1
funcionario (9,09%) compde de 7 a 10 anos. Nao foram computados colaboradores com tempo

acima de 10 anos.

3.4 Divisio do Setor Financeiro

O departamento financeiro normalmente ¢ dividido em areas especificas, com base nas
atividades em que sdo realizadas, seguindo essa logica, o financeiro da empresa Buntech
também ¢ segmentado desta maneiro. Com base nos levantamentos realizados, o setor ¢

dividido contas a pagar, contas a receber, gestdo e tesouraria, conforme ilustrado abaixo.



Figura 7: Divisdo do departamento financeiro

Divisao do departamento

m Contas a Pagar
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Fonte: Autoria Propria

Os resultados apresentados no grafico, demostram que 1 pessoa (9%) exerce as fungdes
de gestdo, seguido da tesouraria que também ¢ composto por 1 pessoa (9%), o setor de contas
a pagar, por sua vez, ¢ formado por 4 colaboradores, que corresponde a 36%, ja os funcionarios

que atuam em contas a receber sdo formados por 5 pessoas, representando um total de 46%.

3.5 Canais de Comunicacio da organizacio

A partir deste topico, os dados apontados estdo demonstrando mais especificamente
sobre os canais de comunicagdo da organizacdo alvo de pesquisa, ja que os canais sao muito
importantes para a disseminacdo de informacdes e mensagens. A fim de investigar se a
companhia em questdo possui canais de comunicagdo internos e externos, foi questionado aos

colaboradores do departamento financeiro.



Figura 8: Canais de Comunicagdo

Existéncia de canais de comunicacao

10
1
|
Sim Ndo

Fonte: Autoria Propria

Como resultado, 10 pessoas (91%) confirmaram que a empresa possui sim canais de
comunicag¢do interna e externa, e 1 pessoa (9%) informou que a empresa ndo possui canais de
comunicagdo, porém, ¢ possivel que essa informagao de que a empresa nao possua canais de
comunicacdo, seja pela falta de entendimento do participante referente a pergunta realizada, ou
pela selecdo erronea da resposta, entretanto, foi decidido deixar a resposta selecionada, para

manter a integridade da pesquisa.

3.6 Tipos de Canais de Comunicacio

Apo6s a identificacdo se hd ou ndo canais de comunicagdo, ¢ necessario compreender
quais os tipos de canais de comunicacdo, a empresa disponibiliza, pois € partir desses dados
que sera possivel compreender se sdo meios atualizados ou desatualizados.

Diante disso, foi questionado aos funcionarios do departamento financeiro, quais os
meios de comunicacao a Buntech disponibiliza, para que possam se comunicarem internamente

e externamente.



Figura 9: Tipos de Canais de Comunicacdo da Buntech
Tipos - Canais de Comunicacao
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Fonte: Autoria Propria

Do resultado apurado, 10 respostas esclarecem que ha Chats internos e E-mail, 8
respostas indicam que sdo disponibilizados também whatsapp e telefone para a comunicagao,
5 pessoas mencioraram a existéncia de mural de avisos, ja 3 pessoas informaram que a
comunica¢do também ocorre por meio de jornal interno, houve também a selecao da existéncia

do intranet na empresa, porém, neste caso, apenas 1 pessoa a mencionou.

3.7 Utilizacao dos Canais de comunicacio

Considerando que no resultado anterior foi possivel identificar os principais canais de
comunicag¢do disponibilizados pela organizagdo e a compreesao da existéncia deles, por parte
dos entrevistados, posteriormente realizou-se a investigacdo para o entendimento de qual dos

canais concedidos pela empresa, o departamento financeiro mais utiliza para se comunicar.



Figura 10: Canais de Comunicag@o mais utilizados pelo Financeiro
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Fonte: Autoria Propria

Na apuracao, apenas 3 canais de comunicagao apareceram como mais utilizados, sendo
0 E-mail como o canal mais utilizado por ter recebido 9 (82%) de respostas, seguido pelo chat
interno e whatsapp, ambos com 1 (9%). Os demais canais de comunicacdo ndo foram

selecionados por nenhum dos participantes da pesquisa.

3.8 Canais menos eficazes

Ap6s a identificacdo que o canal de comunicag@o mais utilizado ¢ o e-mail, ¢ importante
também, compreender qual ¢ considerado como pouco eficaz e menos utilizado pelo
departamento financeiro, para isso, foi solicitado para que os pesquisados selecionassem o canal
de comunicacdo que eles julgam como menos eficaz, dentro das opgdes que sdo

disponibilizadas pela empresa. Com esse questionamento, foi obtido os dados a seguir.



Figura 11: Canais de comunicag@o menos eficazes

Canais menos Eficazes

m Telefone

= E-mail

= Chats Internos
Memorandos

m ntranet

= Whatsapp

= Mural

= Jornal interno

m Qutros

Fonte: Autoria Propria

Conforme figura acima, quatro canais de comunicagao foram mencionados como menos
efizazes, porém, o que representa uma menor eficacia com base nos colaboradores, foi o mural
de avisos, que correspondeu a um total de 8 votos (73%). Na sequéncia, o telefone recebeu 1

resposta (9%), o intranet com 1 (9%) e o jornal interno, com também 1 seleg@o (9%).

3.9 Utilizacao do Canais

Diante de todo levantamento realizado até aqui, ¢ entendivel que a empresa Buntech
disponibiliza canais de comunica¢ao para que a comunicagao possa ocorrer de forma fluida,
mas em geral, serd que esses canais existentes na organizagao, sao utilizados de forma correta

pelos colaboradores?



Figura 12: A boa utilizacdo dos canais de comunicagdo

A utilizacao Correta dos Canais
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Fonte: Autoria Propria

Com base na pergunta feita acima, 6 participantes da pesquisa consideram que os canais
de comunicacao sao utilizados razoavelmente de forma correta, outros 3, acreditam que quase
sempre essa utilizagado ¢ feita de forma correta, ja 1 dos participantes entende que sempre ¢ feito
o bom uso desses canais, por outro lado, 1 dos pesquisados acredita que raramente sao utilizados

de forma correta.

3.10 Principais Transmissores de Mensagens

Como ja exposto no primeiro capitulo desse estudo, toda mensagem possui um
transmissor € um receptor, com base nesta informacao, foi necessario realizar uma sondagem
para identificar quais departamentos da empresa sdo os principais transmissores de mensagem
ao setor financeiro.

Dessa sondagem realizada, foi evidenciado que o departamento de logistica e fiscal sdo
os principais fornecedores de informacgdes ao departamento financeiro, obtendo 8 respostas
cada um, seguidos pelas equipes de compras, vendas e contabilidade, que obtiveram 6 respostas
cada, posteriormente foi verificado o departamento de Recursos humanos com 5 votos, seguido
por financeiro com 2 respostas e, engenharia, com 1. Para uma melhor visualiza¢do a seguir

abaixo h4 a ilustragdo com as informagdes e dados apurados, conforme descritos neste topico.



Figura 13: Principais Transmissores de Informagdes ao Financeiro
Principais transmissores de informacodes

QOutros 0
Recursos Humanos 5
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Financeiro 2
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Compras 6

Fonte: Autoria Propria

3.11 Pratica da comunicacao Assertiva

Além de todos os dados trazidos nos topicos anteriores, ¢ importante também a
compreensdo da pratica de uma comunicagao assertiva, tanto por parte dos fornecedores de
informagdes ao financeiro, como do financeiro para os demais departamentos, visto que além
de receptor, os colaboradores do financeiro também sao transmissores de mensagens dentro da
organizagao.

Em virtude dessa importancia, houve a indagacao aos participantes do departamento
financeiro, se os seus fornecedores de informagdes praticavam uma comunicagao assertiva, e,
se o financeiro, enquanto também transmissor de mensagens, praticava uma comunicagao
assertiva.

Na primeira ilustracdo (Figura 14), as respostas recolhidas foram considerando a pratica
da comunicacdo assertiva por parte dos fornecedores de informagdo ao financeiro. J4 na
segunda imagem (Figura 15), os dados correspondem a visdo do financeiro enquanto praticador

da comunicacao assertiva.



Figura 14: Pratica Comunica¢do Assertiva — Financeiro Receptor

Comunicagao Assertiva - Financeiro Receptor
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Fonte: Autoria Propria

Diante dos dados, do financeiro, apenas 4 pessoas compreendem que seus fonecedores
de informagdes praticam quase sempre uma comunicagdo assertiva, 6 pessoas consideram que
razoavelmente € praticado e, 1 participante entende que raramente os transmissores praticam a

comunicagdo assertiva. As opgdes “sempre” e “Nunca”, ndo obtiveram nenhuma resposta.

Figura 15: Pratica Comunicagdo Assertiva — Financeiro Transmissor
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Fonte: Autoria Propria

Quanto a pratica de uma comunicagdo assertiva por parte dos colaboradores do

financeiro enquanto transmissores das mensagens, 5 pessoas do financeiro acreditam que



sempre praticam uma comunicacdo assertiva, ja as outras 6 pessoas responderam que quase

sempre praticam. As opgdes razoavelmente, raramente e nunca, ndo obtiveram selegoes.

3.12 Frequéncia dos impactos das Falhas na Comunicac¢ao

A partir desse topico, a abordagem sera mais voltada para o tema central deste trabalho,
que ¢ a de identificar a existéncia das falhas na comunicagdo, compreender quais sao as
principais falhas, o motivo por que elas ocorrem e os impactos elas geram nas atividades do
departamento financeiro da empresa Buntech.

Para inicio dessa parte da pesquisa, foi perguntado aos colaboradores do departamento
financeiro, se eles encontravam dificuldades em desemprenhar algum processo ou atividade

devido a falha na comunicacao, e os resultados foram os seguintes.

Figura 16: As falhas na comunicagdo e os processos do financeiro

Falhas na Comunicagao x Processo Financeiro
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Fonte: Autoria Propria

Dos 11 participantes, 1 (9%) informa que sempre encontra dificuldades de desempenhar
alguma atividade ou processo devido as falhas na comunicacdo, 3 (27%) responderam que
quase sempre encontram dificuldades e 7 (64%) disseram que razoavelmente enfrentam
dificuldades de desenvolver seus processos decorrente das falhas na comunicacdo, porém,
nenhum participante foi contrario a existéncia das falhas na comunicagdo e de seus impactos

nos processos desenvolvidos pelo financeiro.



3.13 Principais falhas na comunicac¢io

Como ja foi elucidado que ha a existéncia de falhas na comunicagdo, ¢ crucial a
identificacdo das principais falhas na comunicagdo que o financeiro presencia exercendo
impactos nos processos e rotinas do departamento. Para isso, foi indagado a equipe, quais as

falhas que eles mais observam no dia a dia e foi obtido os dados abaixo.

Figura 17: Principais Falhas na comunicagao
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Fonte: Autoria Propria

Conforme exposto acima, das 11 pessoas participantes da pesquisa, 10 identificam falta
de clareza sobre os processos da empresa e assuntos tratados, 8 observam a demora nos repasses
das informagdes e, também, a falta de informagdes, 6 pessoas reconhecem que existe
frequentemente a falta de conhecimento do publico interno, a falta de feedbacks, assim como
deixar de envolver todos interessados na mensagem a ser transmitida. 5 pessoas indicam que
ha atraso nas entregas e, por ultimo, com 4 respostas, que existem comunicados e informagdes

€m €XCESSO0.



3.14 Falha na comunicac¢io de maior impacto

Com base nos dados levantados anteriormente, foi possivel compreender que os
participantes presenciam diversas falhas na comunicac¢dao, porém, para que houvesse um
afunilamento maior para essa pesquisa e a identificacdo das falhas que mais tem acdo causa-
efeito nas atividades do financeiro, foi necessario o questionamento aos pesquisados, de qual

falha na comunicagao eles acreditam que ¢ a mais prejudicial aos processos do setor.

Figura 18: Falhas mais prejudiciais aos processos do Financeiro

Falhas na comunicacdao mais criticas
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Fonte: Autoria Propria

ApOs o questionamento, foi constatado que 7 pessoas acreditam que a maior falha na
comunicagdo mais prejudicial atualmente, nos processos do financeiro € a falta de clareza sobre
os processos da empresa e assuntos tratados, 1 entrevistado aponta que para ele os comunicados
em excesso sdo 0s mais criticos, 1 pessoa aponta que ¢ a demora no repasse das informacgdes

que geram maiores problemas, ja 1 dos pesquisados indica que em sua perspectiva, deixar de



envolver todos interessados na mensagem a ser transmitida ¢ a pior falha na comunicacdo e 1
ultimo participante esclareceu que para ele, a falta de informacao ¢ a falha na comunicagao mais

problematica.
3.15 Principais impactos das falhas na comunicacao

Depois que ja foi identificado as principais falhas na comunicagao, cabe a sondagem de
quais os processos ¢ atividades do financeiro sdo mais prejudicados pelas falhas na
comunicagdo, para tal, foi solicitado aos colaboradores para que respondessem quais 0s
principais problemas que eles identificam nas suas atividades, decorrentes das falhas na

comunicacao.

Figura 19: Impactados causados pelas Falhas na Comunicagao
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Fonte: Autoria Propria



Os principais reflexos das falhas na comunicacao citados pelos participantes, foi o atraso
na finalizacdo ou sequéncia dos processos com 8 respostas, seguido do retrabalho, com 7
selegdes, posteriormente, empatados com 4 respostas estdo, dificuldade na compreensao das
informacgdes e cobrancgas indevidas a clientes e fornecedores, na sequéncia com 3 votos cada
estd o surgimento de muitos questionamentos, a divergéncia no fluxo de caixa e a insatisfagao
do cliente interno ou externo e, por ultimo, com apenas 1 resposta cada, houve o apontamento
de problemas como, a divergéncia nos resultados esperados e despesas extra que ndo estavam

previstas no orgamento.

3.16 Processo mais impactado

Da mesma forma que se optou por identificar as falhas na comunicag¢ao que sdo mais
problematicas e recorrentes, decidiu-se também, reconhecer qual o processo e atividade do
financeiro que ¢ mais impactado pelas falhas na comunicagdo. Sendo assim, foi questionado
aos participantes, qual o impacto ocorre com mais frequéncia e que consideram como mais

agravante. Os dados levantados foram os seguintes.

Figura 20: Processo mais impactado
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Fonte: Autoria Propria

De todos os problemas apontados no topico anterior, o retrabalho nos processos e atividades,

liderou com 7 respostas (64%), em segundo estd o atraso na finalizacdo e sequéncia dos



processos, com 2 selegdes (18%), posteriormente ha o surgimento de muitos atrasos com 1 voto

(9%), seguido da insatisfacdo do cliente externo ou interno, com também, 1 resposta (9%).



CONSIDERACOES FINAIS

A literatura traz a compreensdo de que as falhas na comunicagdo geram grandes
problemas e dificuldades para as organizagdes e processos, porém, ¢ necessario algo mais
direcionado a realidade da empresa foco de estudo, diante disso, a proposta desta pesquisa €
identificar as principais falhas na comunicagdo e como elas impactam os processos financeiros
da empresa Buntech, podendo assim, posteriormente, planejar pontos de melhorias para mitigar
as falhas e consequentemente adquirir um processo mais fluido e eficiente.

A equipe do financeiro da Buntech, que possibilitou a construgdao desta pesquisa com
suas respostas e perspectivas, ¢ uma equipe distribuida com base nas atividades em que cada
um exerce, sendo, contas a pagar, contas a receber, tesouraria e gestdo. Além disso, o
departamento ¢ formado por onze pessoas, sendo que sete possuem mais de dois anos
desenvolvendo as atividades do financeiro da empresa e as outras quatro pessoas possuem
menos de dois anos, ou seja, possuem boa compreensao ¢ visibilidades de seus processos e dos
desafios enfrentados diante das falhas na comunicacgao.

Analisando os demais dados, foi identificado que a empresa possui diversas ferramentas
de comunicagdo que sao disponibilizadas a seus funciondrios, sendo os mais conhecidos o
telefone, e-mail, chat, intranet, whatsapp, mural de avisos e jornal interno. Dentre os canais
existentes na Buntech, o e-mail foi considerado como o principal meio de comunicagio entre
os colaboradores. Por outro lado, quando se trata de um canal de comunicacao defasado e menos
eficaz, os participantes compreendem o mural de avisos como tal. Entretanto, apesar de ser
considerado como nao muito importante pelo departamento financeiro, talvez seja essencial
para algumas pessoas de outros setores, que ndo possuem acesso ao e-mail corporativo, como
por exemplo, a produgdo e expedi¢do. Sabe-se, portanto, que as falhas ndo estdo diretamente
ligadas a falta de canais de comunicagdo, todavia, pode estar mais relacionado a questdo da
utiliza¢ao por parte dos colaboradores, ja que os dados levantados apontam que a utilizagao
desses canais ¢ razoavelmente ou a quase sempre feito de forma correta.

Ainda esclarecendo os dados apurados, compreende-se que o departamento financeiro
recebe informagdes de diversos setores como, Fiscal, Compras, Vendas, Contabilidade,
Recursos Humanos, Engenharia, entre outros, porém, conforme dados, esses seus fornecedores

de informag¢des promovem de forma razodvel uma comunicacdo assertiva, por outro lado, o



financeiro, enquanto transmissor das mensagens, entende que sempre ou quase sempre buscam
exercer uma comunicagao assertiva.

Consequentemente, quando ha uma baixa comunicagdo assertiva, ha a possibilidade da
existéncia de diversas falhas na comunicacdo, que com base nas respostas dos entrevistados, as
mais frequentes no dia a dia sdo, a falta de clareza sobre os processos da empresa e assuntos
tratados, demora no repasse das informagdes ou até mesmo a falta de informagdes, atraso nas
entregas, deixar de envolver todos os interessados no assunto, ha também a falta de
conhecimento do publico interno, comunicados em excesso e falta de feedbacks, contudo,
dentre essas falhas mencionadas, a maior causadora de impactos nos processos do departamento
financeiro, ¢ a falta de clareza sobre os processos da empresa e assuntos tratados.

Essas falhas na comunicacdo refletem problemas significativos aos processos do
financeiro, como, o atraso na finalizacdo ou sequéncia das atividades, retrabalho, dificuldade
na compreensdo das informagdes, surgimento de muitos questionamentos, cobrangas indevidas
a clientes e fornecedores, divergéncias no fluxo de caixa, diferenca dos resultados esperados e
além das despesas nao previstas, também geram insatisfagdo dos clientes internos e externos.
Apesar de todos esses impactos serem comumente identificados no dia a dia, o mais pontuado
como frequente e agravante foi o retrabalho.

Diante de todo exposto e levantamento realizado, foi comprovado a hipotese, pois as
falhas na comunicagdo geram sim impactos nos processos do financeiro e s3o as principais
responsaveis pelo retrabalho, problemas e erros de informagdes, além disso, devido a
identificacdo e categorizagao dos principais impactos das falhas na comunicagdo nos processos
do financeiro, o objetivo desta pesquisa foi alcanc¢ado.

Ainda que esse estudo tenha sido direcionado aos processos e perspectivas do financeiro
da Buntech, ela pode ser estendida a outros departamentos da empresa estudada, ou até mesmo
a outras organizagoes.

Como sugestdo de futura melhoria, seria interessante a alteracdo e personalizagdo de
alguns dados do questionario e posteriormente, sua aplicacdo para coleta de dados dos demais
setores da Buntech, de forma que possam identificar se a falta de clareza sobre os processos da
empresa ¢ assuntos tratados, também seja considerado pelos demais departamentos, como a
falha mais agravante. Caso seja comprovado essa falha como mais problemadtica, seria viavel
um mapeamento de todos os processos da organizacdo e em seguida, sua divulgagdo e
disponibiliza¢ao em canais que todos tenham acesso para consulta, além da disponibilizagao de

treinamentos, quando necessario.
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ANEXOS

Formulario de Perguntas

Este formillano term 1 fmalidade de identificar a3 principais falbas na comunicasas
orgonizacionsl € seus Impacios nos processos do departamente financsire do emipresa
Burtech, 4% respostas semo Utilizadas insimmeante para fins académicos, de forma que
posshiitors o menewrocan quantitativa 2 a famulacio dos grdficos demaonetrativos,
Chss Mat sem divakiado o5 nomes dos participantes,

* Inclies Lma nerciiets abrigatas

1. 1-Vocd trabalha ne departamento financelro da empresa Buntech? *
Marcar ADenas W oval,
s
I Hae

L

2. 2-Quantos anos vocd desempanha as rofinas do departamanto fmanceire da
empresa?

Mercar apenas Wna ovel,

J0azanos
J3adanos
JBaganos
27 510 anos

1 Acima de 10 anos



Formulario de Perguntas
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* Incdivs Lima pardlrts abisiabams

1. 1-Wood trabalha no departamento financelno da empresa Buntech? *
AMawoar Apenas e oval.
i sim
T Mo

#®

2. 2-Quantes ancs vocd desempanha as rotinas do departamanto fmanceire da
empresa?

Mercar apenas Wi ovel,

0042 anes
J3adanes
) Basanes
07 810 anes

1 Acima de 10 anos



Formulario de Perguntas

Este formniLlanio term 3 fmalidade de identificar as principais falbas na comumicasas
rgonizacionsl € seus Impactos nos prosesses do departamente finaneeire do empress
Burtech, As respostas semo Utilizadas insiraments para fins académicos, de forma que
posshiitars 0 mensuwocao quanttativa & a famulacio dos grdficos demonstrotivos,
Dhs: Nae sem divilgade 05 nornes dos participantes,

* Incdivs Lima pardlrts abisiabams

1. 1-Wood trabalha no departamento financelno da empresa Buntech? *
AMawoar Apenas e oval.
i sim
T Mo

#®

2. 2-Quantes ancs vocd desempanha as rotinas do departamanto fmanceire da
empresa?

Mercar apenas Wi ovel,

0042 anes
J3adanes
) Basanes
07 810 anes

1 Acima de 10 anos



Formulario de Perguntas

Este formniLlanio term 3 fmalidade de identificar as principais falbas na comumicasas
rgonizacionsl € seus Impactos nos prosesses do departamente finaneeire do empress
Burtech, As respostas semo Utilizadas insiraments para fins académicos, de forma que
posshiitars 0 mensuwocao quanttativa & a famulacio dos grdficos demonstrotivos,
Dhs: Nae sem divilgade 05 nornes dos participantes,

* Incdivs Lima pardlrts abisiabams

1. 1-Wood trabalha no departamento financelno da empresa Buntech? *
AMawoar Apenas e oval.
i sim
T Mo

#®

2. 2-Quantes ancs vocd desempanha as rotinas do departamanto fmanceire da
empresa?

Mercar apenas Wi ovel,

0042 anes
J3adanes
) Basanes
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1 Acima de 10 anos



Formulario de Perguntas

Este formniLlanio term 3 fmalidade de identificar as principais falbas na comumicasas
rgonizacionsl € seus Impactos nos prosesses do departamente finaneeire do empress
Burtech, As respostas semo Utilizadas insiraments para fins académicos, de forma que
posshiitars 0 mensuwocao quanttativa & a famulacio dos grdficos demonstrotivos,
Dhs: Nae sem divilgade 05 nornes dos participantes,

* Incdivs Lima pardlrts abisiabams

1. 1-Wood trabalha no departamento financelno da empresa Buntech? *
AMawoar Apenas e oval.
i sim
T Mo

#®

2. 2-Quantes ancs vocd desempanha as rotinas do departamanto fmanceire da
empresa?

Mercar apenas Wi ovel,

0042 anes
J3adanes
) Basanes
07 810 anes

1 Acima de 10 anos



Formulario de Perguntas

Este formniLlanio term 3 fmalidade de identificar as principais falbas na comumicasas
rgonizacionsl € seus Impactos nos prosesses do departamente finaneeire do empress
Burtech, As respostas semo Utilizadas insiraments para fins académicos, de forma que
posshiitars 0 mensuwocao quanttativa & a famulacio dos grdficos demonstrotivos,
Dhs: Nae sem divilgade 05 nornes dos participantes,

* Incdivs Lima pardlrts abisiabams

1. 1-Wood trabalha no departamento financelno da empresa Buntech? *
AMawoar Apenas e oval.
i sim
T Mo

#®

2. 2-Quantes ancs vocd desempanha as rotinas do departamanto fmanceire da
empresa?

Mercar apenas Wi ovel,

0042 anes
J3adanes
) Basanes
07 810 anes

1 Acima de 10 anos



Formulario de Perguntas

Este formniLlanio term 3 fmalidade de identificar as principais falbas na comumicasas
rgonizacionsl € seus Impactos nos prosesses do departamente finaneeire do empress
Burtech, As respostas semo Utilizadas insiraments para fins académicos, de forma que
posshiitars 0 mensuwocao quanttativa & a famulacio dos grdficos demonstrotivos,
Dhs: Nae sem divilgade 05 nornes dos participantes,

* Incdivs Lima pardlrts abisiabams

1. 1-Wood trabalha no departamento financelno da empresa Buntech? *
AMawoar Apenas e oval.
i sim
T Mo

#®

2. 2-Quantes ancs vocd desempanha as rotinas do departamanto fmanceire da
empresa?

Mercar apenas Wi ovel,

0042 anes
J3adanes
) Basanes
07 810 anes

1 Acima de 10 anos



Katia Benedicto

De: Roger NN

Enviado em: guinta-feira, 19 de outubro de 2023 07:55

Para: Katia Benedicto

Assunto; RES: SOLICITACAD DE APROVACAD PARA CITACAD E PESQUISA - TCC
KATLA BENEDICTO

Ola Katia,

Estou de acordo com a sua proposta, nas condigbes de confidencialidade expostas no seu e-mail.
Abragos,

Roger I
CFO

wiw_bentonit.com.br

ooy buntech com br
www kelcopetcare com br
bumn burnjlect; KEWO

Dee: Katia Benedicto I

Enviada em: guinta-feira, 19 de outubro de 2023 0748

Para: Roger I

Assunto: SOLICITAGAD DE AFROVACAD PARA CITACAD E PESQUISA - TCC KATIA BENEDICTO

Roger, boa tarde!
Tudo bem?

Estou desenvolvendo meu trabalho de conclus3o de curso que possui o tema: Os impactos das falhas na
Comunicacan intema nos processos do departamento financeiro.

Gostaria de solicitar sua aprovagao para realizar 2 pesguisa com todas as funciondrias do departamento financeiro
e mencionar no meu TCC o nome da Buntech, como alve de pesquisa.

Comprometo-me gue nao irei divulgar dados sigilosos, nem quaisquer informagbes que comprometa e venha
denegrir a imagem da empresa.

A pesquisa & unicamente para fins académicos e que me permitira identificar as principais falhas na comunicacio
e o impacto que elas geram nos nossos processos do financeiro.

Acredito que os dados levantados na pesquisa, nos ajudara intemamente a visualizar os pontos mais criticos e
permitira trabalharmos em cima disso para melhorias.

Agradeco sua atengdo.

AtenCicsamente,

Kalia Fermanda Benedicto
Analstz Firanceiro — Contas a Rzceber

bun I
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