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Resumo: No mundo atual cada vez mais competitivo, as empresas vêm buscando 

mais qualidade e rapidez no processamento do pedido dos clientes, transmitindo 

confiabilidade e elevado nível de serviço prestado. Neste contexto, o objetivo deste 

artigo é analisar as etapas envolvidas no processamento do pedido do cliente em 

uma indústria de calçados de segurança situada no noroeste paulista, relatando o 

processo desde a chegada do pedido, passando pela separação até o despacho pelas 

transportadoras. Trata-se de uma pesquisa descritiva, com método de estudo de 

caso, cujas informações para sua elaboração foram obtidas por meio de entrevista 

semiestruturada junto ao supervisor de expedição da empresa analisada. Foi 

possível verificar que a empresa possui um processamento detalhado e organizado 

do pedido do cliente, o que é fundamental para evitar erros no envio de produtos 

ou quantidades, bem como obter agilidade na entrega dos itens solicitados, obtendo 

vantagem competitiva no mercado em que atua. 

 

Palavras-chave: Logística; Processamento do Pedido; Indústria de calçados de 

segurança. 

 

Abstract: In today's increasingly competitive world, companies are seeking more 
quality and speed in processing customer orders, conveying reliability and a high 
level of service. In this context, the objective of this work is to analyze the steps 
involved in the processing of the customer's order in a safety footwear industry 
located in the northeast of São Paulo, reporting the process from the arrival of the 
order, through the separation to the dispatch by the carriers. This is a descriptive 
research, with a case study method, whose information for its elaboration was 
obtained through a semi-structured interview with the dispatch supervisor of the 
analyzed company. It was possible to verify that the company has a detailed and 
organized processing of the customer's order, which is essential to avoid errors in 
the shipment of products or quantities, as well as to obtain agility in the delivery 
of the requested items, obtaining a competitive advantage in the market in which 
it operates. 
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1 Introdução 

 

Com a globalização, as organizações estão enfrentando uma competição cada 

vez mais acirrada, procurando se diferenciar no mercado em que atuam, trazendo 

inovações e maneiras de se trabalhar que fazem a diferença, possibilitando a sua 

sobrevivência. 

Quando o cliente quer adquirir algum produto, ele espera que este seja 

entregue de maneira assertiva e rápida. Assim, o bom gerenciamento do 

processamento de pedidos é fundamental a todas as empresas que querem garantir 

o nível de serviço desejado pelos clientes, sua fidelização, receitas crescentes e 

lucratividade. 

 O ciclo do pedido tem seu início no momento em que o cliente realiza a compra 

de determinado produto ou serviço, e o final do ciclo é marcado pela entrega desse 

produto ou serviço a este cliente.  

 O processamento do pedido do cliente não é só pegar um mix de produto e 

entregar, tem um conjunto de atividades e várias áreas envolvidas neste processo. 

Deve existir um alinhamento entre o comercial, o gestor de estoque, a expedição e 

o transporte do produto. Logo, podemos entender que o pedido inicia no vendedor, 

vendo a disponibilidade do produto, caso necessário, o prazo de fabricação, o crédito 

do cliente, quando e como será entregue.  Quando este pedido chega na etapa de 

separação, existem alguns critérios a seguir, o controle de entrada e saída de 

mercadorias (evidenciando não passar do prazo de validade), e a maneira que será 

separado, se vai ser apenas por uma pessoa, se vai separar um de cada vez ou 

juntar um mix de pedidos. 

 Visando agilizar o processamento de pedidos dos clientes, muitas empresas 

buscam otimizar seus processos internos, implementando mudanças no 

planejamento e produção, visando melhorar seus fluxos de produtos e materiais.  

 Neste contexto, o objetivo deste artigo é analisar as etapas envolvidas no 

processamento do pedido do cliente em uma indústria de calçados de segurança 
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situada no noroeste paulista, relatando o processo desde a chegada do pedido, 

passando pela separação até o despacho pelas transportadoras. 

A metodologia utilizada foi uma pesquisa bibliográfica em artigos, livros e 

sites de pesquisas, o método de estudo de caso e a técnica de entrevista junto ao 

supervisor de expedição, que respondeu a 19 questões previamente elaboradas 

O trabalho possui a seguinte estrutura: o capítulo 2 apresenta o referencial 

teórico sobre Logística (conceito, objetivos e atividades logísticas). O capítulo 3 

trata do Processamento do Pedido do Cliente (conceito, importância e atividades 

envolvidas), o capítulo 4 a Metodologia usada no trabalho e o capítulo 5 traz os 

resultados do estudo de caso realizado na empresa selecionada. 

 

2 Logística 

 

 A origem da palavra logística vem do grego e significa habilidades de cálculo 

e de raciocínio lógico. Segundo Novaes (2001), nos dias de hoje, no entanto, o 

conceito de logística foi ampliado e abrange conhecimentos de outras áreas como 

engenharia, economia, marketing, estatística, tecnologia e recursos humanos. 

  

2.1 Conceito e Importância  

 

 Para atender e satisfazer a demanda dos clientes ao menor custo possível, a 

logística faz o gerenciamento do fluxo de produtos, desde os pontos de fornecimento 

até os pontos de consumo. Para tanto, agrupa todas as atividades ligadas à posse 

e movimentação dos produtos nas organizações, conforme Novaes (2001). São elas: 

previsão da demanda; gestão de estoques; transportes; armazenagem e design de 

redes de distribuição. 

 O conceito de logística vem sendo aprimorado ao longo dos anos, onde as 

organizações vêm percebendo a importância de manter um processo logístico 

eficiente, investindo na capacitação de seus colaboradores, promovendo 

competitividade frente ao mercado. 

 Ballou (2001) destaca que o planejamento logístico busca responder a 

perguntas que são constantes no ramo como: o quê, quando e como. Essas 
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perguntas se desenvolvem em três níveis: estratégico, tático e operacional. Estes 

níveis se diferem entre si apenas pelo horizonte temporal do planejamento, onde o 

estratégico é considerado de longo prazo, o tático tem um tempo intermediário e o 

operacional é um processo decisório de curto prazo com decisões tomadas 

diariamente. Cada nível de planejamento possui particularidades especificas e que 

devem estar em sintonia com os processos. 

 A logística empresarial passa a noção de que o fluxo das mercadorias deve ser 

acompanhado desde o seu ponto de partida, como matéria-prima, até o momento 

em que elas são transformadas em produtos ou serviços que serão acompanhados 

até a hora em que elas serão descartadas, daí a importância de um bom 

planejamento logístico (Ballou, 2001). 

 Segundo Bulgacov (2006), a importância da cadeia de suprimentos na 

logística envolve as perspectivas de processos e planejamentos, em que o 

gerenciamento intraorganizacional envolve mudanças de decisões importantes 

para o nível operacional, utilizando a tecnologia de informação para controlar as 

transações para coordenar e planejar as atividades. 

 Os processos logísticos são caracterizados por reunir processos sob uma 

mesma ótica, em que todas as funções de deslocamento, movimentação e controle 

de materiais e de pessoas são necessários para que o produto ou serviço seja 

disponibilizado de forma adequada ao cliente. Quanto mais integrado é o processo 

logístico menor é a possibilidade de as mesmas atividades repetirem-se no decorrer 

da cadeia de abastecimento. Uma das razões do esforço logístico é o nível de serviço, 

onde o controle é vital para a estabilidade financeira da empresa (Bulgacov, 2006). 

 Deve haver um equilíbrio entre as vendas produzidas e os custos necessários 

para provê-los. O nível de serviço é um elemento chave no desenvolvimento de 

estratégias logísticas, que mostra a importância do equilíbrio do gestor mediante 

as decisões a serem tomadas (Bulgacov, 2006). 

 

2.2 Atividades Logísticas 

 



 

RECIFF, Penápolis, v.4, n.1, jan-dez 2025 

5 

 
Faculdade de Filosofia, Ciências e Letras de Penápolis (FAFIPE) 

Fundação Educacional de Penápolis (FUNEPE) 

Autores (preenchimento apenas na edição da revista) 

 

 A Logística busca otimizar os fluxos de informações e materiais desde a 

aquisição até o consumidor final, sempre buscando melhorar os níveis dos serviços 

com preços adequados para os clientes ou para os fornecedores (Meirim, 2007). 

 Existem várias atividades logísticas necessárias para se atender os objetivos 

de uma organização, sendo elas divididas entre primárias e de apoio, segundo 

Meirim (2007). As atividades primárias são as que representam a maior parcela 

dos custos logísticos das empresas, e são: Transporte, Manutenção de Estoques e 

Processamento de Pedido, descritas a seguir.  

 

2.2.1 Transporte 

 

 O transporte é uma área operacional da logística que move e aloca, 

geograficamente, o inventário de itens de uma organização, e devido sua 

importância e custos envolvidos, a maioria das empresas possuem gerentes 

responsáveis por esta área (Bowersox, Closs, Cooper, 2007). 

 O usuário dos transportes possui diferentes serviços à disposição, envolvendo 

cinco modais básicos, entre eles: hidroviário, rodoviário; aeroviário; ferroviário, e 

dutoviário; sendo que cada um deles possui diferentes características relacionadas 

com o desempenho e preço (Ballou, 2001). 

 De acordo com Bowersox, Closs, Cooper (2007), existem três fatores que 

definem o desempenho dos transportes, sendo eles: 

a) custo: trata-se do valor investido para o embarque de determinado item 

entre duas localizações geográficas e gastos relacionados à manutenção do 

inventário em trânsito;  

b) velocidade: está relacionada com o tempo exigido para completar um 

movimento específico, e neste item a velocidade e custo estão diretamente 

relacionados, pois as empresas que oferecem serviços mais rápidos cobram 

tarifas mais altas; 

c) consistência: refere-se às variações de tempo para se desempenhar uma 

movimentação através de determinado número de embarques, ou seja, 

atrasos nos prazos de entrega. 
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 É importante ressaltar que ao se trabalhar com um sistema logístico é 

necessário estabelecer um equilíbrio entre custos de transportes e qualidade deste 

serviço, de acordo com as necessidades da organização, e encontrar a combinação 

desejada de transporte na cadeia de suprimentos torna-se uma responsabilidade 

fundamental da logística (Bowersox, Closs, Cooper, 2007). 

 

2.2.2 Manutenção de estoques 

 

 Os estoques são como acúmulos de matérias-primas, insumos, componentes, 

produtos em processo ou produtos acabados, os quais aparecem em numerosos 

pontos por todos os canais logísticos e de produção na empresa, sendo que a sua 

utilização pode ser estendida a todos os membros da cadeia de suprimentos (Ballou, 

2001). 

 Assim, a atividade de manter estoques se destaca dentre as atividades da 

logística, pois, para se atingir um grau razoável de disponibilidade de produto, é 

necessário manter estoques, que agem como amortecedores entre a oferta e a 

demanda (Bowersox, Closs, Cooper, 2007). 

 A manutenção de estoques permite que o produto sempre esteja disponível 

para os clientes, agindo como um amortecedor entre a oferta e a procura, porém, a 

manutenção de estoques aumenta o custo do produto e estreitam os lucros da 

empresa, sendo necessária a sincronia perfeita entra a oferta e demanda, a fim de 

eliminar a manutenção de estoques. Dessa maneira, realizar o controle dos 

estoques é uma atividade essencial para a sobrevivência da organização, sobretudo 

quando elas atuam com margens de lucro bastante reduzida (Bowersox, Closs, 

Cooper, 2007). 

 Os autores citados acima destacam que as necessidades de estoque de uma 

empresa estão diretamente ligadas à rede de instalações e ao nível desejado de 

serviço ao cliente, a fim de conseguir obter o desejado serviço ao cliente com o 

mínimo investimento em estoque, pois o excesso de estoque pode compensar 

deficiências no projeto básico de um sistema logístico, mas acabar resultando em 

um custo logístico mais alto que o necessário. 
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2.2.3 Processamento de pedidos 

 

 O processamento de pedidos é representado por um conjunto de atividades 

que fazem parte do ciclo de pedido do cliente (Ballou, 2001). 

 Cada empresa possui o próprio método de transmissão de pedidos manuais 

ou eletrônicos, e anteriormente, estas etapas eram caracterizadas pela lentidão a 

alto índice de erros, devido o preenchimento dos pedidos em formulários de papel 

e envio dos mesmos através de vendedores ou via postal, sendo que, atualmente, 

com o desenvolvimento dos telefones, computadores e internet, existe uma grande 

revolução nesta área e melhor consistência e agilidade do processo (Silva; Araujo; 

Nascimento, 2011). 

  

3 Processamento de pedidos do cliente 

 

 Dentre as atividades individuais que refletem o nível de serviço oferecido 

pelas empresas aos clientes, a gestão adequada do ciclo de pedido é uma das mais 

importantes. Através do acompanhamento de cada passo do processamento do 

pedido, é possível melhorar os produtos e serviços oferecidos e detectar onde a 

empresa satisfaz ou não seu consumidor.  

 O Processamento de Pedidos é uma das atividades primárias da logística, e o 

tempo despendido nesta atividade pode influenciar diretamente nos custos e níveis 

de serviço oferecidos ao cliente.  

 Ballou (2005) conceitua o processamento de pedidos do cliente como: 

 

A análise dos fluxos de informações e de produtos, composto por algumas 

atividades como: entrada, preparação, transmissão do pedido, 

programação do transporte, efetivação do transporte, execução do serviço 

e pagamento da fatura pelo cliente (Ballou, 2005, p.263) 

 

  

 O autor afirma que o tempo de processamento de pedido do cliente é um dos 

indicadores mais importantes de desempenho das empresas, sendo necessário 

reduzir o tempo desse processamento para obter vantagem competitiva no mercado 

em que atua.  
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 O ciclo do pedido se inicia quando o cliente realiza uma compra de um 

determinado produto ou serviço, e o final do ciclo é marcado pela entrega da 

mercadoria/serviço ao cliente. 

 Conforme Ballou (2005), vários fatores podem acelerar ou retardar o tempo 

de Processamento de Pedidos do Cliente, como: as prioridades no processamento, 

processamento paralelo ou sequencial, a exatidão no atendimento de pedidos, o 

padrão das condições dos pedidos.  

 Pedidos de alta prioridade têm preferência no processamento, ficando os de 

baixa prioridade para processamento posterior. Os tempos mais alongados ocorrem 

quando todas as tarefas são completadas em sequência. Ao se empreender alguma 

das tarefas simultaneamente, consegue-se reduzir o tempo total de processamento. 

Completar o ciclo do Processamento do Pedido sem acrescentar qualquer erro ao 

pedido do cliente é também um fator capaz de minimizar o tempo de 

processamento. Estabelecer padrões de embalagem, fixar procedimentos de 

devolução e reposição de mercadorias trocadas ou danificadas e unificar as medidas 

para monitorar da qualidade dos pedidos são providências que determinarão o 

quanto aumentará em média o tempo do ciclo do pedido. 

 Já Fleury (2006) destaca com fatores que influenciam no tempo do ciclo do 

pedido os atrasos na transmissão dos pedidos, a provação de créditos, os descontos 

fornecidos e a falta de estoque. 

 Os problemas descritos acima podem ser minimizados com o emprego de 

sistemas de informação e com o estabelecimento de controles desenvolvidos pelo 

gestor logístico,  

 O lead-time do pedido pode ser definido quando a ordem de serviço é lançada 

no sistema até o momento em que o produto é recebido pelo cliente, os elementos 

de um ciclo do pedido individual são o tempo de transmissão, o tempo de 

processamento do pedido, a disponibilidade do produto, o tempo de produção, o 

tempo de montagem do pedido e o tempo de entrega (Ballou, 2001). 

Para Ballou (2005) e Fleury (2006), a falta de estoque de alguns produtos 

acarreta atraso considerável no ciclo do pedido, pois um estoque errado ou uma má 

organização no ciclo de armazenagem, acarreta-se um tempo de produção deste 

item para a sua reposição. 
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3.1 Atividades envolvidas no ciclo de pedido 

 

 Segundo Ballou (2005), o processamento do pedido é representado por 

algumas atividades envolvidas no ciclo de separação de pedido do cliente, que são 

apresentadas na figura 1 abaixo: 

 

Figura 1 - Elementos típicos de pedidos. 

 

 
 

Fonte: Ballou 2005. 

 

 

3.1.1 Recebimento do pedido 

 

O recebimento do pedido está relacionado com várias tarefas realizadas 

antes do atendimento, são elas: verificar as informações como descrição, 

quantidade, e preços dos itens, verificar a disponibilidade de estoque dos itens, 

analisar a situação de crédito do cliente, transmitir as informações do pedido para 

todas as áreas envolvidas de acordo com as necessidades e realizar o faturamento 

(Butta, 2021).  

 

3.1.2 Transmissão do pedido 

 

A transmissão do pedido é a transferência dos documentos do pedido do seu 

ponto de origem até todas as áreas atingidas na separação do pedido, é a 

comunicação entre os setores de venda, produção e logística da empresa, esta 
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transmissão pode ser feita manualmente ou eletrônica, variando conforme a 

empresa (Butta, 2021).  

 

3.1.3 Entrada do pedido 

  

O objetivo da entrada do pedido é obter o máximo de velocidade a um custo 

baixo, e é formada pelas atividades que estão entre o cliente e a organização, é a 

maneira com que a informação do comercial chega até a área produtiva e a 

expedição das mercadorias, esta comunicação das áreas envolvidas é crucial para 

obter uma rapidez em todo o processo (Lambert, 1998).  

 

3.1.4 Atendimento do pedido 

 

O atendimento do pedido inclui as atividades para: reabastecimento de itens 

mediante a retirada de estoque, produção ou compra, embalar corretamente os 

itens para o despacho, programar o despacho dos itens, preparar a documentação 

para o embarque mediante a nota fiscal e carregamento para o embarque dos 

produtos, geralmente estas etapas são realizadas sequencialmente (Butta, 2021).  

 

3.1.5 Separação de pedidos 

 

 A separação dos pedidos é o processo de escolher um “mix” de produtos, ou 

seja, de acordo com o pedido de compra realiza-se a separação dos itens solicitados. 

Esta separação pode ser feita de várias maneiras, desde a mais simples, onde o 

funcionário percorre a unidade separando os produtos, até a mais sofisticada, onde 

utiliza-se a separação mecanizada (Ballou, 2005). 

 Realizar a separação dos pedidos e o tempo perdido nesta atividade pode 

influenciar diretamente no custo e nos níveis de serviços oferecidos ao cliente, com 

base neste conceito, pode-se perceber a importância da eficácia no ciclo de pedido 

do cliente (Lambert, 1998). 



 

RECIFF, Penápolis, v.4, n.1, jan-dez 2025 

11 

 
Faculdade de Filosofia, Ciências e Letras de Penápolis (FAFIPE) 

Fundação Educacional de Penápolis (FUNEPE) 

Autores (preenchimento apenas na edição da revista) 

 

 Para efetuar a separação do pedido utiliza a ajuda dos recursos disponíveis 

(expedidores, paleteiras, empilhadeiras, leitor de código de barras e computadores) 

(Butta, 2021). 

Estabelecer prioridades na separação de alguns clientes é uma estratégia 

utilizada por algumas organizações, proporciona uma entrega mais rápidas a estes 

clientes. Esta estratégia é utilizada para a fidelização, proporcionando um nível de 

atendimento diferenciado a cada nível de clientes (Ballou, 2005). 

 Segundo Carvalho (2010), no processo de separação de pedidos pode ocorrer 

algumas falhas, o cliente pode receber quantidades maiores de mercadorias, pode 

receber produtos similares aos que não foram comprados, e se o cliente não avisar 

sobre este erro, a organização pode perder muito com isto. Pensando neste aspecto, 

existem alguns métodos para melhorar o procedimento de separação de pedidos, 

são eles:  

a) Separação direta ou picking by order: geralmente é a categoria mais usada, 

que é quando o funcionário faz a separação de um único pedido do começo ao 

fim; 

b) Separação em lote ou picking by line: é a coleta de produtos necessários para 

a separação de um grupo de pedidos, após o separador leva até a área 

destinada a separação de pedidos individuais;  

c)    Separação por zona ou zone pickinze: nesta categoria o armazém é separado 

por zonas, e cada separador é responsável por separar dentro de sua 

determinada área. Exemplo: a zona um é da rua 1 até a 10, a zona dois é da 

rua 11 ao 20, e a zona 3 é da rua 21 a 30. Um pedido pode ter produtos das 

3 zonas, assim, é passado pelos 3 funcionários, cada um separando dentro 

de sua área, para depois finalizar o pedido; 

d) Separação por onda ou batch picking: é a separação de pedidos obedecendo 

uma “onda”, realizando a separação por pedidos do mesmo cliente, ou por 

pedidos da mesma transportadora, ou por pedidos para ser entregues na 

mesma região. Pode-se ter vários tipos de ondas, e a separação de pedidos 

vai ser realizada obedecendo-as.  

Para a melhoria contínua e evitar que aconteça eventuais erros ou acidentes, 

treinamentos adequados a cada situação da separação de pedidos e envio das 
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cargas, a busca por esta capacitação tem como objetivo principal a redução das 

avarias e problemas para a agregação de valores aos serviços prestados (Freire, 

2014). 

O tempo entre o pedido recebido no comercial e a entrega é muito importante 

para definir a qualidade do serviço prestado ao cliente, se este tempo de 

atendimento for extenso, possivelmente o cliente não vai ficar satisfeito, esta 

qualidade na agilidade do atendimento faz com que os clientes tenham vantagens 

e permaneçam em compras futuras, e para a empresa há uma redução nos níveis 

de estoques e uma gestão simples e eficiente (Kobayashi, 2000).  

 

3.1.6 Relatório da situação do pedido 

 

Este relatório pretende manter o cliente informado da situação do seu 

pedido, acerta de quaisquer atrasos que possam ocorrer, as etapas são 

acompanhamentos, localização e previsão de entrega do pedido, esta atividade é 

feita paralela com o ciclo de processamento do pedido, este relatório é uma tratativa 

da empresa para seus clientes, transmitindo confiabilidade e assertividade no ciclo 

até a chegada do produto ao seu destino (Lambert, 1998).  

 

 3.2 Modelos para separação de pedidos  

 

Estes modelos permitem organizar o fluxo dos materiais, definindo em qual 

ordem vão ser separados, evitando vencer ou avariar produtos por ficar muito 

tempo no estoque. Esta estratégia pode ser utilizada no estoque de uma indústria, 

no centro de distribuição ou no almoxarifado, permitindo otimizar a gestão de 

estoque dos mesmos (Castanho, 2022).  

a) o modelo de FIFO vem da sigla em inglês Fisrt in, Fisrt out, que traduzido 

para o português significa “primeiro que entra primeiro que sai”. Este 

modelo garante que o produto não prolongue muito tempo no estoque, 

evitando vencimento da mercadoria, facilitando a separação, localização e 

controlando a entrada e saída das mercadorias, isto permite que o custo do 

produto e o custo do estoque sejam baixos; 
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b) o modelo FEFO vem da sigla em inglês First expired, First out, que 

traduzido para o português significa “primeiro que expira é o primeiro que 

sai”. Este modelo prioriza as mercadorias com vencimentos mais próximos 

são despachadas primeiro, não importando quanto tempo o item está no 

estoque; 

c)  o modelo LIFO vem da sigla em inglês Last in, First out, que traduzido para 

o português significa o último que entra, é o primeiro a sair. Nesta 

estratégia, o produto em estoque que é enviado primeiro (com o menor prazo 

de validade). Portanto, pode haver diferença entre o custo das mercadorias 

vendidas e o custo do estoque restante, pois lotes diferentes de produtos nem 

sempre pagam o mesmo preço.  

 

4 Metodologia 

  

Este artigo trata de uma pesquisa descritiva e qualitativa, utilizando 

inicialmente o método de pesquisa bibliográfica em livros e artigos científicos e, 

posteriormente, um estudo de caso.  A técnica empregada para obter as 

informações do caso escolhido foi a entrevista semi-estruturada, realizada através 

de dezenove questões que estão apresentadas no Apêndice do artigo.  

Para Tumelero (2018), a pesquisa descritiva faz uma análise detalhada e 

descritiva do tema estudado, com caráter mais exploratório ou descritivo, este tipo 

de pesquisa costuma envolver levantamentos bibliográficos, citações e exemplos 

que facilita o entendimento do assunto. 

A pesquisa qualitativa oferece um entendimento mais significativo, não 

fornece estatísticas ou números, mas responde as perguntas sobre por que ou como 

corrigir um problema, são perguntas usadas para coletar informações para obter 

um entendimento maior sobre o tema abordado (Machado, 2021). 

Método científico é sinônimo e significa um método de investigação em 

ciências sociais simples ou aplicadas que utiliza um ou mais métodos qualitativos 

para obter informações e não possui método específico de investigação. Um estudo 

de caso é um método de pesquisa sobre um determinado tópico que leva a uma 

compreensão mais profunda do tópico que está sendo analisado (Fia, 2020). 
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Para a coleta de informações da empresa selecionada foi utilizada a 

entrevista semi-estruturada, com questões previamente elaboradas que foram 

respondidas pelo supervisor de logística no mês de junho de 2022. 

A entrevista é uma técnica utilizada para compreender algum assunto 

através da interação do pesquisador e a pessoa entrevistada, seguindo uma linha 

metodológica, a partir da compreensão e da perspectiva das pessoas entrevistadas, 

geralmente utiliza questionários com perguntas estratégicas (Coelho, 2020). 

 

5 Resultados e Discussões 

 

A empresa estudada é considerada uma das maiores da América Latina em 

produção, importação e comercialização de Equipamentos de Proteção Individual 

(EPI), atua principalmente no segmento de proteções para os pés, com capacidade 

produtiva de 23 milhões de pares por ano. 

Neste artigo serão analisadas todas as etapas do processamento do pedido 

de cliente, desde a chegada do pedido, passando pela separação até o despacho 

pelas transportadoras. 

Os calçados fabricados são EPIs (Equipamentos de Proteção Individual), 

abrange toda a grade deste segmento de proteção, calçados de couro com bico de 

ferro ou bico de composite, cano curto e cano alto, com ou sem aterramento (caso 

precise trabalhar com alta tensão). Além de calçados de couro, também são 

fabricadas botas de PVC que são impermeáveis, também com ou sem bico de ferro 

ou composite, com palmilha de aço ou sem palmilha de aço. Um diferencial desta 

empresa é a fabricação de tênis de segurança, com a mesma proteção que um 

calçado de couro, mas em um modelo mais diferenciado e mais confortável. A 

empresa é pioneira neste segmento, pois abrange toda a linha de proteção para os 

pés. Além de calçados, a empresa produz palmilhas comuns e palmilhas air gel.  

A produção é mista, alguns modelos são fabricados em grande quantidade e 

de forma empurrada, e alguns modelos (geralmente os mais caros) são fabricados 

pela produção puxada, ou seja, espera-se o pedido do cliente para fazer a produção 

do mesmo. 
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Por ser uma empresa que fabrica EPIs, os principais clientes são indústrias 

que utilizam este produto, e vendedores regionais que compram e revendem. 

Contudo, não é uma regra, a empresa vende para pessoa física a jurídica. 

Os maiores clientes são nacionais e a logística é feita pela empresa. Apenas 

5% do faturamento é de pedidos vendidos externamente. 

As etapas envolvidas no processamento dos pedidos dos clientes na empresa 

analisada são: recebimento, separação, expedição e transporte, que serão descritos 

a seguir.  

 Após o departamento comercial emitir um pedido, é feita a análise para 

verificar se tem a mercadoria em estoque, se sim, o pedido é direcionado a 

expedição para a separação, se não tiver, é emitida uma ordem de produção desse 

item, sendo na sequência feita a separação.  

 Os pedidos dos clientes chegam na expedição via sistema, e é feita a impressão 

de uma folha com os dados completos do pedido (nome do cliente, transportadora, 

modelo e quantidade das mercadorias). Quando o expedidor pega esta folha, se for 

produto de alto giro, ele vai até a grade da mercadoria e pega a quantidade descrita 

no pedido, mas se for mercadoria com pouco giro (que fica armazenada no alto do 

estoque), ele pega a localização do item e solicita que uma empilhadeira baixe o 

palete, para que possa fazer a separação. 

 A separação dos pedidos é feita pelo sistema de separação direta, onde o 

expedidor percorre a expedição e separa o pedido do começo ao fim. No caso de 

clientes que possui filiais no Brasil todo e compra para todas elas quantidades 

mistas de produtos, o expedidor separa pelo sistema de lote, soma toda a 

quantidade necessária para fechar os pedidos, e depois faz a separação, tornando 

mais rápido e vantajoso fazer desta maneira.  

A empresa possui 34 ruas no depósito, onde cada rua possui 30 colunas, e 

cada coluna tem 4 níveis de altura. Na altura 0 ficam as mercadorias com maior 

giro, e nas alturas de 1 até a 4 fica o restante do estoque destas mercadorias de 

alto giro. Da rua 1 até a rua 16 ficam os calçados, nas ruas 17 e 18 as palmilhas, e 

nas ruas de 19 até a 34 as botas de PVC.  

Nem todos os pedidos vêm em quantidades múltiplas nas caixas, as 

quantidades padrão são: botas de PVC (6 unidades) e calçados, alguns modelos com 
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10 unidades e alguns com 6 unidades para numerações do 38 ao 43. As numerações 

33/34/35/36/37/44/45/46/47/48 são com 4 unidades e algumas com 3 unidades (o que 

vai diferenciar a quantidade na caixa é o tamanho do calçado se é cano alto ou cano 

curto). 

Nos pedidos que não são múltiplos, o expedidor pega a quantidade 

necessária e coloca dentro de outra caixa, lança no sistema uma segunda via da 

etiqueta de identificação, para que possa ser identificado a caixa com a quantidade 

menor de calçados dentro.  

Nesta etapa de separação, podem ocorrer dois tipos de erros: (1) ao refazer 

as etiquetas com a identificação das quantidades (principalmente quando o cliente 

compra uma quantidade menor que o múltiplo das caixas) e (2) quando o expedidor 

pega as caixas e lê na tela de confirmação de pedidos, podendo se confundir e 

devolver esta caixa lida no estoque, mandando ao cliente outra caixa que não está 

lida. 

 Contudo, estes dois erros citados são resolvidos antes de enviar a mercadoria 

ao cliente, pois o procedimento de embarque de mercadorias reconfere toda a carga 

antes de mandar para as transportadoras. Caso aconteça de chegar ao cliente um 

produto avariado ou errado, e empresa faz a devolução do mesmo e envia o produto 

certo ao cliente sem custo. 

 A empresa prioriza a ordem de chegada dos pedidos para fazer a separação, 

mas nem sempre isto acontece, quando o pedido é de um valor alto, este é 

priorizado, e em seguida volta na sequência em que os pedidos deram entrada na 

empresa. 

 A estratégia que a empresa utiliza para fazer a separação mais rápida é que 

as mercadorias que mais saem fiquem na altura 1, pois o expedidor não precisa da 

empilhadeira para fazer a separação. Ele vai na rua destinada à mercadoria 

necessária, pega a quantidade que precisa, e faz a separação, esta decisão ajuda 

muito no tempo de separação de pedidos. 

 A empresa possui também uma trava sistêmica de FIFO (primeiro que entra 

primeiro que sai), esta trava é de 61 dias para calçados de segurança e de 91 dias 

para botas de PVC, é descrita por letras e números, onde a letra representa o mês 

e o número o ano de fabricação do calçado (Ex: A2 - janeiro de 2022). 
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Após pegar todo o material necessário para a finalização do pedido, o 

expedidor coloca no sistema o número do pedido e lê todas as caixas que compõem 

o pedido selecionado. Quando terminada a leitura, o sistema vai informar quantos 

volumes tem, depois de confirmar os volumes faz a finalização do pedido e 

encaminha os paletes com a mercadoria para a área a transportadora. 

A. figura 2 abaixo apresenta o fluxo de separação do pedido na empresa: 

 

Figura 2  – Fluxograma de separação de pedidos. 

 

 
Fonte: Elaborado pelos autores, 2022.  

 

Após a chegada dos produtos da produção, a expedição faz a transferência 

do estoque da área produtiva para o estoque da expedição, depois é feito a 

separação por numerações e modelos das mesmas. 

A conferência dos itens é feita duas vezes, uma delas é na finalização do 

pedido, onde o expedidor lê todos os códigos de barra para identificar via sistema a 

finalização do pedido, e a outra conferência é feita no embarque das mercadorias, 

onde são lidas novamente todas as caixas, para assim não correr o risco de chegar 

item errado no cliente. 

 Nesta etapa é feita a análise do local de entrega para determinar a região em 

que serão entregues os pedidos, para selecionar a transportadora responsável. O 

cálculo do frete é feito pelas transportadoras conveniadas da empresa, e quem faz 

esta transmissão é o setor de logística. Antes do pedido ser separado, faz-se esta 



 

RECIFF, Penápolis, v.4, n.1, jan-dez 2025 

18 

 
Faculdade de Filosofia, Ciências e Letras de Penápolis (FAFIPE) 

Fundação Educacional de Penápolis (FUNEPE) 

Autores (preenchimento apenas na edição da revista) 

 

análise do frete e, em seguida, é feita a separação. Depois de toda a mercadoria 

separada, o setor de faturamento emite a nota fiscal contendo todos os dados, sendo 

o pagamento dos pedidos via boleto ou transferência bancária.  

Após ser feita a separação do pedido, o expedidor responsável por fazer o 

embarque das mercadorias vai reconferir todas as caixas, via sistema vai colocar o 

número da nota fiscal e ler o código de barra das caixas, possibilitando uma 

reconferência da mercadoria. Assim que acabar a conferência, o sistema gera uma 

etiqueta de identificação do embarque, que é colada em cada caixa. Esta etiqueta 

contém o número do pedido, o número da nota fiscal, o nome do cliente, o volume e 

a transportadora. A empresa não possui veículos próprios, utilizando 

transportadoras conveniadas para a entrega de suas mercadorias.  

Para finalizar, o expedidor leva o palete com a mercadoria na plataforma de 

embarque, para que a transportadora venha coletar. O carregamento das 

mercadorias no caminhão é feito pelas transportadoras, vem um motorista junto 

com um ajudante e faz o carregamento.  

 

6 Conclusão 

 

 O objetivo do artigo foi analisar as etapas envolvidas no processamento do 

pedido do cliente em uma indústria de calçados de segurança situada no Nororeste 

paulista, relatando o processo desde a chegada do pedido, passando pela separação 

até o despacho pelas transportadoras. 

Foi possível constar que a empresa possui um processamento detalhado e 

organizado do pedido do cliente, começando com o recebimento do mesmo pelo 

departamento comercial, verificação da disponibilidade dos produtos em estoque e 

análise da situação financeira do cliente. Tendo o produto disponível e o cliente 

estando apto financeiramente para a compra, o pedido via sistema segue para a 

etapa de separação, onde ocorre a localização dos itens no estoque, a separação dos 

mesmos, a leitura das embalagens separadas pelo sistema e a conferência da 

quantidade. O pedido montado segue para a expedição, onde há nova conferência 

do pedido montado, análise do local de entrega e emissão da nota fiscal, seguindo 

para a área de embarque para o transporte. Na área de embarque há mais uma 
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conferência do pedido, emissão do número da nota fiscal no sistema e leitura do 

código de barra das embalagens, gerando uma etiqueta de identificação do 

embarque com o número da nota fiscal, o nome do cliente, o volume e a 

transportadora. 

Com o processo seguido acima pela empresa, é possível evitar erros no 

processamento dos pedidos dos clientes, como envio de produtos ou quantidades 

erradas, bem como obter agilidade na entrega dos itens solicitados, obtendo 

vantagem competitiva no mercado em que atua. 

A empresa analisada possui uma forma diferente da teoria estudada, ela não 

possui indicadores, ou gráficos indicando quantos pedidos foram separados, ela 

opta por fazer a separação dos mesmo na sequência em que é lançado pelo 

comercial, respeitando a regra que pedidos de alto valor passam na frente, ela 

trabalha desta maneira porque um pedido de alto valor exige mais tempo a ser 

separado do que vários pedidos de baixo valor, então não é a quantidade é o valor 

dos pedidos que vai interessar no faturamento da empresa.  
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APÊNDICE 

 

Questionário 

 

1) Quais os principais produtos que a empresa fabrica? 

2) Quais os tipos de clientes que a empresa possui? 

3) A empresa exporta? Se sim, qual o percentual para o mercado interno e 

qual o percentual para exportação? 

4) Onde estão localizados os principais clientes da empresa? 

5) Como é feita a produção dos produtos (somente sob encomenda, produz 

antes do pedido mediante previsão de vendas ou as duas formas 

mencionadas)? 

6) Qual a quantidade média de pedidos de clientes atendidos mensalmente? 

7) Costuma faltar produtos acabados no estoque de forma a não ter disponível 

para atender o cliente? 

8) Como se dá o armazenamento dos produtos na empresa? 

9) Como é o processo de recebimento dos pedidos dos clientes na empresa? 

Descreva passo a passo. 

10) Como é o processo de separação dos pedidos dos clientes dentro da 

empresa? Descreva passo a passo. 

11) Como é o processo de expedição dos pedidos dos clientes dentro da empresa? 

Descreva passo a passo. 

12) Como é o processo de transporte dos pedidos dos clientes? 

13)  Como é feito o pagamento dos pedidos dos clientes atendidos? 

14) Quanto tempo demora (em média) para o pedido dos clientes serem 

entregues (do momento que chega na empresa até quando é entregue)? 

15) É comum ocorrer erros no processamento de pedidos dos clientes? Ex: 

separação, ou entrega de produtos errados em termos de quantidade, 

modelo, local de entrega, forma de pagamento etc? 

16) Caso a resposta da pergunta acima seja sim, qual o percentual de erros 

dentro do total de pedidos atendidos mensalmente? 

17)  Quando acontecem, os erros no processamento de pedidos do cliente se dão 

com maior frequência em que atividade? 

(   ) Recebimento do pedido 

(   ) Separação do pedido 

(   ) Expedição do pedido 

(   ) Transporte do pedido 
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18) A empresa utiliza indicadores de processamento de pedidos de cliente? (Ex: 

tempo médio; tempo máximo, tempo mínimo; % de pedidos atendidos etc.). 

Se sim, quais os indicadores usados? 

19) Quais os pontos que a empresa acha que podem ser melhorados em relação 

ao processo de atendimento do pedido dos clientes (recebimento, separação 

dos produtos, expedição e transporte)?  

 


