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APRESENTAÇÃO

Duas características marcantes dos livros de divulgação acadêmica, publicados 
pela Editora Atena, são a pluralidade de temas e a interdisciplinaridade apresentada 
em suas coletâneas. Este novo livro intitulado “Aplicação Prática da administração na 
Economia Global” é o seu mais novo exemplar que não foge às características citadas 
acima.

Os artigos que o leitor encontrará nesta nova publicação abordam diversos temas 
da administração e suas aplicações às mais variadas situações. Inicialmente, são 
apresentados artigos que tratam da administração aplicada às empresas privadas. 
Entre os objetos de estudos estão empresas do setor de aviação, empresas familiares 
e do setor de petróleo e gás. Entre os temas destacados estão o investimento em 
novas unidades, a tecnologia da informação e a cadeia de suprimentos.  Este primeiro 
grupo de artigos possuem temas mais tradicionais e apresentam uma boa referência 
aos interessados.

Quando falamos em aplicações práticas da administração, os assuntos inovação 
e empreendedorismo não poderiam ficar de fora. Para enriquecer o conteúdo deste 
livro, estes temas também foram abordados dentre os artigos, desenvolvendo 
assuntos contemporâneos como streaming musical, marketing digital, mídias sociais 
e informalidade.

O assunto “Educação” têm sido bastante discutido recentemente no Brasil. 
Novas ideias, novos projetos e uma proposta de reestruturação vêm sendo debatida. 
Neste livro, encontram-se artigos que tratam deste tema por meio de conceitos da 
administração. Dentre os assuntos deste meio estão as competências gerenciais no 
contexto educacional, a saúde dos professores e o próprio empreendedorismo no 
âmbito da universidade pública.

Além dos temas já mencionados, as práticas administrativas também são de 
extrema importância no setor público. A sociedade clama, cada vez mais, por uma 
administração pública eficiente, que entregue um serviço de qualidade a um custo 
adequado. Neste livro, alguns capítulos abordam o tema da gestão pública, incorporando 
à eles, os conceitos administrativos e as técnicas da administração que auxiliam as 
instituições públicas a atingirem seu objetivo de eficiência. Podemos encontrar entre 
os temas específicos da gestão pública abordados aqui, a auditoria e as políticas 
públicas de saúde.

Espero que os leitores aproveitem a riqueza e a diversidade de temas divulgados 
neste livro. Certamente terão aqui excelentes referências da aplicação prática da 
administração, em diversos temas da economia. Temas estes atuais e de extrema 
importância para a sociedade. As informações apresentadas contribuirão muito para o 
desenrolar dos debates.

Lucca Simeoni Pavan
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RESUMO: INTRODUÇÃO: Esta pesquisa 
se trata do terceiro elemento das atividades 
logísticas, que é a entrada e processamento de 
pedidos, essa é uma atividade importante que 
faz parte do ciclo total do pedido. A logística 
abrange todo o conjunto de movimentação 
e armazenagem da organização, desde 
o ponto de aquisição dos materiais até 
o consumidor final, tal processo envolve 
atividades de compras, manuseio de materiais, 
processamento de pedidos, planejamento, 
controle e distribuição. OBJETIVO: Demonstrar 
como acontece a entrada e processamento 
de pedidos e quais ferramentas tecnológicas 
podem ser implantadas ao decorrer do ciclo 
do pedido. METODOLOGIA: Trata-se de uma 
revisão bibliográfica, considerando citações das 
conclusões de que vários autores chegaram 
acerca da entrada e processamento de pedidos. 
DISCUSSÃO: Para que os pedidos cheguem 
até os clientes são necessários processos 
para sua efetivação. Visto que, a entrada e 
processamento de pedidos é uma atividade 
importante para esse acontecimento, será 
apresentado conceitos relacionados as etapas 
principais da série, que defende o uso de sistemas 
de informação modernos e automatizados, 
mas que deve ser cuidadosamente avaliada 
em função do volume de ordens a serem 
processadas e da flexibilidade necessária, 
sendo que, sua velocidade e precisão são itens 
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importantes para administração desta função, lucratividade e redução de custo para as 
organizações. CONCLUSÃO: a satisfação do cliente é alcançada não só pelo produto, 
mas também pelo nível de serviço que é prestado, o que gera a necessidade de um 
processamento de pedido mais eficiente e eficaz. 
PALAVRAS-CHAVE: entrada de pedidos; processamento de pedidos; tecnologia de 
informação e logística.

STEPS OF ENTERING AND PROCESSING APPLICATIONS USING INFORMATION 
TECHNOLOGIES

ABSTRACT: INTRODUCTION: This research is about the third element of logistics 
activities, that order entry and processing, this is an important activity that is part of 
the total order cycle. Logistics encompasses the entire set of moving and warehousing 
of the organization, from the point of purchase of materials to the final consumer. 
This process involves purchasing, material handling, order processing, planning, 
control and distribution activities. OBJECTIVE: Demonstrate how order entry and 
processing takes place and which technological tools can be deployed throughout the 
order cycle. METHODOLOGY: This is a bibliographical review, considering citations 
of the conclusions that several authors reached regarding the entry and processing 
of requests. DISCUSSION: In order for orders to reach customers, processes are 
required to fulfill them. Since order entry and processing is an important activity for this 
event, concepts related to the main stages of the series, which advocates the use of 
modern and automated information systems, but which should be carefully evaluated 
for volume, will be presented. orders to be processed and the flexibility required, and 
their speed and accuracy are important items for managing this function, profitability 
and cost reduction for organizations. CONCLUSION: Customer satisfaction is achieved 
not only by the product, but also by the level of service it provides, which necessitates 
the need for more efficient and effective order processing.
KEYWORDS: order entry; order processing; information technology and logistics.

1 |  INTRODUÇÃO

A logística está presente no cotidiano dos humanos há séculos, antes mesmo 
de ser reconhecida por quem a utilizava. Segundo Novaes (2001) a visão sobre a 
logística era as atividades de apoio; dentro da organização empresarial, esse setor era 
encarado somente como um centro de custo, sem maiores implicações estratégicas 
e de geração de negócio. Nos dias atuais, por se perceber que sua relevância, tem 
sido tratada como área da administração que, se corretamente for trabalhada, tende 
a trazer muitos benefícios para as empresas e principalmente no que diz respeito à 
redução de custos e ao aumento da lucratividade.

A logística abrange todo o conjunto de movimentação e armazenagem da 
organização, desde o ponto de aquisição dos materiais até o consumidor final, tal 
processo envolve atividades de compras, manuseio de materiais, processamento de 
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pedidos, planejamento, controle e distribuição. Todas essas atividades são necessárias 
para entrega dos materiais no ponto certo, tendo uma estrutura qualificada que atenda 
às necessidades do cliente. (CHIAVENATO, 2008, p129).

De acordo com Taylor (2005), o processamento de pedidos antes da evolução 
tecnológica demandava muito tempo para ser realizado, pois a mesma era realizada 
por meio de cartas, ou descritos por telefones por meio de ligações. Com a evolução 
das tecnologias de informação o envio de pedidos passou a ser mais rápido e prático, 
acelerando assim as entregas dos pedidos feitos pelos clientes.

Nas próximas linhas será evidenciado toda a série de entrada e processamento 
de pedidos e cada etapa do processo, e ainda, como a tecnologia de informação pode 
auxiliar para reduzir custo e tempo sendo implantada em todas as etapas do ciclo 
do pedido. A metodologia empregada para demonstração do sistema foi através de 
revisão bibliográfica, sendo que o objetivo é especificar a importância dessa atividade 
para a relação sadia do cliente e a organização. 

2 |  METODOLOGIA 

Este trabalho trata-se de uma revisão bibliográfica, que é “a citação das principais 
conclusões a que outros autores chegaram permite salientar a contribuição da pesquisa 
realizada, demostrar contradições ou reafirmar comportamentos e atitudes” (LAKATOS, 
1992). Esta revisão se tratou do modo que acontece a entrada e o processamento dos 
pedidos em uma organização. 

A pesquisa foi realizada abordando diversos livros, artigos científicos e sites. 
Os buscadores utilizados foram: entrada de pedidos; processamento de pedidos; 
tecnologia de informação e logística. Após obter as informações necessárias, o trabalho 
se iniciou agregando os pontos mais importantes da pesquisa. 

3 |  RESULTADOS E DISCUSSÃO

3.1 Natureza da entrada e processamento de pedidos

As atividades da entrada e processamento de pedidos, são uma parte do 
processo logístico das organizações, essas atividades se referem a coleta, verificação 
e transmissão de informações de vendas que foram realizadas, ou seja, é a parte 
burocrática da venda. A velocidade com que as informações de venda são comunicadas 
pelo sistema logístico determina a eficiência de suas operações. (BALLOU, 2008 
p261). 

O pedido é a comunicação formal que acontece entre o cliente e o fornecedor, 
no qual deve constar todas as condições da compra feita, especificando quantidade, 
qualidade, preço, prazo e local de entrega, entre outros. Através desse pedido de 
compra que o sistema logístico é acionado para começar o processamento do mesmo. 
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(DIAS, 1993, p275).
O processamento de pedidos é a atividade responsável por inicializar a 

movimentação de produtos e a entrega de serviços. Em relação a essa atividade, 
é relevante lembrar que comunicações lentas e imprecisas podem custar caro para 
a organização, pois os consumidores insatisfeitos com tal lentidão transformam-se 
em vendas perdidas, estoques excessivos e a programação da produção pode gerar 
preparações desnecessárias e caras. (BALLOU, 2008 p.260).

Pozo (2010) aborda que o processamento de pedidos é a atividade logística 
primária, ressaltando que sua importância está diretamente ligada a rapidez que os 
bens ou serviços são entregues aos consumidores. Desta maneira esta atividade é 
fundamental para a agilidade no atendimento dos clientes, haja vista que, os processos 
de movimentação de matérias-primas ou produtos acabados, se dão início a partir da 
chegada do pedido a empresa. 

Taylor (2005) ressalta ainda que estas atividades, mesmo com a evolução das 
tecnologias, ainda necessitam de um controle rigoroso. Pois nem todas as organizações 
possuem um sistema de gestão que realize um controle geral de todas as etapas que 
o pedido irá percorrer dentro da organização. Entretanto, percebe-se a importância 
que as empresas devem dar a esta fase do processo logístico, sendo que a agilidade 
e efi ciência resultarão em um consumidor satisfeito. 

3.2 Ciclo do pedido e o uso de tecnologias de informação

Como afi rma Fleury (2000) o processamento de pedidos é representado por 
um conjunto de etapas que compõem o ciclo do pedido. Hill (2011) completa que, 
esse ciclo é a ligação entre os fornecedores e cliente em uma operação logística. A 
sequência que ele segue é evidenciada na fi gura 1.

Figura 1: Elo entre clientes e fornecedores.
Fonte: Adaptado de HILL, Arthur (2011).
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Com o avançar das tecnologias o tempo para se obter informações apuradas tem 
diminuído consideravelmente e o custo de mão de obra especializada tem aumentado 
consideravelmente, este fato torna o investimento tecnológico cada vez mais 
importante. Assim, a substituição por métodos automatizados pode reduzir os custos 
logísticos e ainda melhorar a gestão do processamento da cadeia de suprimentos. 
(BALLOU, 2001).

Para redução de tempo, mão de obra e custos, as empresas implantam 
em seus sistemas tecnologias de informação para obter vantagens competitivas. 
Essas tecnologias envolvem conhecimentos das manifestações físicas que permite 
desenvolver técnicas capazes de transformar a matéria-prima em resultados. 
(CHIAVENATO, 2014, p96).

A referência no mercado é o Order Management Systems (OMS), ele é uma 
plataforma de software que permite executar e coordenar os pedidos em toda a rede da 
cadeia de suprimentos. Os aplicativos eliminam o processamento do pedido manual, 
abrangem desde a emissão de pedidos até o fechamento dos mesmos.  A automação 
reduz a duração e a variância do tempo de processamento, facilitando a visibilidade 
de todo o segmento. (HILL, 2011)

As empresas necessitam trabalhar continuamente para que os impactos do 
ambiente sejam mínimos, e ao mesmo tempo exercer um poder de pressão sobre as 
variações do ambiente externo a empresa. Por este motivo a informação desempenha 
papel essencial para o funcionamento das organizações. A empresa que possuir 
informações compatíveis com as exigências desse ambiente, altamente competitivo, 
certamente, terá um instrumento decisivo para o seu sucesso. (BEUREN, 2000, p. 65)

3.2.1 Entrada de pedidos

Esta atividade tem início a partir da coleta de informações necessárias sobre 
a futura aquisição de produtos ou serviços, e é finalizada com a requisição formal 
dos produtos a serem adquiridos. (BALLOU, 2005). A identificação da necessidade de 
aquisição pode ser provocada pela a visita de um vendedor ou a leitura de um anúncio 
de jornal ou revista, tanto física como virtual. 

 A Entrada ocorre após o recebimento do pedido por parte do fornecedor. 
Geralmente essa etapa exige a transcrição dos dados no sistema de processamento 
de pedidos, nos casos em que o pedido é realizado via Internet esta etapa tende a ser 
automatizada, dispensando a transcrição dos dados. (FLEURY, 2000). 

Nesta fase precisa verificar a exatidão das informações contidas no pedido, 
como descrição, quantidade e preços dos itens, preparar a documentação de pedidos 
em carteira ou de cancelamento quando necessária, verificar a situação de crédito do 
cliente, transcrever as informações do pedido a medida das necessidades e realizar 
o faturamento. Segundo Ballou (2005), estas tarefas são indispensáveis porque nem 
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sempre as informações estão na forma desejada para o processamento posterior.
A ferramenta EDI (Eletronic Data Interchange) é a tecnologia mais utilizada para 

automatizar a entrada de pedidos, ela está integrada ao OMS. O EDI usa um formato de 
dados estruturado e padronizado, possibilitando a transformação e o processamento 
de dados automatizado. O sistema filtra os pedidos e gera um protocolo de entrada 
de pedido, iniciando o Ciclo de Pedido. O EDI preserva a rapidez e conformidade na 
entrada de pedidos, por isso a vantagem de se utilizar essa tecnologia. (HILL, 2011).

3.2.2 Liberação

Uma vez que os pedidos são recebidos, é essencial que os pedidos sejam 
filtrados, a função do OMS é barrar os pedidos que estão fora de especificação. As 
verificações nessa etapa são: os cadastros de clientes (nomes, códigos, endereços, 
etc.); condições comerciais (preços e formas de pagamento); condições de crédito 
(limites e regras de liberação); e requerimentos de serviço (prazo de entrega, pedido 
mínimo, condições de entrega, etc.). (HILL, 2011).

3.2.3 Promessa de Disponibilidade

Após a liberação, os pedidos são passados para a etapa que verifica a 
disponibilidade de produto para atendimento.  Aqui o OMS deve ser integrado com 
o sistema WMS (Warehouse Management System), que controla entradas, saídas 
e inventário de mercadoria nos armazéns e CDs. No caso de atendimento sob 
encomenda, a verificação de disponibilidade deve levar em consideração a fila de 
pedidos programados para entrar no estoque futuramente. A administração da fila 
de pedidos é a questão mais crítica para garantir consistência na data prometida de 
entrega. (HILL, 2011).

Nessa fase do processamento as prioridades definidas vão certamente influir 
na velocidade global da série ou na rapidez de despacho daqueles pedidos mais 
importantes (BALLOU, 2005). Fleury (2000), alerta que a falta de visão sistêmica para 
o estabelecimento de prioridades na alocação de estoques é um fator que tende a 
gerar variabilidades excessivas no tempo de ciclo do pedido. 

Ballou (2005), indica algumas regras alternativas para priorização, como ordem 
de chegada; o primeiro a ser recebido, será o primeiro a ser processado; o pedido de 
menor tempo de processamento; os pedidos com ordem de prioridade especificada 
e os pedidos menores e menos complexos, seguindo essa ordem de prioridade 
consegue-se reduzir o tempo gasto no processamento. O módulo de promessa de 
disponibilidade é essencial para melhor administrar o nível de serviço ao cliente e 
alinhar decisões de atendimento com a política de estoque, produção ou compras.
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3.2.4 Programação de Transportes

Após o processamento dos pedidos, eles são transportados, ou seja, as 
mercadorias são preparadas para serem despachadas. Para tanto, o pedido deve ser 
integrado a sistemas conhecidos como TMS (Transportation Management Systems), 
onde será realizada a formação de carga e otimização de rotas, programação de carga 
e descarga nas origens e destinos, e escolha e agendamento com transportadoras. 
Isso envolve a unitização de cargas e emissão de documentação legal. (FLEURY, 
2000). Unitizar a carga significa juntar vários volumes pequenos em um único maior, 
com intuito de facilitar a movimentação, armazenagem e transporte.

Os provedores de TMS se integrarem com tecnologias de rastreamento e 
monitoramento, que permite obter uma visibilidade de veículos, cargas e pedidos 
ao longo do ciclo de transporte, desde o carregamento na origem até a entrega no 
destino.  Reduzir custos de transporte, melhorar nível de serviço e criar visibilidade de 
entregas são as principais vantagens de implantar um TMS integrado ao OMS de uma 
empresa. (HILL, 2011).

3.2.5 Expedição

Programado o transporte, é necessário preparar a mercadoria para embarque. 
A integração do OMS com os sistemas de WMS (Warehouse Management System), 
cujas funcionalidades são de separação, conferência e carregamento. Os WMS são 
sistemas que têm aproveitado o desenvolvimento de outras tecnologias, como código 
de barras e radiofrequência (RFID). Estas tecnologias permitem capturar dados da 
movimentação física de produtos, desde o recebimento até a expedição, passando 
pelo armazenamento. (HILL, 2011).

3.2.6 Controle de Entregas

O relatório de situação do pedido é a atividade final do processamento, seu objetivo 
é manter o cliente informado sobre quaisquer atrasos no decorrer do processamento 
ou na entrega do pedido. Esta atividade de acompanhamento não afeta o tempo total 
do processamento do pedido. Esse relatório permite acompanhar e localizar o pedido 
ao longo de todo o seu ciclo e comunicar ao cliente a localização exata do pedido no 
ciclo com previsão para a entrega. (BALLOU, 2005). 

O ciclo se completa com a entrega da mercadoria para o cliente e o seu pagamento, 
nesta etapa pode haver a impossibilidade de entrega da carga para o destinatário 
por questões como inexistência do endereço, erros de endereçamento, divergências 
na nota fiscal ou no conhecimento, ausência do responsável pelo recebimento da 
mercadoria e estabelecimento fechado, são algumas das causas que impedem a 
entrega da mercadoria e traz aumento do ciclo do pedido. (BALLOU, 1993)

Sistemas de análise e geração de relatórios têm sido desenvolvidos e integrados 
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aos OMS para aproveitar a base de dados formada pelas transações com as entregas. 
Estes sistemas permitem que fornecedores gerem indicadores de desempenho para 
promover melhoria contínua no Ciclo de Pedido. (HILL, 2011).

3.3 Alternativas viáveis para entrada e processamento de pedidos

3.3.1 Sistema manual

Utilizando o sistema manual a transmissão das informações do pedido acontece 
por meio do correio e usa o processamento manual. As vantagens da sua implantação 
é o baixo custo inicial e de maior adaptação, sua indicação são para organizações 
que processam poucos pedidos. No processo, os vendedores coletam os pedidos e 
enviam as ordens para matriz, que os transcreve para um formulário. Os gerentes de 
vendas reveem os pedidos e os repassam para o administrativo que os enviam ao 
departamento de Contabilidade para exame de crédito. Então, o Departamento de 
Processamento de Dados é acionado, ele prepara uma fila com as informações do 
pedido essa é usada para transmissão que permite o monitoramento. Nesse mesmo 
processo é preparado uma confirmação de ordem para o cliente. (BALLOU, 2008, 
p269-271)

3.3.2 Sistema automatizado

 A automação dos sistemas padroniza o processamento de pedidos tornando-o 
mais ágil e facilitando a detecção de falhas e as possíveis correções. A tecnologia da 
informação é uma união de métodos e ferramentas mecanizadas, que garantem a 
qualidade e pontualidade das informações dentro das organizações. (FOINA, 2001, 
p.31). Entende-se que com a automação do processamento de pedidos é possível 
garantir a qualidade e agilidade da tomada de decisão baseada em informações.

Com a implantação de sistemas citados a cima, fica para o ser humano apenas 
iniciar a venda e monitorar o processamento. Tais sistemas são viáveis quando o 
volume de vendas e produtos são maiores, o que torna o trabalho rotineiro, aumentando 
assim o custo com mão-de-obra em um sistema manual. Entretanto, os sistemas 
automatizados são livres de risco e completamente computadorizado, caso haja falha, 
ele já para instantaneamente. (BALLOU, 2008, p272)

3.4 Gargalos na entrada e processamento de pedidos

A entrada e o processamento de pedidos são fatores-chaves no tempo total do ciclo 
de pedido, podendo tomar mais 50% desse tempo. Diferente das operações do fluxo de 
material, esse processo pode ser realizado quase instantaneamente por transmissão 
eletrônica. Porém, há gargalos no processamento, como uma pane no sistema podem 
causar impactos negativos, atrasando o clico de pedidos. (BALLOU,2008, p263)

De acordo com Kobayashi (2000), o tempo entre o pedido e a entrega é 
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fundamental para definição do nível de qualidade do serviço prestado. Se o tempo é 
longo, consequentemente o cliente não ficará satisfeito. 

Acidentes que acontecem durante o processamento de pedidos geram gargalos 
e invisibilidade do estoque real. Ballou (2001) e Lambert (1999) afirmam que as 
compras especulativas, impõem gargalos de disponibilidade conforme às questões 
de obsolescência e segurança. Estas questões significam perdas no desempenho das 
atividades logísticas e custos logísticos indevidos.

Bowersox e Closs (2001) também concordam que o atendimento do pedido 
deve ser completo em todos aspectos, incluindo o faturamento sem erros. Já que as 
vezes o pessoal que trata do processamento de pedidos também é responsável pelo 
faturamento das ordens.

Seguindo a linha de agilidade, o tempo do pedido permite obter vantagens para 
os clientes, mantendo menos estoque, economizando espaço e tendo uma gestão 
mais simples e eficiente. Por isso a importância das modificações no processo de 
gerenciamento de pedidos, buscando por uma redução no ciclo do pedido e dos 
custos. (KOBAYASHI, 2000).

4 |  CONCLUSÃO

Com base na revisão bibliográfica, verificou-se como ocorre a entrada e 
processamento de pedidos, desde a comunicação de vendas a organização até a 
chegada no cliente final. Notamos a importância de implantar da tecnologia de 
informação nas atividades de processamento de pedidos. As afirmações demonstram 
que para garantir a confiabilidade dos fluxos de materiais e de informações, a logística 
deve ser auxiliada pelas ferramentas automatizadas.

Esses sistemas apresentam-se como geradores de um diferencial competitivo e 
melhoria da eficácia dentro dos processos logísticos, uma vez que torna a informação 
disponível num intervalo de tempo bastante curto possibilitando respostas rápidas e 
auxiliando a tomada de decisão. Além de minimizar erros humanos e rotineiros no 
processamento manual

O ganho efetivo de tempo e qualidade dos processos de montagem de pedidos 
são fundamentais neste contexto, uma vez que a redução de custos e prazos de 
atendimento podem proporcionar ganhos efetivos para o cliente e para a empresa. 
Por fim percebe-se que a entrada e processamento de pedidos são atividades que 
ligam os clientes a organização e são essenciais para a sobrevivência das empresas 
no mercado, e que se gerenciadas corretamente permite redução de custos através da 
otimização de processos, quanto para os clientes, com a melhoria no nível de serviço 
oferecido.
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