UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
ESCOLA DE ADMINISTRACAO
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Gabriela Marranghello Luizelli

LIVRARIA AURORA:

ANALISE DA IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DE
ESTOQUES EM UM SEBO FAMILIAR

Porto Alegre

2015



Gabriela Marranghello Luizelli

LIVRARIA AURORA:

ANALISE DA IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DE
ESTOQUES EM UM SEBO FAMILIAR

Trabalho de Conclusdo de Curso de
Graduacao em Administracdo da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul como requisito
para a obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

Orientadora: Prof.2 Denise Lindstrom Bandeira

Coorientador: Camilo José Bornia Poulsen

Porto Alegre
2015



Gabriela Marranghello Luizelli

LIVRARIA AURORA:

ANALISE DA IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DE
ESTOQUES EM UM SEBO FAMILIAR

Trabalho de Conclusdo de Curso de
Graduacao em Administracdo da Universidade
Federal do Rio Grande do Sul como requisito
para a obtencdo do titulo de Bacharel em
Administracéo.

Conceito Final:

Aprovado em de de

BANCA EXAMINADORA

Orientadora — Prof.2 Denise Lindstrom Bandeira - UFRGS

Porto Alegre
2015



Ao meu avd Sétimo José Luizelli (in memoriam),

por dar inicio a esta historia.



AGRADECIMENTOS

Se as primeiras linhas foram escritas pelos meus avés, Sétimo e Ondina; foram
continuadas pelo meu pai Eduardo; as pedras colocadas no caminho acabaram me trazendo
para essa histdria. Portanto, ao destino, por me dar essa oportunidade de escrever algumas
paginas desse livro. Que o0s objetivos possam se concretizar, e novos capitulos possam ser
escritas por um longo tempo.

Aos meus pais, Eduardo e Rosa, e a minha familia, pela educac&o, pelo incentivo dado
e por estarem ao meu lado em todas as minhas escolhas e decisdes.

As minhas irmas, Eduarda, Juliana e Marcele, pelos conselhos, pelos momentos
compartilhados de alegria junto com meus sobrinhos e pela paciéncia comigo nos momentos
mais dificeis.

A minha orientadora, Denise, e ao coorientador Camilo pela atenco e pelos conselhos
e dicas fundamentais para a conclusdo deste trabalho.

Aos professores que puderam compartilhar seus conhecimentos durante esses anos de
graduacéo.

As minhas amigas e colegas de time, pelas risadas e momentos de descontra¢io nesse
periodo. Essenciais para deixar a vida mais leve e cheia de alegrias.

Por ultimo, aquele que mais vivenciou este periodo comigo: ao meu marido, Rodrigo,
pelo apoio, pelo carinho, pelo amor, pelo companheirismo e pelos momentos de compreensao.
Aquele que convive comigo todos os dias, que escutou todas minhas preocupacdes e
angustias, mas que acima de tudo, estad sempre ao meu lado, emprestando o ombro e palavras

de motivacgéo para seguir sempre em frente.



“Um pais se faz com homens e livros.”

Monteiro Lobato



RESUMO

Este trabalho possui como objetivo principal auxiliar a Livraria Aurora a chegar as
informagdes de seu estoque o mais proximo possivel da realidade. Em um desafio que
envolve um acervo estimado em mais de 100.000 livros, quase todos diferentes um do outro, é
inegavel a importancia de se obter e controlar as informacgdes deste estoque, para que nao se
tenham problemas no atendimento e nas vendas, que ocorrem tanto no local, quanto na rede.
Para isso, buscou-se descrever 0s processos e rotinas operacionais que envolvem o controle de
estoque, trazer dados das vendas fisicas e virtuais durante o periodo de implementacdo do
sistema SGI e realizar entrevistas com 0s principais colaboradores do negdcio. Através dos
dados apurados, podem-se verificar as consequéncias da insercdo e utilizacdo de um sistema
proprio para controle de estoque de um sebo e como ele tem auxiliado no cadastramento e
organizacgdo do acervo da livraria, além de ter um impacto positivo nas vendas tanto fisicas
guanto on-line. Ao final, foram sugeridas melhorias e ajustes necessarios ao negdcio para
otimizar ainda mais seus processos relacionados ao estoque. Lembrando que a finalidade de
tudo isso € auxiliar a Livraria Aurora a alcancar o cadastro de todo o seu rico acervo, gerindo-
0 sempre com uma maxima organizacdo, a fim de evitar vendas perdidas e canceladas e

manter clientes satisfeitos e fidelizados para uma boa prosperidade do negdécio.

Palavras-chave: Estoque, Livraria, Sistemas de controle, Economia digital, Gestéo de

acervo.
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1 DEFINICAO DO TEMA DE ESTUDO E JUSTIFICATIVA

H& mais de 70 anos, havia uma moca que adorava ir a uma livraria e perder-se no
tempo e nos livros. Desde que ela colocou os olhos em um dos funcionérios, sua visita tornou-
se mais frequente. Ali iniciava a histéria da Livraria Aurora: Sétimo e Ondina Luizelli
conheceram-se no meio de estantes de livros e de corredores cheios de historias,
apaixonaram-se, casaram, constituiram uma familia. Em 1955, abriram uma representacao de
trés editoras do Rio de Janeiro: Aurora, Francisco Alves e A Noite, e participaram da primeira
edicdo da Feira do Livro de Porto Alegre, que se tornou hoje um dos maiores eventos
literarios e culturais do Sul do Brasil. No ano seguinte, resolveram abrir o proprio negocio e
trabalhar principalmente com livros usados. A partir de entdo, j& como Livraria Aurora,
participaram de todas as edi¢Ges da Feira até hoje, pelas méos de seu filho Eduardo. Além de
abrirem o primeiro sebo da cidade, a empresa através de Eduardo e Rosa, sua esposa,
idealizou a primeira area infantil da Feira, juntamente com a Livraria Paulinas, em 1995. As
informagdes contidas nesse trabalho sobre a Livraria Aurora sdo de conhecimento da autora,
filha de Eduardo e Rosa, que recentemente se tornou uma das sdcias-proprietarias da empresa.
Esse € o inicio da gestdo pela terceira geracdo da familia que estd buscando novos rumos e
perspectivas para a continuidade do negdcio.

Duas geracOes depois, a sociedade tem suas rotinas operacionais quase totalmente
modificadas. Em tempos onde a informacdo esta por toda parte, acessivel por apenas um
clique, ndo é dificil ouvir comentarios de que os livros vém perdendo espago nas preferéncias
de uma geracdo que tem tantas opc¢des e tecnologias a disposicdo. Além disso, vivemos em
um mundo onde o tempo tornou-se sinbnimo de raridade e ganhou um valor incalculavel.
Entdo, se ouve e se Ié que as pessoas deixardo de ir a livrarias, se perder no tempo, folhear
livros, paquerar — como um dia fez Ondina —; que ha uma crise dos livros, descrita também

pela critica como uma metamorfose:

Ao contrério do que os mais alarmados pensam, o livro ndo vai deixar de existir,
apenas esta assumindo outras formas, outros suportes. O livro de papel continuara a
ter sua fungéo, como alias ja o demonstraram Umberto Eco e Jean-Claude Carriére’.
(SANT’ANNA, 2012, p. 71)

A acessibilidade e a facilidade virtual trouxeram aos livros novas concorréncias. Nao
sO isso, questionaram a sustentabilidade de um livro e a importancia do uso do papel por
causa da preservacdo do ambiente. Entretanto, atencdo a essa afirmacdo: os livros sdo sim

feitos de papel, mas carregam cultura, divulgam a historia e transmitem conhecimento. Assim,

! Umberto Eco e Jean-Claude Carriére publicaram o livro “N3o contem com o fim do livro” (Record, 2010), que
fala sobre a funcdo do livro de papel.
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0s sebos se tornam um meio de transformacéo social, através do qual o livro ja lido por um
chega a outro, fazendo a reciclagem e, mais que isso, recirculando ideias, reformulando
pensamentos, repassando memdarias e sonhos. Os sebos representam ideias de uma sociedade
mais culta e justa, reinventada a cada leitura. Segundo Sant’anna (2012), é a possibilidade de
ter um instrumento de desenvolvimento ndo s6 pessoal, mas econdémico e social, sendo um
agente social eficaz de cidadania através da disseminagéo da leitura.

Portanto, se deve sim questionar até que ponto um livro pode realmente ser
substituido, e que ndo se permita que o habito de visitar livrarias e sebos vire apenas um
passeio virtual, por sites sem vida, sem historias e sem conhecimento a ser trocado.

No entanto, ndo se pode negar que essas tecnologias também trouxeram um ponto
positivo para 0s sebos: a venda on-line. A possibilidade de acesso a muito mais pessoas, a
milhares de quildmetros, ampliou substancialmente o alcance geografico dos sebos — ja que
em qualquer modalidade de comércio eletrdnico ha uma forte tendéncia de se ignorar as
distancias espaciais, segundo Alves e Arima (2004) —, abrindo os horizontes e a demanda de
um mercado que estava em plena decadéncia e sofrendo uma desvalorizacdo muito grande.
Disponibilizar o acervo na rede significou para muitos livreiros a solucdo para aumentar seu
faturamento e continuar sobrevivendo em um mercado que as poderosas editoras e
distribuidoras controlam e dominam, e onde as megastores em grandes centros comerciais
ofertam condi¢des que 0s pequenos livreiros e sebos ndo conseguem acompanhar.
Brynjolfsson, Hu e Smith? (2006 apud RENZI; FREITAS, 2011, p. 1) confirmam isso
dizendo que os negdcios mistos (que possuem tanto loja fisica quanto loja on-line como
ramificagdes de vendas) podem alcangar um maior publico, mas fazem uma ressalva: “[...] é
necessario planejar ambas as ramificagbes com base nas expectativas e necessidades do
usuario (leitor). Ambas as ramificagcdes da empresa devem se complementar para atingir uma
area maior de possibilidades”.

Colocar os livros a disposicdo na Internet significa cadastrar e organizar o acervo de

forma correta e sem erros:

Entretanto, a enorme facilidade que se encontra para se comercializar, esbarra em
aspectos passiveis de muita discussdo e para os quais ainda ndo foram encontradas
solucBes definitivas, o que visa atender a uma clientela cada vez mais exigente.
Trata-se, principalmente, de aspectos relacionados com a entrega dos produtos, que
tdo rapidamente se comercializa por meio eletrdnico, e da seguranca nas transacfes
comerciais pela Internet. A gestdo eficiente de estoques e o alcance da harmonia na
cadeia produtiva sdo alvos a serem atingidos pelas empresas que se dedicam ao

2 Brynjolfsson, Erik; Hu, Yu Jeffrey; Smith, Michael D. From Niches to riches: Anatomy of the long tail. MIT
Sloan Management Review. Massachusetts, v. 47, n. 4, summer, 2006.
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comeércio eletrdnico, como requisitos minimos para o sucesso dos empreendimentos.
(ALVES; ARIMA, 2004, p. 92)

A plataforma criada, em 2005, por André Garcia, dono e idealizador do site Estante
Virtual, foi o inicio das vendas dos sebos brasileiros na Internet. Através de uma importagdo
simples feita em uma planilha eletrbnica, André Garcia disponibilizou e facilitou o desafio
aos livreiros, que deviam se preocupar com a descricdo correta dos seus produtos e na
organizacdo desses para depois encontra-los com facilidade na hora do envio de um pedido.
Infelizmente, essa ndo era e ndo é uma tarefa facil para esses sebos: geralmente pequenas
empresas sem muitos recursos para investir em pessoas, equipamentos e sistemas. A
catalogacdo de livros é uma tarefa que demanda tempo e cuidado, além de muito detalhismo
na descricdo do estado de conservacdo dos livros, e atencdo e ldgica na hora de alocar o livro
na estante correta.

A Livraria Aurora entrou no site da Estante Virtual em meados de 2010, iniciando o
desafio de catalogar mais de 100.000 livros (numero estimado de produtos que estdo no
pequeno prédio de quatro andares localizado no centro histérico de Porto Alegre). Nesse
tempo, encontraram-se problemas no processo, principalmente com os colaboradores que
realizaram cadastros errados ou alocaram os livros no local errado. Erros que causaram
vendas perdidas e canceladas para a empresa.

Hoje, sdo mais de 30.000 livros cadastrados, apenas 30% do acervo estimado. Com
esse nimero ja se pode perceber o significado da venda virtual para a empresa, que viu seu
faturamento crescer — ainda ndo tdo expressivo como pode ser —; mas, mais importante que
iss0, viu a possibilidade de ndo deixar seu faturamento oscilar muito durante o ano devido as
plataformas on-line. Com a reformulacdo do site préprio e a inclusdo do e-commerce,
recentemente, a empresa esta investindo na venda virtual e na catalogacdo de seu acervo, o
que ja representa mais de um terco de seu faturamento.

A venda do acervo em diferentes pontos (fisico, site proprio e plataformas virtuais
para sebos), exige da empresa um rigido controle e conhecimento do seu estoque para
otimizar o servigo e o atendimento, além de deixar seus clientes satisfeitos com os livros que
procuram. A informacao precisa dos produtos em estoque em tempo real pode trazer muitas
vantagens a empresa, jd que esse é um problema comum aos livreiros, e poucos tém um
acervo tdo grande e diversificado como o da Aurora. A evidéncia da necessidade e
importancia de ter o acervo catalogado, organizado e disponivel para seus clientes,
principalmente on-line, fez a organizacdo buscar algum meio que pudesse auxiliar nesse

desafio, pois continuar contando com a boa memoria de seu proprietario e funcionarios,
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infelizmente, com a dinamizacdo dos processos, sO levaria a empresa a fechar suas portas,
como muitos estéo fazendo.

Acredita-se, na empresa, que ao organizar seu estogue se poderd aumentar o
faturamento e fidelizar os clientes, em busca de uma melhor saude financeira que possibilite o
planejamento para realizar uma reforma estrutural no prédio e inserir servicos como saraus,
contacdo de histdrias, entre outras atividades culturais, juntamente com um café. O objetivo é
incentivar o habito das pessoas e das criangas irem as livrarias, retomar o costume de ler um
bom livro e se perder nas historias, enxergando no livro usado uma forma de transmitir
conhecimento e ideias a outros.

Portanto, resolveu-se pesquisar sobre sistemas que pudessem auxiliar a empresa nessa
gestdo, principalmente pela organizacdo logistica de seu estoque e vendas. Nazario (2000)
afirma que existem razdes que justificam a importancia de informacdes precisas e a tempo
para sistemas logisticos eficazes, entre elas:

e A melhor coordenacdo permite o aperfeicoamento do servico baseando-se
principalmente na melhoria da oferta de informagdes ao cliente;

e Os clientes percebem que informac6es sobre status do pedido, disponibilidade
de produtos, programacdo de entrega e faturas sdo elementos necessarios do
servigo total do cliente;

e A informacdo aumenta a flexibilidade permitindo identificar (qual, quanto,
como, quando e onde) os recursos podem ser utilizados para que se obtenha
vantagem estratégica.

A procura por sistemas de gestdo iniciou por sistemas integrados de gestdo
empresarial, os conhecidos ERPs (Enterprise Resource Planning). Silva et al. (1998 apud
MENDES; ESCRIVAO FILHO, 2007) afirmam que os sistemas integrados de gestdo, ou
sistemas ERP, podem representar vantagem competitiva para as empresas, pois as apoiam na
obtencdo de maior agilidade, melhor controle, maior confiabilidade e facil acesso as
informacdes. Contudo, a aquisicdo e a implementacdo desses sistemas requerem
investimentos consideraveis e significativos para uma pequena empresa que nao conta com
recursos para investimentos em tecnologia. Como ja afirmava Wood Jr. (1999 apud
MENDES; ESCRIVAO FILHO, 2007), as expectativas sobre o impacto de um ERP sdo
enormes e 0s investimentos que implicam sdo gigantescos. Ou seja, ndo se pode negar as
diversas vantagens competitivas e estratégicas que um sistema integrado pode trazer.

Entretanto, as dificuldades e desafios para as pequenas e médias empresas em um projeto de
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adogdo de ERP também sdo varias, como a complexidade de customizacdo ao modelo de
negdcio e suas particularidades, as alteracdes que devem ser feitas nos processos de gestdo
empresarial, a aceitacdo e colaboracdo (ndo resisténcia) de todos os envolvidos ao novo
sistema, o0 gerenciamento de novas versdes e atualizac6es, sem falar no alto custo de aquisicédo
e nas atividades de consultoria e treinamento. Portanto, Mendes e Escrivao Filho (2007) ndo
medem esforgos nem palavras ao afirmar que pequenas e médias empresas devem ser
cautelosas ao investir em tecnologia, reconhecendo suas limitacGes tanto financeiras quanto
humanas, e sugerem que uma alternativa seria a ado¢do gradual de um sistema, a fim de
minimizar as mudangas e parcelar o investimento necessario.

Assim, os administradores da Livraria Aurora, apos algumas pesquisas sobre 0s
sistemas ERP, verificaram que o investimento financeiro no momento seria inviavel, e que
existe uma prioridade que deve ser atendida antes da aquisicdo de um sistema integrado: as
informacdes referentes ao estoque devem estar no poder da empresa, para entdo o sistema
ERP poder ser alimentado corretamente e a empresa poder usufruir de suas funcionalidades
plenamente, pelo “valor” que tem esse sistema de apoio ao negocio.

Ao buscar alternativas a um sistema integrado, e mais voltado a gestdo do estoque da
livraria, através de buscas na Internet e conversas com colegas livreiros, os gestores da
empresa encontram um sistema integrado a plataforma Sebos Online, para sebos no Brasil,
feito exclusivamente para esse mercado. Com ferramentas especificas para esse segmento de
mercado e com a possibilidade de uso de equipamentos como leitor de cddigo de barras,
impressora fiscal e de etiquetas — que prometem auxiliar e facilitar todo o processo — 0
sistema SGI mostrou-se uma oOtima alternativa na atual necessidade da Livraria Aurora:
organizar seu acervo. Outra grande vantagem é em relacdo ao custo: o software ndo tem um
valor de adesdo, como no caso dos sistemas ERP, tendo apenas um valor mensal que varia de
acordo com as ferramentas que se utilizard e o nimero de livros cadastrados no sistema.
Portanto, o sistema SGI mostrou-se 0 melhor na relacdo custo-beneficio para a livraria. Pode-
se, agora, focar os esforcos na gestdo do estoque a fim de melhorar a logistica de organizagéo
e otimizar os processos referentes as vendas tanto on-line quanto na loja fisica.

Com base nos fatos expostos, podemos perceber que a necessidade primordial da
empresa hoje, se ela pretende outros passos no futuro, é se apropriar da informacéo do seu
préprio estoque e gerencia-la de forma eficaz, a fim de aperfeicoar seu servi¢co, minimizar
problemas de falta de estoque (de livros cadastrados no sistema e ndo encontrados) e deixar 0s
clientes satisfeitos. Esse trabalho dissertard, entdo, sobre a implementacdo do sistema SGI e
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0s ajustes necessarios ao negdcio, sobre a catalogagdo e organizagdo dos livros e sobre 0s
desafios da gestdo de estoque de um sebo com mais de 100.000 livros, e pretende, portanto,
auxiliar na obtencdo da informacgdo correta do estoque e impactar positivamente nos

processos, nas vendas e na relacdo com os clientes da Livraria Aurora.
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2 REVISAO TEORICA

Para que se compreenda a importancia da gestdo e do conhecimento do estoque para
um sebo, serdo, primeiramente, apresentados alguns conceitos basicos de estoque e sua gestao
citados por autores da area e como eles se aplicam ou ndo a Livraria Aurora. Apés isso, serdo
abordados conceitos mais voltados para a gestdo da informacdo e como sistemas especificos
podem auxiliar na tomada de decisGes dos administradores do negdcio. Por fim, para melhor
situar o trabalho, sera feita uma explicacdo das funcionalidades do sistema escolhido na
empresa e uma analise atual do mercado dos livros e 0 que mudou com a entrada da economia

digital no setor.

2.1 ESTOQUES E SUA GESTAO

Se por um lado Slack et al. (2008) definem estoque como a acumulacdo armazenada
de recursos materiais em um sistema de transformacéo, por outro, os autores também definem
o termo de outra forma que melhor podemos adequar a Livraria Aurora, que nada mais é que
um varejo de livros: “O estoque ¢ o acUmulo de recursos transformados, como matérias,
dinheiro e, as vezes, clientes” (SLACK et al., 2013, p. 306). Slack et al. (2008) ainda
complementam dizendo que ndo importa o0 que estd sendo armazenado, pois 0 estoque existe
devido a uma diferenca de ritmo entre fornecimento e demanda.

Chase et al. (2006) dizem que estoque é a quantidade de qualquer item ou recurso
usado em uma organizacdao. Ja Stevenson (2001) simplifica definindo estoque como um
conjunto de bens armazenados. O autor ainda afirma que os estoques sdo parte vital nos
negdcios e que “sdo necessarios para as operacdes, e também contribuem para o nivel de
satisfacdo do cliente” (STEVENSON, 2001, p. 425). Conforme Ballou (2007), estoques
melhoram os niveis de servi¢co oferecidos, disponibilizando ao cliente o produto/servico
imediatamente e proporcionando um tempo de ressuprimento pequeno. Isso pode significar
uma vantagem competitiva para a empresa, além de menores custos de vendas perdidas.

Portanto, segundo Stevenson (2001) a eficacia na gestdo desses estoques € essencial
para 0 sucesso das operagdes, uma vez que esse representa geralmente um consideravel
volume de dinheiro e impacta diretamente sobre as operagdes rotineiras da empresa. No caso
da livraria, o estoque é o recurso pronto a ser transformado em capital: os livros. A
importancia do estoque se reflete na esséncia da organizacdo que é a venda dos livros usados
e raros. A alta variedade desses livros garante um acervo valioso e desejado por qualquer

sebo, e pode se tornar um alto diferencial para a empresa se bem gerido. Sao itens que muitas
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vezes ndo se encontram com tanta facilidade em outros lugares e se tornam Unicos, ndo
existindo a possibilidade de reposicdo na maioria das vezes como é feito em outros
estabelecimentos de varejo em geral. A escolha da politica de estoque nesse caso €
determinada pelo préprio setor, uma vez que quanto maior o nivel de estoque em variedade,
maiores sdo as chances de se satisfazer as demandas dos consumidores e ndo perder uma
venda.

“Estabelecer os niveis de estoque e a sua localizagdo € apenas uma parte do problema
global do planejamento logistico” (BALLOU, 2007, p. 213). Ao se ter um alto nivel de
estoque, temos dois custos inerentes e significativos: primeiro, o capital investido no estoque;
segundo, os custos de manutengdo e armazenagem desse estoque. Ainda, conforme Ballou
(2007), controlar os estoques é uma questdo de balancear esses custos dos produtos estocados.

Outra desvantagem que merece ser citada, referente a Livraria, esta na possibilidade de
se ter livros sem giro, obsoletos ou danificados, que representam capital investido parado para
a livraria e acarretam um custo de armazenagem ao estar ocupando lugar nas estantes. “A
analise dos materiais sem giro e obsoletos trara beneficios desde o aumento da capacidade de
armazenagem até o lucro na venda para terceiros” (DIAS, 2005, p. 310). Portanto, se os
gestores puderem fazer uma andlise desses livros e identificar aqueles que perderam seu valor
monetério, custos de armazenagem e de investimento podem ser reduzidos, otimizando 0s
processos dentro da livraria.

Slack et al. (2013) descrevem algumas razdes para evitar o acumulo de estoque onde
for possivel:

a) O custo de oportunidade absorvido pelo estoque;

b) A menor velocidade do processamento nos processos e nas operagoes;

c) O estoque esconde os problemas;

d) O estoque pode tornar-se obsoleto, ser danificado ou se deteriorar;

e) Um item de estoque pode ser totalmente perdido quando é dificil localiza-lo no
estoque;

f) O estoque pode exigir um espago excessivo de armazenagem comparado a seu
valor;

g) O estoque pode estar duplicado em diversos locais;

h) O estoque pode envolver altos custos administrativos e de seguro.

Chase et al. (2006) fazem um alerta que o objetivo de uma empresa ndo deve ser a

reducdo de custos e de estoques, e sim deve-se pensar acima de tudo em aumentar as vendas e

20



os lucros; se a reducdo do estoque sustentar o objetivo principal, ai sim os esfor¢os devem se
concentrar nessa melhora. “Esse ¢ o dilema do gerenciamento de estoques: apesar dos custos e
de outras desvantagens associadas a sua manutencdo, eles facilitam a conciliacdo entre
fornecimento e demanda” (SLACK et al., 2008, p. 380). Ainda conforme Slack et al. (2013),
ter niveis de estoques adequados com o setor e mercado significa equilibrar os custos de
manutencdo de estoques com o servico ao cliente, pois, com niveis inadequados de estoques,
os clientes sdo mal atendidos. Em um sebo, onde os estoques sdo considerados
imprescindiveis para o desempenho do negdcio, manter um acervo com muitos livros
distintos e raros € um ponto forte que traz consigo varias desvantagens (como as citadas
acima) que devem ser geridas da forma mais eficiente para buscar a minimizag&o dos custos
incorridos.

Assim, a gestdo do acervo em um sebo se mostra de grande relevancia. Dias (2005)
determina alguns objetivos principais que devem ser descritos para organizar um setor de
controle de estoques, entre eles podemos destacar aqueles que sao validos para a empresa que
esta sendo estudada:

a) Determinar os itens do estoque (“o que” deve permanecer em estoque e
namero de livros);

b) Determinar a periodicidade do reabastecimento (“quando” se deve comprar
e/ou adquirir mais livros);

c) Como receber e armazenar os materiais (de forma adequada com as
necessidades para se guardar um livro);

d) Controlar os estoques e ter informacgdes dobre a sua posi¢do (cadastramento
dos livros e acervo atualizado);

e) Manter inventérios periddicos (atualizagdo do acervo);

f) Identificar e retirar do estogue itens obsoletos e/ou danificados.

O objetivo do controle de estoques ¢ “[...] otimizar o investimento, aumentando o uso
eficiente dos meios financeiros, minimizando as necessidades de capital investido em
estoques” (DIAS, 2005, p. 19). Mas, atencdo: “Lidar com milhares de itens estocados,
fornecidos por centenas de fornecedores diferentes, com possivelmente dezena de milhares de
clientes individuais, torna a tarefa de operagdes dindmica e complexa” (SLACK et al., 2013,
p. 323). Se um sebo, para poder atender as necessidades de seu publico, precisa de um alto
nivel de estoque: desenvolver a capacidade de gerir esse estoque — focando nos objetivos
acima descritos — apresenta-se como um grande desafio a ser encarado. A busca pela
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minimizacdo dos custos gerados de manter um estoque que envolve um capital consideravel
deve ser constante e implacavel para tornar o negocio mais eficiente financeiramente.

Uma das formas de auxiliar na gestdo de estoques para o caso da livraria esta no uso
de scanners UPC (Universal Product Code), ou mais conhecidos como leitores de cddigos de

barras:

Nos estabelecimentos que utilizam as leitoras de codigos de barras (os chamados
UPC), ocorre uma grande mudanca em seus sistemas de estoque. Além do aumento
de velocidade e de precisdo que proporcionam, esses sistemas fornecem a geréncia
informacdes continuas sobre o estoque, reduzem a necessidade de fazer contagens
fisicas periddicas e de ter que determinar o tamanho de cada pedido; também, ao
indicarem o prego e a quantidade de cada item no tiquete de caixa, permitem melhor
nivel de servico. (STEVENSON, 2001, p. 427)

Chase et al. (2006) também citam scanners para leitura de cddigos como uma
ferramenta muito atil para lojas que mantém grandes estoques, como lojas de departamentos
ou varejos; usando como exemplo um scanner sem fio Prada que fornece informagdes para
vendedores e € usado para digitalizar as mercadorias para as informacgdes de estoque e
processar as entradas e as saidas no banco de dados.

O novo sistema escolhido pela Livraria Aurora possibilita o uso do leitor de cédigo de
barras integrado ao sistema como uma ferramenta auxiliar. Os livros mais recentes ja vém
com os cédigos impressos na contracapa geralmente, denominados de cédigos ISBN® no caso
dos livros, facilitando a universalizacdo dos dados desse produto. Através dos codigos UPC
(ISBN), o sistema tem um banco de dados de livros ja cadastrados por outras livrarias, que s6
cresce e compartilha as informacgdes entre 0 mercado, reduzindo tempo e possibilidades de
erros no cadastro dos livros, otimizando os processos de entrada e saida de estoque na livraria,
atualizando as informagdes constantemente.

Essas informacdes, portanto, merecem um cuidado especial, pois podem melhorar os
processos e auxiliar na tomada de decisdes. Segundo Stevenson (2001) o gerenciamento de
estoques bem-sucedido requer um sistema para monitoramento das transacgOes de estoques e
informagdes precisas sobre a demanda, e isso frequentemente € o retrato de uma organizagao

bem administrada.

2.2 SISTEMAS DE INFORMACAO DE ESTOQUES
Informacdes certas, para as pessoas certas, no momento certo: essa € resumidamente a

funcdo de um sistema de informagdo. “Um dos principais objetivos dos sistemas de

® O ISBN (International Standard Book Number) é um sistema que identifica numericamente os livros segundo
o titulo, o autor, o pais e a editora, individualizando-os inclusive por edicdo. O sistema numérico do ISBN é
convertido frequentemente em codigos de barras impressos nas contracapas das publicacdes.
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informacdo ¢ transformar economicamente os dados em informagdes ou conhecimento”
(TURBAN et al., 2007, p. 3). Para esses autores, itens de dados s&o apenas descri¢des
elementares sem organizacao, enquanto a informacao e o conhecimento sdo dados que foram
processados e organizados para transmitirem certo significado, valor ou entendimento ao
receptor. Entdo, quem organiza e processa esses dados a fim de transmitir conhecimento séo
0s sistemas de informacgdo. Contudo, a maneira como uma empresa usa essas informacoes
pode impactar tanto positivamente quanto negativamente para a organizacao.

No caso da Livraria Aurora, trata-se de um sistema de informacdo gerencial voltado
para 0 setor de producdo e operagOes. Segundo Turban et al. (2007) os sistemas de
informacdes gerenciais, mais conhecidos por SIG, resumem dados e informacdes, preparando
relatorios a atualizando o banco de dados constantemente. Nesse caso, as operagdes cotidianas
sdo armazenadas e supervisionadas, a fim de que as informacgdes sejam as mais verossimeis

possiveis. Para o setor de producdo e operacdes as vantagens podem ser diversas:

As organizacbes estdo competindo em termos de prego, qualidade, tempo
(velocidade) e servico ao cliente — gerando preocupacges para o gerente de producéo
e operacdes. Cada processo nas operagdes de uma empresa que agrega valor a um
produto ou servigo (por exemplo, adquirir estoque, controlar qualidade, receber
matérias-primas e despachar produtos) pode ser aprimorado pelo uso de sistemas de
informagdo baseados na Web. Além disso, os sistemas de informacdo tém permitido
que a funcdo de produgdo e operagBes vincule a organizacdo com outras
organizagfes na cadeia de suprimentos da empresa. Do projeto auxiliado por
computador e fabricagdo auxiliada por computador até os sistemas de pedidos
baseados na Web, os sistemas de informacdo apoiam a funcdo de producdo e
operagBes. (TURBAN et al., 2007, p. 17)

“A maioria dos estoques de tamanho significativo ¢ gerenciada por sistemas de
informacdo. Isto é assim desde que a coleta de dados se tornou mais conveniente a partir de
uso de leitores de codigos de barras [...]” (SLACK et al., 2013, p. 326). Portanto, esses
sistemas de apoio informatizados para o controle de estoque podem auxiliar na gestdo do
negocio, reunindo informacgdes preciosas para a tomada de decisdo. Fungdes comuns como
atualizacdo de estoque e de vendas, geracdo de pedidos e previsdo de demandas proporcionam
uma maior precisao do estoque e das informacGes envolvidas nas operagdes. Contudo, Slack
et al. (2013) alertam para alguns erros frequentes, ao registrar opera¢fes ou manusear 0
estoque fisico, que podem levar a divergéncias entre o estoque registrado e o real, entre 0s
quais:

a) Erros de digitagdo no cadastro do item;
b) Erros de quantidade (entradas e saidas sem registro);
c) Estoque danificado ou deteriorado néo registrado como tal;

d) Itens roubados do estoque;
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e) Problemas na atualizagéo dos registros.
Conforme Chase et al. (2006), a precisdo do estoque se refere a quao bem os registros
do estoque e a contagem fisica real concordam, e aponta outras razdes para que nao haja uma

concordancia entre 0s registros e o estoque:

Por exemplo, uma area de estoque aberta permite que os itens sejam removidos para
fins legitimos ou ndo-autorizados. A remogdo legitima pode ter sido feita as pressas
e simplesmente ndo foi registrada. As vezes, as pecas sdo colocadas em locais
errados, aparecendo alguns meses depois. As pecas geralmente sdo armazenadas em
varios locais, mas os registros poderdo ficar perdidos ou o local podera ser
registrado incorretamente. As vezes, os pedidos de reabastecimento do estoque sdo
registrados como recebidos, quando na realidade nunca chegaram. Ocasionalmente,
registra-se um grupo de pegas como retirado do estoque, mas o pedido do cliente é
cancelado e as pecas sdo retornadas ao estoque sem cancelar o registro. (CHASE et
al., 2006, p. 539-540)

Tanto os motivos apontados por Slack et al. (2013), quanto por Chase et al. (2006) séo
validos para o caso da livraria, que tem seu estoque aberto ao publico e o cadastramento deste
exige cuidados na insercdo dos dados que devem ser o mais verossimeis possivel. Essas
divergéncias precisam ser controladas para manter os registros precisos e atualizados, ficando
claro que a exatiddo dos dados é fundamental para a eficacia dos sistemas de gerenciamento
de estoques. Conforme Turban et al. (2007), os dados precisam ser precisos, completos,
oportunos, coerentes, acessiveis, relevantes e concisos; entretanto, existem dificuldades cada
vez maiores para se manusear com esses dados. Além disso, erros sd0 muito mais comuns
onde ha inimeras transagcGes como em um estoque de alto nivel.

Em um sebo, essas incoeréncias do sistema podem causar vendas canceladas e clientes
insatisfeitos, o que significa um prejuizo para a empresa, principalmente na sua imagem.
Portanto, qualquer esforco ou investimento que possa reduzir esses erros mostra-se muito
valido e eficiente para a organizacdo. Informacoes de entradas e saidas de estoques devem ser
cuidadosamente inseridas para que o estoque registrado se mantenha o mais proximo possivel
do real. A exatiddo total sO seria possivel se fossem feitas verificagbes periddicas no estoque
fisico para compara-lo aos registros (que, em geral, sdo raras quando 0s estoques sdo
considerados grandes); ou através da manutencdo da area de estoque trancada (que € inviavel,
no caso do sebo, onde o publico necessariamente quer ter contato com o acervo).

Uma das formas de otimizar a entrada e saida de informacfes do sistema € o uso de

tecnologias para isso:

As tecnologias de entrada e saida permitem que pessoas e outras tecnologias insiram
dados em um computador. [...] Os dispositivos de automacdo de entrada de dados
inserem dados com o minimo de intervencdo humana. Essas tecnologias agilizam a
coleta de dados, reduzem os erros e reinem dados na fonte de uma transacéo ou
outro evento. Sao exemplos os leitores de cédigos de barras. (TURBAN et al., 2007,
p. 309)
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Mais que informacdo, esses dados podem gerar conhecimento para a gestdo do
negdcio, reforcando ainda mais a sua importancia: “Para contribuir para o sucesso
organizacional, o conhecimento, como uma forma de capital, precisa existir em um formato
que possa ser trocado entre as pessoas” (TURBAN et al., 2007, p. 109). Portanto, um bom
gerenciamento dos dados através de um sistema de informacdo adequado pode ajudar as
organizages a estruturar e manipular o conhecimento, auxiliando na tomada de decisdes e na

gestdo dos seus bens, tanto materiais quanto intelectuais.

2.3 O SISTEMA SGlI

O Software SGI.NET foi desenvolvido pela equipe do portal Sebos Online — site que
retne diversos acervos do pais, assim como a Estante Virtual — para suprir as necessidades de
sebos e livrarias de melhor controlar seus estoques. Seu principal diferencial é a facilidade de
uso de seus recursos voltados e desenvolvidos para esse setor do mercado, com as devidas
ferramentas adaptadas ao negocio. Outra importante questdo € a financeira, uma vez que para
adesdo do mesmo ndo ha um investimento inicial necessario. O portal cobra pelos seus
servicos mensalmente de acordo com o nimero de livros que se tem cadastrado no sistema.

O software possui moédulos de cadastro de produtos, controle de estoque, emissdo de
etiquetas com codigos de barras, ponto de vendas com interface para leitor de codigo de
barras; que possibilitam um maior controle para a gestdo do estoque e uma melhor visdo do
negocio. Portanto, o SGI é compativel com ferramentas tecnoldgicas que podem otimizar 0s
processos e reduzir as probabilidades de erros, tais como: leitor de cddigos de barra,
impressora de etiquetas, gaveta de dinheiro, impressora fiscal e leitor de pregos. Além disso, o
software ainda interliga as lojas (se ha mais de uma), o portal Sebos Online e o site proprio
(opcional a empresa contratante), processando todos em tempo real e mantendo o estoque
sincronizado e atualizado nos pontos de venda.

Algumas caracteristicas importantes do SGIL.NET, informadas pelo site do Sebos
Online:

e Controle de Estoque fisico e financeiro;

e Controle de vendas;

e Suporte total a codigo de barras padrdo EAN-13;
e Emissdo de Cupom Fiscal;

e Emissdo de Nota Fiscal e Nota Fiscal Eletronica;

e Confeccdo de graficos das vendas;
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Compativel com qualquer leitor de cddigo de barras;

Impressao de relatérios com logotipo da empresa;

Cadastro de clientes;

Cadastro de funcionarios;

Cadastro de produtos (Sistema inteligente de cadastro, base de dados com mais
de 5 milhdes de cadastros j& prontos de Livros, Revistas, CDs, DVDs, VHS e
Discos de Vinil agilizando o processo de cadastro de seus produtos);

Vaérias opg¢des de pesquisa;

Impressdo de varios tamanhos de etiquetas com codigo de barras, produto,
preco, nome e telefone da loja;

Relatorios (varios tipos);

Tabela de pregos dos produtos;

Emissdo de Orcamentos;

Emissdo de Pedido de Compra;

Importacdo de dados de outros sistemas;

Exportagéo de produtos para planilha eletronica, texto e outros formatos;
Sistema on-line;

Controle de acessos dos usuarios (é possivel definir o que cada usuario pode
acessar no sistema, isto permite um maior controle e seguranca. Além disso,
cada usuario tem sua prépria senha, que somente pode ser visualizada ou
alterada por ele);

Visualiza todas as opera¢fes do usuario do sistema, permitindo identificar
eventuais erros cometidos por ele. Exemplo: Sempre que se apaga ou altera
alguma informacé&o no sistema, 0 mesmo identifica quem fez;

Sistema de E-mail Marketing.

E um software feito para sebos e, mais importante, acessivel aos mesmos. As
funcionalidades voltadas para o setor com ferramentas especificas — por exemplo, o “Vale
ou o “Avise-me”™ — mostram o cuidado da equipe do portal em desenvolver

ferramentas Uteis e necessarias para sebos e livrarias.

* “Vale Crédito”: usado para registrar trocas de livros e créditos do cliente com a loja para futuras compras.
® “Avise-me”: usado para registrar quando um livro pedido pelo cliente ndo é encontrado no momento, e assim
que o titulo for cadastrado, o sistema gera um aviso que aquele livro estava sendo procurado pelo cliente.
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Portanto, o software em questdo, mostrou-se a melhor opcdo para o inicio da
informatizacdo dos dados da Livraria Aurora, com diversas funcionalidades que podem
auxiliar a gestdo do grande acervo da empresa. O SGI vem facilitando tanto o controle, como
0 cadastro e a integracdo com 0s seus outros pontos de vendas, tanto automaticamente (caso
do Sebos Online) quanto manualmente, pela exportacdo e importacdo dos dados (caso da
Estante Virtual e do site proprio).

2.4 O MERCADO DOS LIVROS E A INFLUENCIA DA ECONOMIA DIGITAL

Para analisar o setor de livros, € importante verificar alguns aspectos situacionais dos
cenarios: demogréafico, politico e econdmico. Assim pode-se entender a situacdo do
consumidor e do ambiente em que esta inserido, para entdo se analisar o0 mercado em si € 0

que mudou com a entrada da economia digital — para melhor e para pior.

2.4.1 Andlise Situacional

Quanto ao cenario demogréafico, conforme o Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), a populacdo brasileira cresceu 0,9% entre 2012 e 2013. Um crescimento
menor do que o periodo entre 2011 e 2012, mostrando uma tendéncia de diminuicdo do
crescimento populacional que deve alcancar seu apice em 2042, quando a populacdo devera
parar de crescer. Essa queda é reflexo da diminuicdo da taxa de fecundidade e do aumento da
expectativa de vida dos brasileiros, observando-se o envelhecimento da populagdo. Outro
dado demografico importante diz respeito ao analfabetismo que vem se mantendo estavel,
enguanto na regido Sul, por sua vez, houve uma diminuicdo da taxa de analfabetismo:
passando de 4,9% em 2011 para 4,4% em 2012. Por sua vez, ao se considerar grupos de
idades, a taxa de analfabetismo é maior em grupos de idades mais elevadas conforme

mostrado na Tabela 1.
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Tabela 1: Taxa de analfabetismo conforme as diferentes faixas etarias

Faixa etaria Taxa de analfabetismo (%0)
De 15 a 19 anos 12
De 20 a 24 anos 1,6
De 25 a 29 anos 2,8
De 30 a 39 anos 51
De 40 a 59 anos 9,8
De 60 anos ou mais 24,4

Fonte: G1 (2013).

No cenério econémico, afirma-se que a renda média do brasileiro estad maior, a linha
de extrema pobreza e a taxa de desemprego vem diminuindo. No entanto, a participacdo dos
jovens na forca de trabalho reduziu, devido, segundo especialistas, ao aumento da renda
meédia e 0 aumento da escolaridade dos brasileiros até 24 anos. Ao analisar o Setor Editorial
Brasileiro, apesar de a ultima apuracdo ter registrado uma queda no nimero de exemplares
produzidos e vendidos, observa-se o aumento do faturamento de 3,04%, pois 0 preco médio
do livro aumentou em torno de 13% nos Gltimos anos.

Ja quanto a influéncia politica, podem-se citar alguns fatos importantes que
recentemente modificaram o setor das livrarias e sebos:

a) Lei 8.313/91, conhecida como a Lei Rouanet, que surgiu para aumentar 0s
investimentos em cultura no pais;

b) Aliquota zero para taxas sobre todas as operacdes com livros no pais
(PIS/PASEP e COFINS);

c) Registro mddico nos correios (Reducdo tarifaria do Registro Nacional para
envio de livros e de materiais didaticos);

d) Previsdo legal para editoras e distribuidoras de realizarem vendas diretas,
principalmente livros didaticos em escolas, diminuindo o mercado potencial
das livrarias.

Portanto, se por um lado ha leis que incentivam a leitura e facilitam as trocas
comerciais, por outro se tem cada vez mais a influéncia de poder daqueles que dominam a
cadeia de valor dos livros: grandes editoras e distribuidoras, bem como as megastores de
livros localizadas em grandes centros comerciais. Esses “grandes” do mercado vém
determinando as regras do setor conforme seus interesses proprios naturalmente; restando
aos pequenos estabelecimentos a tentativa de buscar negociagdes mais vidveis
financeiramente e encontrar maneiras de se reinventar como negocio, para atender as
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necessidades e desejos de consumidores cada vez mais exigentes, em uma meta de trazer os
clientes de volta aos encantos de um pequeno comércio de livros e ndo fechar as portas, como
muitos ja fizeram ultimamente. Em entrevista ao repdrter Mauricio Meireles (2013), o
presidente da ANL (Associacdo Nacional de Livrarias), Edmilson Xavier, confirma que houve
uma reducdo de 12% no namero de livrarias no pais em 2012. Conforme Xavier, essa queda
ndo é efeito da entrada de livros digitais e sim reflexo da concentracdo do mercado nas
grandes redes e grandes grupos editoriais.

Um dos pontos que os sebos podem explorar mais é a questdo ambiental. A
reutilizacdo de livros usados, que giram nas maos dos clientes de sebos, é uma forma de
diminuir os efeitos da producdo desenfreada que vem prejudicando 0 nosso meio ambiente
cada vez mais. Os efeitos da atuacdo indiscriminada das pessoas frente ao ambiente em que
vivemos como, por exemplo, atividades de desmatamento e emissoras de gases poluentes, ja
podem ser sentidos por todos. No caminho de tentar ao menos diminuir esses efeitos, os livros
usados podem ser uma alternativa. A conscientizacdo desse processo na mente do consumidor
pode ser um escape para 0s sebos na tentativa de fazer frente a essas grandes redes do

mercado dos livros.

2.4.2 Analise Mercadologica

A cada quatro anos, a Fundacdo Pro-Livro e o Ibope Inteligéncia realizam a pesquisa
Retratos da Leitura no Brasil. A ultima pesquisa, divulgada no segundo semestre de 2012 —
referente ao ano de 2011 — apontou a diminui¢cdo do nimero de leitores no pais entre 2007 e
2011, passando de 95,6 milhdes para 88,2 milhdes, ou seja, 50% da popula¢do com 5 anos ou
mais em 2011. Ainda segundo a referida pesquisa, as mulheres correspondem a maior parcela
dos leitores e a regido Sul se encontra abaixo da média nacional, como pode ser observado na

Figura 1.
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Figura 1: Quem sdo e onde estdo os leitores do Brasil
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No entanto, conforme salienta a presidente da Camara Brasileira de Livros, em
entrevista a Jankavski (2014), esses dados ndo precisam ser vistos do lado ruim, segundo ela
“se metade da populagdo ndo 1€, temos um espaco enorme para crescer”. E ainda que os
resultados mostrem uma queda de 55% (2007) para 50% (2011) do ndamero de leitores, por
outro lado mostram também que 49% dos entrevistados afirmou que atualmente I& mais que
no passado, enquanto apenas 28% diminuiu o volume de leituras, contra 40% e 46%,
respectivamente, apurados em 2007.

Além disso, ha uma tendéncia do vintage, com um aumento do interesse pelos livros
usados até para decoracdo, além do fato que os livros novos sdo mais caros. A preocupacao
maior com o ambiente, o fortalecimento da leitura como atividade de lazer e a maior adeséo
pelas compras pela Internet também sdo fatores que vém influenciando o mercado.

A Internet hoje é o segundo meio de comunicacdo mais acessado pelos brasileiros,
ainda € verdade que bastante atrds da TV, mas, segundo pesquisa do IBOPE (Instituto
Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica), j& em 2010 os livros representavam uma boa
parcela dos itens procurados pelos internautas, sendo que a venda virtual facilita a compra das
pessoas que estdo cada vez mais ocupadas. Outros dados do proprio IBOPE mostram que o
comércio eletrbnico vem comercializando um volume de mais de 1,4 milhdo de exemplares.

A economia digital tornou-se inevitavel nos dias de hoje:

No século XXI, todas as organizagdes — comerciais, sem fins lucrativos, privadas,
publicas — operam na economia digital, que é uma economia baseada nas
tecnologias digitais. A economia digital também é chamada de economia da
Internet, nova economia ou economia da Web. [...] Dentro da economia digital, as
empresas cada vez mais realizam fungfes basicas — comprar e vender produtos e
servigos, servir clientes e colaborar com parceiros comerciais — eletronicamente.
Esse processo € conhecido como e-business (empresa eletrdnica) ou e-commerce
(comércio eletrdnico). OrganizacBes e pessoas usam tecnologias digitais para
acessar informagdes armazenadas em muitos locais e para se comunicar e colaborar
com outros, tudo de seus computadores desktop ou laptop. (TURBAN et al., 2007,
p. 25)

Nesse caminho a Livraria Aurora vem, por meio de seu site proprio e da venda através
de outros portais, ao encontro dos novos habitos de seus consumidores, facilitando o acesso
desses ao seu acervo on-line e se tornando também um comércio eletrénico ou e-commerce.
Turban et al. (2007) classificam uma empresa que possui tanto operacdes de vendas fisicas e
on-line como empresas click-and-mortar, pois combinam operag6es brick-and-mortar (lojas
fisicas) e comércio eletronico.

O comércio eletronico pode ser realizado de diversas formas. Segundo Turban et al.

(2013), os tipos basicos de transagdes sao:
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e Empresa para empresa (B2B, do inglés business-to-business): tanto o
fornecedor quanto o comprador sdo organizacdes empresariais;

e Empresa para consumidor (B2C, do inglés business-to-consumer): 0s
fornecedores s&o organizacdes e os compradores individuos;

e Consumidores para empresas (C2B, do inglés consumers-to-business): os
consumidores demonstram uma necessidade e os fornecedores competem para
fornecer o produto ou servico desejado ao cliente;

e Governo para cidaddos (G2C) e para outros: uma entidade governamental
fornece servicos aos seus cidadéos via tecnologias de comércio eletronico;

e Comércio mével: Transacdes e atividades conduzidas por redes sem fio.

A Livraria Aurora realiza principalmente transacbes B2C, oferecendo ao seu publico
um comeércio eletrénico de livros. Mas isso ndo quer dizer que ela ndo realize outras
transacdes como o B2B para realizar compras ou 0 C2B quando buscam atender necessidades
especificas de certos clientes.

Apesar de expandir as possibilidades de comercializa¢do, a economia digital também
deixou mais acirrada a disputa por fatias do mercado. A estrutura mais conhecida para
analisar a competitividade € o modelo das forcas competitivas de Michael Porter (1985),
segundo Turban et al. (2007). Nesse modelo, Porter identifica cinco grandes forgas que
podem ameacar uma empresa dentro do seu setor e como a Internet as influencia:

1. A ameaca da entrada de novos concorrentes;

2. O poder de barganha dos fornecedores;

3. O poder de barganha dos clientes (compradores);

4. A ameaca de produtos ou servicos substitutos;

5. A rivalidade entre empresas existentes no setor.

Portanto, se por um lado a Internet aumenta o alcance geografico do seu produto, ela
também tréz consigo diversos concorrentes, ja que basta ter um site ou um produto anunciado
em um para concorrer no mercado. Ao ter seu acervo disponivel na Internet, a Livraria Aurora
ndo tem mais apenas seus colegas do centro histérico de Porto Alegre como concorrentes, e
sim milhares de sebos do pais que disponibilizam seus livros para compra no meio digital. Se
0s concorrentes aumentam, os clientes tém mais acesso as informacgdes e mais opgdes para
escolha. Mudar de um lugar para o outro a sua compra, geralmente, ndo acarreta custos nem

financeiros nem de tempo, aumentando seu poder de barganha. Turban et al. (2013)
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complementam dizendo que a explosédo on-line deu ao cliente um controle maior sobre
quando e como ele deseja interagir com uma empresa ou com uma marca.

Quanto aos produtos substitutos, como os ebooks no caso, Nitahara (2013) revela em
sua reportagem que apesar de suas vendas estarem crescendo, chegando a crescer 350% nos
ultimos anos, e o nimero de tablets em funcionamento no Brasil ser muito expressivo —
segundo a Fundagdo Getulio Vargas — o mercado de livros digitais representou somente 1%
do faturamento das editoras conforme pesquisa da Camera Brasileira do Livro. Esses dados
mostram que apesar do advento tecnoldgico ainda hd uma forte preferéncia pelo livro no seu
formato em papel.

“A importancia de ser uma empresa agil, aquela que tem capacidade de se adaptar
rapidamente, nunca foi tdo grande quanto agora em funcdo da luta pela recuperacédo
econdmica e por causa dos avangos da tecnologia mével” (TURBAN et al., 2013, p. 5). E
visivel que a economia digital vem modificando o mercado dos livros cada vez mais; e é
fundamental que livrarias e sebos, que queiram sobreviver, busquem se adaptar e buscar essas
tecnologias para terem maior agilidade e mobilidade para atender uma sociedade que vem
buscando facilidade e utilidade na hora de comprar algum produto ou servico que lhes
interessa. Enxergar as oportunidades, adaptar o que for viavel financeiramente e ao negécio e
agregar valor ao produto/servico: essa deve ser a constante busca dos livreiros para encararem

as grandes redes que dominam o mercado.
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3 OBJETIVOS

Esta secdo tem o intento de apresentar os objetivos deste trabalho, estando dividida em
duas subsecOes. Na primeira, expde-se 0 objetivo geral, ou seja, 0 designio mais amplo a ser
alcancado com este estudo. J& os objetivos especificos — relacionados na segunda subsecdo —

s8o 0s requisitos essenciais para cumprir-se a finalidade maior.

3.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a implantacdo de um sistema de gestdo de estoques em um sebo familiar,
relatando os controles feitos dentro da Livraria Aurora e procurando medir o impacto do
sistema SGI nos processos e nas vendas fisicas e on-line; sugerindo ajustes e melhorias para

auxiliar no desafio do dominio das informacg6es de um acervo com mais de 100.000 livros.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Descrever a empresa, verificando os processos de controle de estoque atuais,
bem como a catalogacao e organizacao dos livros;

e Analisar o impacto da gestdo do estoque nas vendas on-line e fisicas, antes e
durante a implantacgéo do sistema SGl;

e Mostrar a visdao dos principais colaboradores da organizacdo, identificando
suas percepcOes sobre as mudangas que o sistema SGI vem causando na
empresa e nas suas relacdes;

e Levantar os ajustes necessarios da empresa ao sistema SGI;

e Sugerir melhorias para a coleta das informaces eficientemente e corretamente,
na busca de otimizar 0s processos e minimizar os problemas, como o de vendas

com falta de estoque.
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4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O trabalho sera dividido em trés partes principais. Inicialmente sera feita uma analise
da empresa, observando e descrevendo 0s processos envolvidos com o controle de entradas e
saidas do seu estoque, para que se possa entender as principais dificuldades e desafios da
gestdo de estoque em um sebo com um acervo estimado em 100.000 livros.

Como a empresa recentemente comecou a fazer controles através de planilhas
eletronicas, esses dados servirdo de base para analisar as informacdes de cadastro e de vendas,
juntamente com os relatérios gerados pela plataforma da Estante Virtual. A partir desses
dados, se entrara na segunda parte, onde é feita uma analise quantitativa e qualitativa, a partir
da reunido das informacdes numeéricas, procurando relacionar a gestdo do estoque com as
vendas, indutivamente.

Logo apo6s, para analisar o impacto da gestdo de estoque sob a visdo dos
colaboradores, serdo realizadas trés entrevistas semiestruturadas. As entrevistas buscam
mostrar uma visdo daqueles que trabalham na empresa sobre as mudancas no mercado de
livros usados, as influéncias da economia digital e o que o sistema SGI, junto com uma
melhor organizacdo do estoque, trouxe de vantagens e facilidades para os processos realizados
por eles dentro da Livraria Aurora e para a relacdo destes com o0s seus clientes. As respostas
dos colaboradores ajudam a definir o impacto dessas novas ferramentas de gestdo na atuacdo
da empresa dentro do seu mercado e do seu publico alvo.

Optou-se por se realizar as entrevistas semiestruturadas, de natureza qualitativa, para
melhor identificar as percep¢bes dos colaboradores, deixando-os a vontade para exporem as
suas ideias e vivéncias dentro da empresa. As entrevistas foram gravadas e realizadas
pessoalmente, no més de maio de 2015. A escolha dos colaboradores, como se pode perceber
no Quadro 1, se deu por suas experiéncias, conhecimento e tarefas-chave desempenhadas, de
forma a colaborar com o desenvolvimento deste trabalho, trazendo informacdes, relatos e

opiniBes importantes para a analise do impacto da gestdo de estoque na livraria.
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Quadro 1: Perfil dos entrevistados

Entrevistado

Vinculo

Descricao

Entrevistado 1 (2015)

Sécio-Proprietario

Um dos livreiros mais antigos de Porto Alegre, com
mais de 50 anos de mercado. Afastou-se da livraria
ha dois anos, por motivos de salide, e, portanto, ndo
acompanhou a implementacdo do sistema, mas
possui um conhecimento do comércio de livros
usados como poucos.

Funcionério ha mais de 20 anos da Livraria Aurora.
Profundo conhecimento dos processos da livraria e
do funcionamento do mercado. Acompanhou todas

Entrevistado 2 (2015) Funcionario
as recentes mudangas no setor e nos processos da
empresa. Lida diretamente com o publico
(atendimento e vendas).
Estagiario responsavel pelo cadastramento e
Entrevistado 3 (2015) Estagiario organizacdo dos livros. Acompanhou o antes e

depois do sistema SGI.

Fonte: elaborado pela autora.

Na posse das informacdes geradas nas trés fases anteriores, podem-se iniciar as

conclusdes sobre o impacto do uso do sistema SGI na gestdo de estoques, nos processos, nas

vendas, nas rotinas operacionais e nas relacdes da Livraria Aurora. Para finalizar, ap6s toda a

analise feita, se busca sugerir melhorias e ajustes para otimizar ainda mais o funcionamento

do negocio, reforcando sua atuacdo no mercado e com seus clientes. A Figura 2 ilustra o

processo seguido neste trabalho, para melhor entendimento e apreciacdo do mesmo.
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Figura 2: Etapas da pesquisa
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5 ANALISE DA EMPRESA

A Livraria Aurora, por se tratar de uma pequena empresa familiar, passou muitos anos
com controles de gestdo simples, sem registros eletrénicos. H& poucos anos, comegou-se a
fazer controles administrativos através de planilhas eletrénicas, que foram melhoradas e
incrementadas nos ultimos anos, mas continuam sendo o Gnico modo de controle da empresa.
Como j& explicado, a catalogagdo dos livros iniciou-se hd poucos anos, através da
possibilidade de aumento de vendas pelo site da Estante Virtual, site que, hoje, reline mais de
1.000 livreiros espalhados por mais de 300 cidades no Brasil.

Com o crescimento das vendas on-line, a inclusdo do e-commerce proprio e a maior
busca na loja fisica, devido as informacdes disponibilizadas na rede, é inerente ao negocio —
que esta buscando se revitalizar e sobreviver no mercado — que a gestdo do seu estoque seja
eficiente e com informacdes precisas. Atualmente, sdo mais de 30.000 livros cadastrados, o
gue se estima que seja, aproximadamente, um terco do seu acervo total.

Portanto, a busca pela informacdo do seu estoque deve ser constante, reunindo-se 0S
esforgos de todos os colaboradores para que a informacdo chegue ao sistema ndo s6 em
guantidade, mas também em qualidade e em fidedignidade. Ou seja, a catalogacdo dos livros,
sua organizacdo e suas movimentacdes devem ser feitas com a maior precisdo possivel.
Qualquer erro nos processos de entradas e saidas desse estoque pode causar vendas
simultaneas, vendas sem estoque ou até devolucBes, deixando os clientes insatisfeitos com o
processo de compra e influenciando nas suas escolhas futuras. Para evitar esses erros, sera
analisado, a seguir, como estdo sendo feitos 0s processos de entrada e saida de estoques
atualmente na livraria, desenhando esses processos, tornando-os mais visiveis para poder se
identificar melhor os pontos mais criticos, onde a atencao deve ser redobrada para se atingir o
objetivo final: concluir a venda com um cliente satisfeito e cada vez mais fidelizado. Esses
dois processos fazem parte de um macroprocesso de controle de estoque da livraria que pode

ser visualizado na Figura 3.
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Figura 3: Macroprocesso do controle de estoque
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5.1 PROCESSO DE ENTRADA DE ESTOQUE

Para analisar o processo de entrada de estoque de um livro, se percorrerd o caminho do
livro e dos dados, desde a sua chegada para o cadastramento, até 0 momento em que ele é
alocado na sua estante e disponibilizado para a venda, tanto virtual quanto fisica.

O inicio do processo de entrada de estoque na Livraria Aurora pode acontecer com:

e Livros ja em estoque ainda nao cadastrados;

e Livros usados que foram aceitos em processos de trocas, que ocorrem
frequentemente em um sebo;

e Livros usados comprados em lotes de pessoas, bibliotecas, colecionadores ou
outros sebos (0 que tem acontecido raramente nos Ultimos tempos, devido a
uma nova politica adotada pela empresa, a fim de melhor organizar o seu
estoque atual a priori);

e Livros novos consignados selecionados pela autora através da demanda e da
lista dos mais vendidos pela critica.

A anélise se deteve na entrada no estoque dos livros usados, principal produto da
empresa; tanto os ja presentes em estoque, quanto aqueles adquiridos em trocas ou compras.

Com o livro em maos, o colaborador responsavel, ha mais de 20 anos na empresa,
limpa o livro, se necessario, retirando sujeiras ou marcas removiveis, e avalia este, utilizando
principalmente o seu estado de conservacdo e sua raridade e oferta no mercado como 0s
principais critérios, precificando-o. Apds esse processo, 0s livros passam para o cadastro
efetivamente dito, onde outro colaborador iniciaré suas atividades.

O cadastramento, que comecou a ser feito diretamente no sistema SGI hd poucos
meses, mantém a base dos dados exigidos pela Estante Virtual (EV), principal ponto de venda
on-line. Na tela de cadastramento do sistema, sdo incluidos obrigatoriamente os dados para
importacdo na EV: autor, titulo, editora, ano, estante (setor), preco, descri¢do, peso, idioma.
Na Figura 4, pode-se observar o0 modelo de planilha eletrénica para insercdo de dados na

plataforma EV:
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Figura 4: Modelo de insercado de dados da EV através de planilha eletrénica

A B c D E F G H | J

1 [Autor ITitulo Editora Ano Estante Prego Descrigao Peso Idioma

2 George Orwell A Revolucdo dos Bichos  Globo 1990 Literatura Estrangeira 20,00 Otimo estado de conservacdo 300 Portugués
3 |Aldous Huxley  Allha Campus 1978 Literatura Estrangeira 5,00 Dedicatdria na contracapa. 280 Portugués
4 |José Saramago  Ensaio sobre a Cegueira Cia das Letras 2001 Literatura Estrangeira 20,00 Otimo estado de conservacdo 500 Portugués
5 |José Saramago  Ensaio sobre a Lucidez  Cia das Letras 2004 Literatura Estrangeira 20,00 Paginas e dorso amarelados 500 Portugués
6 |José Saramago A Caverna Cia das Letras 2004 Literatura Estrangeira  20.00 Bom estado de conservacéo 500 Portugués
7 |Jose Saramago Memorial do Convento  Cia das Letras 1998 Literatura Estrangeira 20,00 Bom estado de conservacado 500 Portugués
& |Tom Christiansen Learning Perl Oreilly 2000 Informatica 10,00 Paginas e dorso amarelados 800 Portugués
9 |Tom Christiansen Programming Perl Oreilly 2000 Informatica 10,00 Paginas e dorso amarelados 800 Portugués
10

11

12

Fonte: Estante Virtual (2015).

O sistema facilita esse cadastramento colocando a disposi¢cdo dos seus Usuarios o
banco de dados do portal. Através da utilizacdo do leitor de cddigo de barras, o sistema busca
se o livro a ser cadastrado ja foi inserido por outro sebo e pergunta se o usuario gostaria de
utilizar as informacGes cadastradas. O colaborador da livraria, optando por utilizar esses
dados, ao invés de digitar as informacOes, tem apenas que verificar os campos, corrigindo
aqueles que nédo estiverem de acordo com o produto que tem em maos, principalmente a
descricdo deste. Esta ferramenta vem a otimizar o cadastramento dos livros e 0 tempo
utilizado.

Entretanto, o processo de cadastramento ndo deixa de ser um processo lento,
minucioso e detalhista, principalmente nos cuidados ao descrever o estado dos livros, uma vez
gue a empresa, ao trabalhar com livros de segunda méo, encontra uma grande variabilidade na
conservacao dos seus produtos e o cliente deve estar ciente de todos os detalhes ao efetuar a
compra na Internet.

Diversos obstaculos apareceram ao longo dos Gltimos anos, desde que se iniciou 0
cadastramento dos livros. Os erros frequentes apontados por Slack et al. (2013) que levam a
divergéncias entre o estoque registrado e o real, se confirmam em sua maioria dentro da
livraria, tais como:

- Dados cadastrados errados por digitador;

- Livro cadastrado colocado na estante errada (e depois ndo € encontrado);

- Livro cadastrado modificado de local por um cliente;

- Descri¢do incompleta de livros;

- Roubos e avarias eventuais que possam ocorrer;

- Livros danificados por tracas, por exemplo, apos o cadastramento.

Essas dificuldades ja geraram a necessidade de recadastramento de um setor inteiro, e
principalmente, clientes insatisfeitos e vendas perdidas e canceladas por falta de estoque.

Portanto, tem-se nesse ponto do processo, 0 primeiro ponto critico.
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O segundo ponto critico vem ainda na tela do cadastramento, onde a partir da adocao
do sistema, resolveu-se criar um codigo interno da Livraria Aurora, a fim de guiar a
organizacdo e a localizacdo do livro no estoque. Além dos dados bésicos, a estagiaria é a
responsavel por criar o cédigo, que segue uma sequéncia logica. Contudo, a digitacdo desse
cédigo errado pode criar problemas na hora de guardar o livro na estante correta, e,
consequentemente, na hora de encontra-lo para um cliente.

Esse codigo interno segue a organizacdo dos livros na livraria, dando maior preciséo
de localizacdo e organizacgdo. Os livros na livraria, desde seu inicio, sdo organizados em setor,
e dentro do setor por ordem alfabética do sobrenome do autor (Ultimo sobrenome sempre, ndo
se considerando agnomes®). Assim permaneceu a organizacdo, mesmo apds o inicio do
cadastramento e da venda na EV. Entretanto, ao procurar um livro de Monteiro Lobato, por
exemplo, deve-se vasculhar toda a letra “L” da literatura, o que toma, geralmente, o tempo do
funcionario e causa espera por parte do cliente no processo da venda. Para resolver o
problema instantaneamente, a empresa resolveu criar esses cddigos para colocar uma ordem
dentro das letras, dentro dos setores, aproveitando para inventariar o acervo antes de colocar
na sua loja virtual, através de etiquetas que estdo sendo colocadas nos livros. E um processo
que estd sendo implantado atualmente, e demorado, devido a certa desordem dos livros e a
livros cadastrados erroneamente. O codigo foi criado para organizar os livros em uma
sequéncia logica, como se pode visualizar na Figura 5, facilitando a localizacéo dos livros do
acervo, sendo composto por:

a) Trés letras que indicam o setor/estante do livro (predeterminadas para todas as
estantes);

b) Duas letras que indicam as duas primeiras letras que compdem o ultimo
sobrenome do autor (ndo s&o considerados 0s agnomes);

c) Sequéncia numérica dos livros cadastrados do acervo.

® Agnome é usado para designar uma parte do nome de um individuo que o diferencia de seus homénimos.
Exemplos: Filho, Neto, Sobrinho.
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Figura 5: Exemplo do cédigo interno da Livraria Aurora

Sequencial
Fa A-\ -

L
LIT.LP.1 3014

Estante 2 pnmeiras lketras do dimo
(setor) sobrenome do autor

Fonte: elaborada pela autora.

Apo6s completa a tela de cadastro, o item é salvo no sistema. A impressdo das etiquetas
e a alocacdo dos livros nos locais sdo feitas ao final do dia. Apos os livros estarem
cadastrados no sistema, a estagiaria imprime as etiquetas, em folhas especificas para este fim,
e as cola nos devidos livros, para s6 entdo comecar o processo de colocacdo dos livros na
estante. Tem-se entdo, o0 terceiro ponto critico do processo de entrada. Nesse momento, é
muito importante que seja seguido o codigo interno para a alocacdo dos livros e ndo as
informacdes da capa — mesmo que o cddigo tenha sido formulado de maneira errada —, uma
vez que é o codigo interno que ira guiar o funcionario para localizar o livro na estante na hora
que entrar um pedido ou solicitacdo de um cliente.

Ao cadastrar o livro, o sistema disponibiliza automaticamente o livro no acervo da
livraria no site do Sebos Online, e oferece opc¢des de exportacdo dos dados para inclusdo em
outros pontos de venda on-line. Para inserir na Estante Virtual e no site proprio, deve-se,
entdo exportar os dados dos livros cadastrados em uma planilha eletrénica (outra
funcionalidade do sistema SGI que auxilia na integragdo com outros pontos de venda). Tabela
exportada, os dados sdo importados para a EV e para o site proprio. Além disso, eles sdo
inseridos em uma lista geral, organizada em uma planilha eletronica, que serve de auxilio para
inventariar e controlar o acervo, com a finalidade de se manter os dados do préprio acervo sob
seu proprio poder, e buscar possiveis erros de livros cadastrados hd um bom tempo, que
podem ndo mais fazer parte do estoque.

Na Figura 6, podem-se visualizar melhor as agfes que participam do processo de

entrada de estoque.
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Figura 6: Processo de entrada de estoque
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Fonte: elaborada pela autora.
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5.2 PROCESSO DE SAIDA DE ESTOQUE

O processo de saida de estoque inicia por um pedido de venda ou de reserva, tanto
para um cliente virtual, quanto fisico. Solicitado o livro, o funcionario deve encontra-lo no
estoque, seguindo o codigo interno (caso seja dos livros cadastrados recentemente, que 0s
possuem) ou pela estante e pelo Gltimo sobrenome do autor. Como anteriormente seguia-se
um sistema falho e manual de gestdo de estoque, ocorriam muitos problemas de alocacdo
errada dos livros, pois o responsavel por cadastrar seguia um nome, e 0 que alocava outro.
Devido a esses erros antigos, ainda ha dificuldades de se localizar certos livros (de cadastros
mais antigos) por estarem fora do lugar correto — algumas vezes sendo encontrado somente
meses depois — ou por ndo terem dado a baixa correta do estoque de um item vendido. Se o
livro ndo for encontrado, a venda deve ser cancelada e o livro retirado dos pontos de venda
on-line em que estiver cadastrado. Encontrando o livro, pode-se seguir com o processo de
venda, culminando no envio pelos Correios (venda virtual) ou na entrega ao cliente da loja.

Se o livro € vendido em um dos trés pontos de venda virtual (EV, Sebos Online e site),
ele precisa ser retirado dos outros dois, ja que ndo hd nenhuma integracdo entre os trés, além
de ser assinalado como vendido na lista geral. Caso o livro seja vendido na loja, ele deve ser
retirado dos trés pontos de venda virtual e assinalado como vendido na lista geral. Tem-se,
portanto, um ponto muito critico, pois como ainda ndo se tem toda a informacdo do estoque
correta e atualizada, optou-se por deixar essa atualizacéo de estoques e vendas apenas para um
responsavel, que realiza esta funcdo uma vez ao dia. Portanto, ha, sim, a possibilidade de
ocorrer vendas simultdneas nos pontos de vendas on-line e fisico, ocasionando uma maior
probabilidade de vendas canceladas e clientes insatisfeitos. Entretanto, enquanto ndo houver
uma integracdo entre todos os pontos de vendas, esse € o Unico modo para se chegar as
informacdes corretas e atualizadas do estoque, procurando-se minimizar os problemas sem
deixar de disponibilizar os livros na rede, que hoje proporciona uma parte essencial do
faturamento da empresa.

Na Figura 7, se podem observar as agdes que fazem parte do processo de saida de

estoque na Livraria Aurora.
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Figura 7: Processo de saida de estoque
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Fonte: elaborada pela autora.
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6 O IMPACTO DO ESTOQUE NAS VENDAS

Que a gestdo do estoque impactaria nas vendas da empresa € ldgico e 6bvio, como a
literatura da area ja discutiu por infinitas vezes. A disponibilidade da informacéo do estoque,
juntamente com o crescimento da economia digital, s6 poderiam alavancar as vendas de uma
pequena livraria pelas diversas razdes ja explicitadas neste trabalho.

Portanto, o objetivo nessa analise é verificar o tamanho desse impacto, tanto nas
vendas on-line quanto na loja fisica, bem como os resultados na participacdo do faturamento
geral da empresa dos pontos de venda. Outra meta é analisar com que qualidade as
informacdes tém sido captadas, a fim de buscar minimizar os problemas de vendas canceladas

por falta de estoque.

6.1 DADOS COLETADOS DO ESTOQUE E DAS VENDAS

A Tabela 2 traz os Unicos dados, anteriores ao sistema, que se tem registrado das
vendas na plataforma da EV, desde a adesdo, em julho de 2010, até hoje. Praticamente pode-
se comparar apenas 0 numero de vendas efetivas nos meses e anos, devido a falta de outros

dados dos primeiros anos.
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Tabela 2: Dados coletados na plataforma da Estante Virtual

Ano  Més Vendas Totais Vendas Canceladas ~ >>Raz8o sem Vendas Efetivas (QTD)
(QTD) (QTD) estoque

2010 8 180 62 n/d 118

2010 10 83 34 n/d 49

2010 12 49 22 n/d 27

2011 2 77 34 n/d 43

2011 4 78 21 n/d 57

2011 6 53 12 n/d 41

2011 8 77 22 n/d 55

2011 10 54 16 n/d 38

2011 12 34 8 n/d 26

2012 2 1 1 n/d 0

2012 4 67 14 n/d 53

2012 6 52 11 n/d 41

2012 8 126 26 n/d 100

2012 10 77 13 n/d 64

2012 12 49 13 n/d

2013 2 88 17 n/d 71

2013 4 75 10 n/d 65

2013 6 91 18 n/d 73

2013 8 117 25 n/d 92

2013 10 108 21 n/d 87

2013 12 61 19 2 42

2014 2 106 22 1 84

4
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2014 4 138 21 3
2014 5 118 10 2
2014 6 146 23 3
2014 7 128 18 2
2014 8 189 22 2
2014 9 200 18 2
2014 10 158 20 5
2014 11 108 17 2
2014 12 105 16 3
2015 1 157 21 6
2015 2 213 35 7
2015 3 225 31 7

117
108
123
110
167
182
138
91
89
136
178
194

Fonte: Estante Virtual (2015).

Em 2014, quando se iniciou um maior controle das operacdes da livraria, puderam-se

reunir mais dados referentes ao ano, permitindo analisar outras variaveis, tais como as vendas

na loja fisica, sobre as quais anteriormente ndo era feito nenhum controle digital, e as vendas

canceladas por motivo de o livro ndo se encontrar mais em estoque.

Na Tabela 3, visualizam-se os dados coletados referentes ao primeiro semestre do ano

de 2014.
Tabela 3: Dados coletados nos registros da Livraria Aurora/1°. sem. 2014

Dados Coletados 1°sem. 2014 dez/13 jan/14 fev/14 mar/14 abr/14 mai/l4 jun/14
Acervo médio na EV 20.941 21.676 22.039 22983 24951 25.662 26.879
Cadastrados no més (aprox.) 200 177 975 2142 935 1845 1442
Vendas EV Total (QTD) 61 137 106 124 138 118 146
Vendas EV Canceladas (QTD) 19 26 22 22 21 10 23
>>Raz&0: sem estoque 2 9 1 1 3 2 3
>>%p vendas canceladas sem estoque 3% 7% 1% 1% 2% 2% 2%
Vendas Usados EV Efetivas (QTD) 42 111 84 102 117 108 123
% EV X 46% 34% 33% 36% 29% 43%
Vendas Usados Livraria (QTD) X 132 166 208 207 261 160
% Livraria X 54% 66% 67% 64% 71% 57%
Vendas Usados Site (QTD) X n/d n/d n/d n/d n/d n/d
Vendas Usados SebosOnline (QTD) X n/d n/d n/d n/d n/d n/d
Vendas Usados TT (QTD) X 243 250 310 324 369 283

Fonte: elaborada pela autora.

Na Tabela 4, apresentam-se os dados coletados no segundo semestre do mesmo ano.
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Tabela 4: Dados coletados nos registros da Livraria Aurora/2°. sem. 2014

Dados Coletados 2°sem. 2014 jun/14  jul/l4 ago/l4  set/14  out/l4 nov/l4d  dez/14
Acervo médio na EV 26.879 28é25 29.959 31.115 32544 32.372 32.425
Cadastrados no més (aprox.) 1442 1953 1906 1846 248 337 283
Vendas EV Total (QTD) 146 128 189 200 158 108 105
Vendas EV Canceladas (QTD) 23 18 22 18 20 17 16
>>Raz80: sem estoque 3 2 2 2 5 2 3
>>0% vendas canceladas sem 2% 2% 1% 1% 3% 2% 3%
estoque
Vendas Usados EV Efetivas (QTD) 123 110 167 182 138 91 89
% EV 43% 31% 48% 47% 46% 40% 39%
Vendas Usados Livraria (QTD) 160 240 183 205 164 133 141
% Livraria 57% 69% 52% 53% 54% 59% 61%
Vendas Usados Site (QTD) n/d 0 1 0 1 1 0
Vendas Usados SebosOnline (QTD) n/d 0 0 0 0 0 0
Vendas Usados TT (QTD) 283 350 351 387 303 225 230

Fonte: elaborada pela autora.

J& na Tabela 5, tém-se dados referentes ao primeiro trimestre do ano corrente, a fim de

comparagao com 0 mesmo periodo do ano anterior.

Tabela 5: Dados coletados nos registros da Livraria Aurora/1°. trim. 2015

Dados Coletados 2015 dez/14 jan/15 fev/15 mar/15
Acervo médio na EV 32425 31.848 33.604  34.108
Cadastrados no més (aprox.) 283 944 732 856
Vendas EV Total (QTD) 105 157 213 225
Vendas EV Canceladas (QTD) 16 21 35 31
>>Razdo: sem estoque 8 6 7 7
>>0% vendas canceladas sem estoque 3% 4% 3% 3%
Vendas Usados EV Efetivas (QTD) 89 136 178 194
% EV 39% 40% 55% 51%
Vendas Usados Livraria (QTD) 141 203 144 188
% Livraria 61% 60% 45% 49%
Vendas Usados Site (QTD) 0 1 0 0
Vendas Usados SebosOnline (QTD) 0 0 1 1
Vendas Usados TT (QTD) 230 340 323 383

Fonte: elaborada pela autora.
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6.2 ANALISE QUANTITATIVA E QUALITATIVA DOS DADOS COLETADOS

A andlise dos dados compreende o periodo de julho de 2010, quando se ingressou na
plataforma da Estante Virtual (EV) — marcando o inicio do cadastramento dos livros — até
marco de 2015.

Como antes de 2014, tém-se apenas os dados fornecidos pela EV, pode-se fazer uma

comparacao das médias de vendas anuais na plataforma (Tabela 6).

Tabela 6: Médias anuais de vendas EV (QTD)

Ano Média das Vendas Usados EV Efetivas (QTD)
2010 51,83
2011 41,58
2012 50,25
2013 66,33
2010-13 52,50
2014 118,50

Fonte: elaborada pela autora.

Como se pode observar na Tabela 6, a média de quantidade de vendas efetivas na EV
se manteve proxima ao volume de 50 até o ano de 2013. Em 2014, ano em que se
alimentaram constantemente os dados de estoque e os esforcos de todos se focaram nisso,
com o inicio da implantagdo do sistema SGI, esse nUmero mais que dobrou, tendo um salto
médio de 126% na média das vendas. Isso apenas reforca a importancia de oferecer aos
clientes um estoque renovado, atualizado e disponivel na rede. Juntando um maior acervo on-
line, com a maior confianca do consumidor nas plataformas de vendas virtuais, como ja
explicitados neste trabalho, o resultado ndo poderia ser outro que ndo um aumento
consideravel no faturamento de um sebo que luta para sobreviver no mercado atual.

Contudo, sabe-se que ndo sé na rede as vendas aumentam, devido a gestdo do estoque.
Como néo se tem dados anteriores a 2014, conta-se apenas com a percepc¢ao dos funcionarios
e dos proprietarios, que afirmam que muitas vendas fisicas decorrem pelo acervo estar
disponivel na Internet. Ao disponibilizar o acervo, o cliente local, através de uma simples
pesquisa na rede, se informa da presenca de determinado titulo na livraria; e este acaba indo
até a loja fisica para adquirir o produto desejado, ao invés de comprar de outro
estabelecimento de outra cidade onde o produto demorara muito mais tempo para chegar,
estando sujeito a outras variaveis, como o servigo dos Correios no pais. Além disso, ao ter
disponiveis os dados de estoque, a livraria pode oferecer aos seus clientes fisicos um

atendimento muito mais rapido e eficaz, pois, ao saber da presenca ou nao do livro, este deve
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ser localizado muito mais rapidamente do que como funcionava antigamente sem o cadastro
dos livros. Portanto, as consequéncias sdo visiveis ndo s6 nas performances de vendas nas
plataformas on-line, mas muito também no ponto fisico, tanto no atendimento, quanto nas
vendas.

Em 2014, com os dados da Tabela 7, podem-se comparar os dois semestres,
visualizando o aumento das vendas on-line, bem como a maior participagdo no faturamento
da empresa das vendas nessa modalidade. J& a queda da média de vendas na loja fisica para o
segundo semestre pode ser explicada pela famosa Feira do Livro de Porto Alegre, que ocorre
todos os anos, desde 1955, entre outubro e novembro, no centro da cidade. Os descontos
oferecidos na feira acabam por direcionar e motivar os consumidores a realizarem suas
compras de livros nesta época, durante esse grande e tradicional evento cultural da capital

galcha, reduzindo as vendas nas livrarias da cidade no periodo que permeia a feira.

Tabela 7: Médias semestrais de vendas EV no ano de 2014

Média Média
1°%em./2014 2°%em./2014
Vendas Usados EV Efetivas (QTD) 107,5 129,5
% EV 37% 42%
Vendas Usados Livraria (QTD) 189,0 177,7
% Livraria 63% 58%
Vendas Usados TT (QTD) 296,5 307,7

Fonte: elaborada pela autora.

Com alguns dados do ano corrente em méos, pode-se fazer uma breve comparacéo do

primeiro trimestre de 2015 com o0 mesmo periodo do ano anterior (Tabela 8).

Tabela 8: VariacGes percentuais entre o primeiro trimestre de 2014 e de 2015

Variagdo % Variagdo % Variagdo % Média das
JAN FEV MAR variagoes %
Acervo médio na EV 46,9% 52,5% 48,4% 49,3%
Vendas Usados EV Efetivas (QTD) 22,5% 111,9% 90,2% 74,9%
% EV -12,4% 64,0% 53,9% 35,2%
Vendas Usados Livraria (QTD) 53,8% -13,3% -9,6% 10,3%
% Livraria 9,9% -32,9% -26,8% -16,6%
Vendas Usados TT (QTD) 39,9% 29,2% 23,5% 30,9%

Fonte: elaborada pela autora.
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Na Tabela 8, através das comparagdes percentuais entre os trés primeiros meses do
ano corrente com o anterior, pode-se confirmar o continuo aumento das vendas on-line, que
quase dobrou (aumento médio de 74,9% em comparacdo ao periodo do ano anterior) e a
importancia e consequéncia desse ponto de venda nas vendas totais da empresa. A
participagdo nas vendas (aumento médio de mais de 35%) e no faturamento dos pontos de
venda on-line vem crescendo de tal maneira, que ja se pode dizer que a sobrevivéncia do
negocio depende também da disponibilidade do acervo em plataformas on-line, mesmo com
as ameacas e concorrentes que a rede traz junto com seus beneficios. Ou seja, s6 com as
vendas fisicas — que vem perdendo sua participacdo nas vendas da livraria para as vendas on-
line — com uma queda média de quase 20% e sem o acervo disponivel na rede; junto com a
crise econdmica atual, a empresa provavelmente fecharia suas portas como muitas pequenas

livrarias ja fizeram nos Gltimos anos.
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7 ANALISE DO IMPACTO DA GESTAO DE ESTOQUE SOB A VISAO DOS
COLABORADORES

As entrevistas feitas com trés colaboradores da Livraria Aurora trouxeram alguns
relatos do dia a dia da empresa. Além disso, explicitaram a percepc¢do e a opinido deles do
mercado, da influéncia da economia digital e das mudancas que vém ocorrendo na gestao de
estoque de cerca de 100.000 livros que estdo no prédio da livraria. Os entrevistados 1 e 2
possuem expressiva experiéncia com o comércio de livros usados, com um enorme
conhecimento do funcionamento do mercado e da empresa. JA o entrevistado 3, atual
responsavel pelo cadastramento e organizacdo dos livros, com menos tempo na empresa,
vivenciou pessoalmente a implementacdo do sistema na fase de cadastro dos livros que foi
feita recentemente, e traz informagdes mais precisas do uso do sistema e das facilidades e
dificuldades que foram geradas com este nas suas tarefas.

Segundo o Entrevistado 1 e o Entrevistado 2, a economia digital mudou bastante o
mercado. Como esperado, as vendas no balcdo diminuiram bastante e as livrarias perderam
varios dos clientes que iam até os sebos anteriormente. Mas em compensacdo houve um
ganho nas vendas on-line, que sé vem aumentando com o tempo. O Entrevistado 2 ainda
reforca, relatando que muitos dos clientes que vem até a loja fazem pesquisas virtualmente,
ligam, reservam e vdo apenas para buscar o livro na livraria. E a acdo de ir até a livraria
buscar o livro desejado, muitas vezes impulsiona a compra de outros produtos. Ou seja, as
vendas on-line retiraram os clientes da livraria, mas trouxeram os clientes virtuais e muitos
outros que chegam até o sebo por causa do acervo disponivel na rede. Entretanto, o
Entrevistado 1 lembra que o comércio de livros usados na Internet, apesar de influenciar nas
vendas, baixaram 0s pregos no mercado. A maior oferta disponivel, naturalmente, traz
consigo a concorréncia e a baixa dos precos praticados na busca por um maior nimero de
clientes. Contudo, nem sempre os clientes de sebos buscam o menor preco, a decisdo do

consumidor vai depender das suas necessidades e dos seus gostos:

J& aconteceu de eu ter cadastrado cinco livros do mesmo titulo, com uma variancia
grande no preco, e vender o mais caro. Os clientes nem sempre procuram o mais
barato, mas o estado de conservacdo, a edicdo, a encadernacdo e a até a propria
reputagdo do livreiro pode influenciar na decisdo de compra do leitor.
(ENTREVISTADO 1, 2015)

Antes de iniciar as vendas nas plataformas virtuais, sem informagdes cadastradas do
seu estoque, os colaboradores relataram que os problemas eram muitos. Um deles, segundo o
Entrevistado 1, era que o mesmo livro pode ser interpretado como sociologia, filosofia ou

psicologia, por exemplo; vai muito do critério de cada livreiro na classificacdo dos livros.
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Portanto, o livro poderia estar em qualquer um dos setores cabiveis, e isso apenas tomava
mais tempo do funcionario e do cliente no processo da venda. Sobre esse tempo de espera, 0
Entrevistado 2 conta que antigamente as pessoas chegavam na loja e precisavam aguardar
quase sempre. A falta de tempo ou de paciéncia dos clientes resultava em vendas perdidas:
“Tivemos casos que depois de trés ou quatro dias, quando o livro era encontrado, eu ligava e 0
cliente ndo queria mais ou ja tinha encontrado em outro sebo” (ENTREVISTADO 2, 2015).
Portanto, ja faz algum tempo que o comportamento do consumidor atual vem se delineando.
Atualmente, a velocidade e a disponibilidade de informacgdes vém deixando o comércio cada
vez mais dindmico e competitivo. Os clientes esperam naturalmente eficiéncia e rapidez nos
atendimentos, e a gestdo de estoque de um sebo precisa funcionar como um mecanismo
perfeito para que se possa atender essa exigéncia do mercado. Quando 0S processos Sao

executados corretamente, o livro facilmente serd encontrado e o cliente vai sair satisfeito:

Teve uma vez que o cliente chegou e me disse: “Mas tu achou rapido, hein”. Os
clientes ainda se surpreendem quando se acha rapido um livro. Porque as vezes a
localizacéo do livro pode demorar por erros de cadastros, e isso pode acontecer em
qualquer sebo. Quanto melhor a organizacdo dos nossos setores, menor a espera do
cliente, mais facil o nosso trabalho e mais satisfeitos ficamos nds e os clientes.
(ENTREVISTADO 2, 2015)

Apbs o inicio das vendas virtuais, os colaboradores se depararam com a dificuldade de
cadastrar 0 seu estoque e organiza-lo de maneira a facilitar a localizacdo depois, como ja foi
relatado anteriormente. Os erros de cadastros e as vendas canceladas eram mais frequentes do

que se podia admitir:

A pessoa que estd cadastrando, por ndo ter conhecimento profundo, pode cadastrar
pelo tradutor, ao invés do autor do livro, por exemplo, gerando uma inconsisténcia
nos dados e uma provavel venda cancelada no futuro por falta de localizacdo do
livro. Esses erros no inicio eram muito mais comuns do que se podia suportar.
(ENTREVISTADO 1, 2015)

Nesse ponto, o sistema SGI veio a acrescentar e facilitar a tarefa de quem esta
cadastrando. O Entrevistado 3 lembra que quando iniciou a trabalhar na livraria, o cadastro
ainda era feito em planilhas eletrénicas, onde ndo havia qualquer auxilio quando surgisse uma
duvida:

Antes eu cadastrava s6 pelo meu conhecimento, que ainda é muito falho; agora, o
banco de dados do sistema me fornece na maioria das vezes os dados necessarios,
me auxiliando muito durante o cadastro. E claro, que no inicio, até eu me adaptar
com o novo layout, foi dificil, pois era acostumado com a tabela simples de uma
planilha eletrénica. Levou um tempo, mas me acostumei. (ENTREVISTADO 3,
2015)

O Entrevistado 2, que geralmente tem a tarefa de encontrar os livros, confirma que a
atencdo no cadastro e na hora de alocar o livro no local correto sdo imprescindiveis para que

as suas fungbes sejam desempenhadas com a exigida eficacia e rapidez. Outro importante
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cuidado ¢ com o local onde os livros sdo guardados: “a recente troca de prateleiras de madeira
por outras de ferro sdo muito importantes para evitarmos, por exemplo, problemas de tragas”
(ENTREVISTADO 2, 2015). Portanto, as descri¢des de livros incompletas, ou que nédo
condizem mais com o atual estado do livro, sdo outros fatores que podem gerar insatisfacdo e
devolucbes de livros. O Entrevistado 2 conta que a descricdo melhorou muito, mas critica
dizendo que pode melhorar ainda mais. Alguns detalhes importantes ndo podem deixar de
aparecer na descri¢do, como por exemplo, um furo, sublinhados, rasuras ou manchas.

O Entrevistado 1 ainda lembra que por ser uma loja aberta ao publico, existe a
possibilidade de livros retirados do local por clientes, que depois ndo sdo localizados no
estoque. A peculiaridade de um sebo de ter estoque em variedade e ndo em quantidade, com
vendas fisicas e on-line, torna este problema frequentemente em vendas canceladas e clientes
insatisfeitos, ja que ndo se tem estoque de reposicéao.

Alguns desses problemas comegaram a ser resolvidos com o sistema, com a insergéo
dos cddigos internos e com a colocacdo de etiquetas de identificacdo nos livros. Os trés
entrevistados confirmaram que as etiquetas facilitam, e muito, chegar até o livro, de modo
preciso e rapido: “Com as etiquetas j& sei onde eu vou encontrar tal livro. Antes eu sabia que
tinha o livro, mas ndo sabia onde ele estava muitas vezes, por ter sido guardado na estante
errada” (ENTREVISTADO 2, 2015). O Entrevistado 3 narra que, do momento que comegou a
ajudar na busca dos livros, procura diretamente pela etiqueta, quando o cadastro é recente. Os
cadastros antigos tém que ser procurados pelo dorso ou pela capa, dificultando a busca. O
mesmo relata, ainda, que quando iniciou, eram colocadas etiquetas somente com o setor.

Nesse tempo, passou-se por trés modelos de etiqueta, até chegar ao atual:

S6 o género do livro ndo bastava, mesmo que o livro fosse colocado na letra correta.
A letra “M” da literatura, por exemplo, é enorme. Usando as duas primeiras letras do
altimo sobrenome no setor, a gente reduz as possibilidades e conseguimos encontrar
muito mais rapido o livro. Se eu quero um livro de Gabriel Garcia Marquez, vou
direto a estante “LIT.MA”. E muito mais simples do que ter que olhar toda a letra M
do setor. (ENTREVISTADO 3, 2015)

Na Figura 8, pode-se observar como eram marcados os livros em meados de 2010, no
inicio do cadastramento dos livros e a evolugédo das etiquetas, antes da implantacéo do sistema
SGI.
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Figura 8: Evolucao das etiquetas na Livraria Aurora antes do sistema SGI
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Fonte: Elaborada pela autora.

Ap0s o inicio do cadastro diretamente no sistema, comecgou-se a utilizar as etiquetas
padrdes geradas por ele, com informacfes, codigo de barras e o cddigo interno. Apds a
aquisicdo da impressora de etiquetas térmicas recentemente, acertou-se com o desenvolvedor
do sistema para personalizar as etiquetas conforme as necessidades da empresa: maior nitidez
nas informacdes e no cédigo de barras, além do melhor posicionamento do cddigo interno
para visualizagdo deste nas prateleiras. Na Figura 9, pode-se observar a evolucdo dessas
etiquetas geradas pelo sistema SGI.
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Figura 9: Evolucdo das etiquetas na Livraria Aurora com o sistema SGI
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Fonte: Elaborada pela autora.

Outro ponto positivo do sistema é o maior controle do item através dos registros que
ficam salvos, como data e pessoa responsavel pelo cadastro. Alguns erros podem ser
detectados e corrigidos através dessa ferramenta, como relatou o Entrevistado 3, que ja pode
corrigir algumas falhas proprias pelo historico.

Quando perguntados sobre o que poderia melhorar no cadastro, obtiveram-se respostas
bem diferentes. O Entrevistado 1 (2015), foi de certa forma ousado ao dizer que na descricéo
do livro poderia ser inserido um resumo do livro:

Nem sempre o nome do livro é fiel ao conteldo do livro. Um resumo do livro
demandaria mais tempo e conhecimento de quem cadastra o livro, mas por outro
lado, traria mais informacBes para quem esta procurando algo sobre determinado
assunto, sem ter algum titulo especifico em vista. (ENTREVISTADO 1, 2015)

Ja o Entrevistado 2, fala novamente em maior atencdo no cadastro, na descricdo e no
momento de guardar o livro na estante, pois, segundo este, alguns erros que continuaram a
acontecer ap6s a entrada das etiquetas foram por falta de atengcdo e concentracdo. Em
contraponto, o Entrevistado 3 (2015) sugeriu inicialmente que a pessoa que guarda os livros
teria que ser a mesma que 0s procura; mas quando questionado qual seria a finalidade dos
codigos se ndo a facil localizagdo do livro por qualquer colaborador da livraria, o discurso
mudou:

Com certeza, se o livro for cadastrado e guardado corretamente ndo havera
problemas. Hoje eu sei a importancia do codigo e da alocacdo corretos. Quando
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comecei a cadastrar ndo ajudava a procurar, agora que ajudo a procurar vejo 0 qudo
fundamental pode ser a gramatura ou a estante correta, por exemplo. Eu procurando
o livro me ajudou em muita coisa aqui, principalmente em ter mais atencdo na hora
do cadastro, mesmo que isso atrase um pouco o meu trabalho. (ENTREVISTADO 3,
2015)

Uma sugestdo do Entrevistado 3 foi quanto aos setores que tém livros cadastrados com e sem
etiquetas e codigos, como a Literatura, por exemplo. Separar os livros sem etiquetas dos
cadastrados recentemente ja com codigos poderia facilitar e economizar tempo de procura dos
livros nesses setores, através da identificacdo do periodo de cadastro.

Outro problema que ja foi relatado foi o de vendas simultaneas em pontos de vendas
diferentes. A falta de integracdo, em um comércio conectado e dindmico, pode trazer cada vez
mais problemas por causa disso. Contudo a empresa vem sendo cautelosa na implementacéo
do sistema total, principalmente ao ajustar alguns pontos com o responsavel do sistema para
que as operacOes e os relatorios funcionem de acordo com as necessidades do negocio. O
Entrevistado 2, responsavel pelos atendimentos dos pedidos fisicos e virtuais, e registros
dessas vendas, falou um pouco da integracdo do sistema com as vendas na livraria e com o
site:

Uma integracdo ajudaria muito. Registrar a venda e dar baixa diretamente no sistema
e no site evitaria muitos dos problemas de vendas duplas, que ja aconteceram. Hoje
em dia 0 que as pessoas querem? Elas querem sair de casa, chegar no local em que
estd o produto, comprar e voltar para casa de novo com o produto. Ou pedir o livro e
receber no prazo, conforme a descricdo. Elas ndo querem perder tempo de ir até o
local e ndo ter o livro, ou ter o pedido cancelado. Elas querem comodidade e
rapidez, sem erros. (ENTREVISTADO 2, 2015)

Portanto, a busca por um acervo integralmente cadastrado e alocado corretamente
continua e continuara na Livraria Aurora. Perguntados sobre qual a importancia, que eles,
colaboradores, veem em ter um acervo disponivel e cadastrado para a empresa, para o
trabalho deles e para os clientes, os trés foram enfaticos ao dizer que facilita para todos: para
0 servico/produto oferecido, para as tarefas deles e para a satisfacao e fidelidade do cliente. A
recompensa de todo o trabalho, que é complexo e demanda conhecimento e tempo, conforme
o0 Entrevistado 1, € ver um cliente satisfeito em encontrar um livro que encontrava ha anos em
segundos: “isso ndo tem prego que pague” (ENTREVISTADO 1, 2015).
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8 MELHORIA E AJUSTES

Durante a elaboragé@o deste trabalho, foram identificados alguns ajustes e melhorias
que podem auxiliar e otimizar a busca por informagdes do estoque reais e atualizadas da
Livraria Aurora.

A primeira delas ja foi implantada durante o desenvolvimento deste trabalho: a
aquisicdo da impressora de etiquetas térmicas. As novas etiquetas, mais resistentes ao tempo e
maiores, informam os principais dados dos livros, cddigo de barras e o codigo interno deste.
Mas o maior ganho, tem-se durante o processo de entrada de estoque. Antes se formavam
duas pilhas durante o processo, uma com os livros cadastrados a serem etiquetados ao final do
dia, e outra com os livros identificados ja com as etiquetas a serem colocados nas prateleiras
correspondentes. A partir de entdo, a impressora de etiquetas permite que a etiqueta seja
impressa imediatamente apds o cadastro de cada livro, ja sendo colada diretamente no livro,
formando apenas uma pilha com os livros cadastrados e etiquetados a serem alocados nos
seus setores. Além da melhor qualidade na etiqueta, a eliminacdo de uma pilha de livros
durante o processo, torna 0 mecanismo mais curto e mais rapido, otimizando a tarefa de
cadastrar todo o acervo da Livraria Aurora e reduzindo possibilidades de erros.

Para melhorar e tornar o cadastro com certo padrdo, mas com o maior nimero de
detalhes possiveis do estado de conservacdo do livro, pensou-se em descri¢bes bases
predeterminadas para quem esta realizando a tarefa, com a insercdo das peculiaridades de
cada item. No Quadro 2, se podem observar os padrées criados.
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Quadro 2: Descrigdes e peculiaridades pré-determinadas

Descricbes Padrdes Peculiaridades
Livro em estado de novo. Encadernacdo (brochura ou capa dura)
Otimo estado de conservagao. Volume
Bom estado de conservacéo. Sublinhados e/ou rasuras

Bom estado. Paginas e dorso levemente amarelados, | Manchas de umidade ou sujeiras (ndo removiveis)

miolo bom para leitura.

Regular. Péaginas e dorso levemente amarelados, miolo | Furos de tracas

bom para leitura.

Regular. Capa manuseada e desgastada pelo tempo, | Lombadas/Capas danificadas

paginas e dorso amarelados, miolo bom para leitura.

Livro com marcas de tempo e bem manuseado. Capas | Presenca de carimbos, autégrafos ou dedicatérias
danificadas e péaginas amareladas. Miolo bom para

leitura.

Fonte: Elaborada pela autora.

Para melhorar ainda mais o processo de descrever o estado de conservacédo do livro, se
esta ajustando com o responsavel do sistema a insercdo destas pré-descricdes na tela de
cadastro como itens a serem selecionados pelo executor do cadastro, sem a necessidade de
digitar tudo a cada item inserido. Isso poderia otimizar ainda mais o tempo de cadastro de
cada livro, e impedir que algum detalhe escape de quem esta realizando a tarefa, além de
padronizar as descri¢des utilizadas. Esse ajuste no sistema ja estd encaminhado, e ocorrera em
breve.

Outro detalhe, que ja foi ajustado com o sistema durante o processo deste trabalho, foi
0 uso do codigo interno, e sua exportacdo para a planilha eletrénica que é importada na
Estante Virtual. Dessa maneira, a partir desse momento, tem-se o codigo interno que é usado
na livraria, dentro da descricéo do livro que € importada para a plataforma virtual, facilitando
a identificacdo dos livros que séo pedidos por este ponto de venda, ja que ndo ha um campo
especifico para o cddigo interno na insercdo de dados desta plataforma. Sobre a concepcéo do
coédigo interno, ja se conversou com o responsavel do sistema de tentar cria-lo por algum
algoritmo, uma vez que sua formulacdo é logica, para evitar qualquer erro na hora de colocar
0 cadigo que guia o colaborador até o livro no estoque. Contudo, por enquanto, ainda nao foi
possivel realizar esta funcdo automaticamente através do sistema, é algo que ainda esta sendo

estudado pelo desenvolvedor do SGI.
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Se o0 cadigo interno estivesse em todos os livros cadastrados seria muito mais tranquilo
encontrar os pedidos no acervo. Mas como 0s cadastros antigos ndo possuem esse localizador,
e esses sdo, na maioria, a causa das vendas canceladas atualmente por ndo serem encontrados
na prateleira devida, um inventario dos setores mostrou-se necessario e urgente para
minimizar os problemas e erros nos processos de venda. O inventério, que ja comegou a ser
feito neste periodo, é um processo que demanda tempo e extremo cuidado, pois séo retirados
os registros dos livros ndo encontrados e sdo colocadas as etiquetas com os codigos nos que
ainda nao possuiam, recolocando-0s nos setores, agora nos locais corretos.

Dessa maneira, a busca pelas corretas informagfes do estoque da livraria se torna
constante e cada vez mais em diregdo ao seu objetivo final: ter seu estoque cadastrado e
disponivel, com as informag¢fes mais precisas possiveis. Para isso, a implementacdo do
sistema na livraria e nos processos de saida é um passo que se mostra indispensavel em um
prazo de curto a médio. Quando o nimero de livros no sistema se mostrar expressivo, chegara
0 momento de inseri-lo na empresa, a fim de registrar as vendas fisicas e on-line nele.
Contudo, para que o sistema fosse realmente eficaz, uma integracdo entre ele e o site proprio
da empresa seria de grande importancia.

A Figura 10 apresenta uma troca de emails entre a Livraria Aurora e o desenvolvedor
do sistema SGI, levantando algumas possibilidades da integracdo do sistema ao site da

empresa.
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Figura 10: Troca de e-mails entre Livraria Aurora e Fornecedor

From: 'Alcir | AGL Automacéo Comercial Ltda' Sent: Tuesday, May 19, 2015 06:46 PM
To: adm@livrariaaurora.com.br' Subject: RES: Informagdes

Gabriela boa tarde, vi o site ficou bem legal, parabéns. No caso teria que fazer um sistema exclusivo para atualizar o site. Tenho que ter
acesso a base de dados do site para estuda-la e ver como funciona para depois fazer o programa para atualiza-lo. Cobraria a parte por isso e
para saber o valor tenho que conhecer a base para saber se vai dar muito trabalho.

Atenciosamente,
Alcir Teodoro da Silva - AGL Automacéo Comercial Ltda

From: adm@livrariaaurora.com.br Sent: Tuesday, May 19, 2015 10:24 AM
To: 'Alcir | AGL Automacdo Comercial Ltda' Subject: RES: Informagdes
Bom dia Alcir,

Na verdade, eu investi no meu site proprio no ano passado. Eu fiz ele auto gerenciavel. Ou seja, consigo criar os banners e mudar quando eu
quero, mandar e-mail marketing, selecionar os livros destaques para aparecer na tela principal. Eu mandei fazer exatamente como eu queria,
dividindo meu site entre o acervo, livros novos mais vendidos e livros infantis. Claro, que tem ainda algumas coisas a melhorar. Mas eu
fiquei bem satisfeita com o trabalho que foi feito. Se quiseres podes dar uma olhada Ia.

De repente, por enquanto, poderiamos ver uma forma de exportar todos os dados do sistema e importar para o site (inclusive com imagem),
para deixar atualizado. Assim posso iniciar a colocar fotos no sistema.

Att,

Gabriela Marranghello Luizelli

From: 'Alcir | AGL Automacéo Comercial Ltda' Sent: segunda-feira, 18 de maio de 2015 18:31
To: adm@livrariaaurora.com.br Subject: Re: Informagoes

Gabriela boa tarde,

Se puder esperar, até o final do ano teremos os sites proprios. VVocé podera testar o site e se agradar ativamos um site para vocé no lugar do
que vocé possui hoje ou seja com o mesmo endereco. Como iremos desenvolver os novos layouts se voceé tiver algum site que ache bonito
que gostaria de ter envie o site que podemos fazer parecido.

Atenciosamente,
Alcir Teodoro da Silva

From: adm@livrariaaurora.com.br Sent: Monday, May 18, 2015 12:27 PM
To: 'Alcir | AGL Automagdo Comercial Ltda' Subject: RES: Informacdes
Bom dia Alcir,

Gostaria de saber de ti 0 que achas melhor. Esperar até o teu novo sistema de sites ficar pronto, ou tentarmos interligar o sistema com o site
de outra maneira?

Gabriela Marranghello Luizelli

From: 'Alcir | AGL Automacdo Comercial Ltda' Sent: segunda-feira, 18 de maio de 2015 11:24
To: adm@livrariaaurora.com.br Subject: Re: Informagdes

Gabriela bom dia, podemos fazer um sistema a parte para atualizar seu site proprio.
Também estamos desenvolvendo um novo SebosOnline.com e uma novo sistema de sites (acredito que estar pronto ate o final do ano) que
serdo conectados ao SGI.NET que vai atualizar tanto o SebosOnline.com quanto o site préprio automaticamente.

Atenciosamente,
Alcir Teodoro da Silva

From: adm@livrariaaurora.com.br Sent: Monday, May 18, 2015 11:16 AM
To: 'Alcir | AGL Automacdo Comercial Ltda' Subject: Informacdes
Bom dia, Alcir,

Gostaria de ver contigo algumas possibilidades. Eu teria interesse em interligar meu site com o sistema, para que a baixa acontece
automaticamente das vendas loja-site-sgi. Como poderiamos fazer isso, sem eu perder o layout e algumas fun¢des auto gerenciaveis do meu
site? Tens alguma sugestdo? Na verdade, eu precisaria apenas que as informacdes do acervo fossem compartilhadas. Assim, por exemplo,
consigo colocar as fotos no sistema, e essas vdo aparecer tanto no sebos online quanto no meu site. Hoje, coloco algumas fotos somente no
site. E gostaria de melhorar isso. Aguardo teu retorno.

Gabriela Marranghello Luizelli

Fonte: elaborada pela autora.
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Enquanto essa integracdo ndo ocorre, a empresa pode usar melhor outras
funcionalidades que o sistema oferece, como, por exemplo, o histérico de produtos, que pode
identificar os livros hd muito tempo no estoque sem saida. Nesse caso, 0s produtos obsoletos
podem ser selecionados para promoc¢do, na tentativa de vendé-los mais rapidamente,
diminuindo custos de armazenamento de estoque da empresa.

Se a economia digital veio para mudar o mercado de livros usados, impondo diversas
exigéncias do consumidor, esta na hora de utilizar tudo isso a favor da livraria. Sugere-se que
a livraria aproveite esses clientes que a Internet traz, para buscar um maior relacionamento
com esses, com a finalidade de resgatar aquelas pessoas que antigamente passeavam pelos
sebos da cidade atrds de raridades, necessidades e preferéncias; mas agora, talvez, criando
uma comunidade virtual dos amantes de livros. Os usos das midias sociais e de canais de
comunicacdo virtual podem ser de grande valia para a empresa, impulsionando novas

tendéncias e gostos.
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CONSIDERACOES FINAIS

Que a gestdo de estoque traz beneficios para uma empresa, isso todos sabem. Mas
coletar as informagdes corretamente de um acervo de mais de 100.000 livros, manté-lo
fidedigno e atualizado, gerir diversos pontos de venda — tanto fisicos como on-line —, e saber
extrair e usar com qualidade tantos dados importantes para a continuidade do negocio acaba
se tornando uma missdo complexa e cheia de desafios. Tudo isso ainda deve estar de acordo
com as possibilidades e com as capacidades de um sebo familiar e tradicional, respeitando os
limites financeiros e humanos da organizagéo.

Assim iniciaram-se 0s estudos desse trabalho. Antes de ser implantado um software
mais robusto e que necessitaria de um investimento maior, cautelosamente a empresa
verificou a necessidade de buscar as informagdes corretas de seu estoque e aprender a geri-lo
e a controla-lo. Através da implementagdo do sistema SGI, as rotinas operacionais (ainda que
ndo em sua totalidade) puderam ser otimizadas e registradas, gerando dados para tomadas de
decisbes essenciais para a livraria, na qualidade e no tempo exigido por um mercado cada vez
mais dinamico, influenciado pela economia digital e pelas relagdes virtuais. Portanto, uma
melhor coordenacdo dos processos permite ao sebo melhorar o servi¢co e as informacoes
ofertadas ao cliente, podendo, inclusive, identificar com eficacia seus recursos e vir a obter
uma vantagem estratégica e competitiva a qualquer momento.

Algumas melhorias e ajustes foram identificados durante este trabalho e ja foram
colocados em pratica, melhorando os processos e otimizando o tempo de quem ainda tem em
torno de 60% de seu acervo para cadastrar. A insercdo da impressora de etiquetas, as pré-
descri¢des e um inventario do que foi cadastrado anteriormente ao sistema SGI sdo exemplos
do que ja entrou em prética na Livraria Aurora. Outras a¢fes e fungdes sugeridas j& estdo
sendo discutidas com o desenvolvedor do software, como a integracdo do sistema no site
proprio.

Os objetivos propostos foram todos alcancados e concretizados. Além disso,
trouxeram dados complementares, que agregaram aos resultados; como alguns aspectos
discutidos durante as entrevistas com o0s colaboradores, que trouxeram pontos de vistas e
opiniGes importantes. Resultados esses que apontam ja 0s proXimos passos que a empresa tera
que dar na busca da melhor gestao de seu estoque.

Entre os resultados importantes, foi possivel identificar o consideravel crescimento das
vendas on-line, que, apesar de retirar muitos clientes de dentro dos sebos, trouxe uma

amplitude de alcance geografico do negocio muito maior. Isso ja era esperado, mas o
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interessante, que foi relatado pelos colaboradores, foi 0 aumento da procura de clientes no
ponto fisico, por livros que foram vistos nas plataformas virtuais. Isso demonstra que muitos
consumidores ainda encontram certa resisténcia na compra on-line — por falta de seguranca ou
por desconfianca do servico dos Correios — preferindo se deslocarem até a livraria para
adquirir o produto.

Outra questdo de importante destaque é quanto & percep¢do dos clientes, também
descritas nas entrevistas. A visdo de desorganizacdo, de um local sujo e com poeira, cheio de
pilhas e pilhas de livros, ainda estd muito associada aos sebos. Nao gque essa ndo seja mais a
realidade dos sebos. Mas o mercado mudou, e trouxe exigéncias com ele, como a melhor
organizacdo e preservagdo dos acervos. Contudo, como ja foi explicado neste trabalho, essa
ndo é uma tarefa simples para um negdcio de pequeno porte que gere um estoque em
variedade, ndo em quantidade, com tantas peculiaridades. No mercado local, as mudancas
vém ocorrendo aos poucos, uns mais a frente, outros ainda atrasados. Por isso, muitos
consumidores locais acostumados a esperar em sebos, ainda se espantam com o atendimento
rapido e ficam impressionados quando um livro que procuram é encontrado em instantes.

Na busca de acompanhar as tendéncias do mercado, melhor aproveitar o seu valioso e
grande acervo e manter boas relacbes com seus clientes, mantendo-os satisfeitos, o presente
trabalho mostra-se fundamental para a empresa. Dados coletados e gerenciados corretamente
se transformam em informacdo de valor para o negdcio, minimizando problemas com vendas
sem estoque e com a insatisfacdo de um cliente em ndo encontrar o livro desejado,
sincronizando processos e gerando vantagens para a empresa e para o seus clientes.

Algumas limitag6es foram encontradas durante o desenvolvimento do trabalho. Certos
dados importantes das vendas fisicas e on-line anteriores a implantacdo do sistema seriam de
grande valia se tivessem sido registrados pela empresa, para uma melhor analise do impacto
do sistema nos processos e nas vendas da empresa. Quanto as entrevistas feitas com 0s
colaboradores, outra limitacdo pode se dar pelo fato da entrevistadora ser uma das
proprietarias da empresa, podendo esta inibir comentarios, resisténcias ou opinides negativas
de algum entrevistado (subordinado) que poderiam ser muito importantes para a apreciacao da
percepcédo dos colaboradores do sistema e de suas funcionalidades.

Se a economia digital vem modificando o mercado de sebos, uma possibilidade de
pesquisa futura pode se dar pela influéncia da Internet nas relagdes do negocio. Um estudo de
como as ferramentas virtuais e as midias sociais podem auxiliar e influenciar no crescimento

da comunidade desse nicho de consumidores, gerando relacionamento e interatividade para
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esses, pode ser muito Util na busca de clientes potenciais para livraria. Outra opcéo de estudo
complementar a este, poderia dar-se na area do gerenciamento dos produtos obsoletos em
estoque, uma vez que estamos tratando de um estoque consideravel em tamanho e variedade
que acarretam importantes custos de armazenamento. Através dos dados fornecidos pelo
sistema, pode-se analisar o tempo médio de duracdo de um livro no acervo, e qual seria o
ponto justo para considerar um livro obsoleto e realizar alguma ag&o para incentivar a sua
venda.

Por fim, é fundamental enfatizar que para gerenciar um estoque de um sebo, os dados
obtidos necessitam ser precisos e utilizados com conhecimento, para que Se tornem
importantes informagdes que serdo ofertadas ao consumidor e utilizadas para gerir
eficientemente os recursos. Por mais que se informatizem os processos, as pessoas continuam
tendo importancia dentro das rotinas da livraria, tanto operacionalmente, quanto
humanamente. Um cadastro correto, uma organizagdo sem erros e um atendimento cordial
incentivam o cliente a retornar. Mais do que isso, mantém o ciclo vivo e em movimento
sempre, assim como a “reciclagem” dos livros usados nos sebos e nas maos dos mais diversos
leitores.

Se o ciclo for sempre alimentado, como diz o titulo do livro de Umberto Eco e Jean
Claude-Carriére: “Nio contem com o fim do livro”. Muito menos, com o fim dos sebos. Em
época de conscientizacdo ambiental e de necessidade de controlar o consumismo desenfreado
da sociedade, por que ndo preferir buscar nos livros usados um entretenimento, um lazer, uma
fonte de sabedoria, uma troca de experiéncias? Por que ndo instigar mais o raciocinio, pensar
mais por si proprio, criar mais opinides e possibilidades? O livro, querendo ou ndo, é um dos
meios de transformacdo social mais puro, capaz de transmitir ideias e ideais. O habito da
leitura traz conhecimento e, acima de tudo, constrdi cidadaos.

Assim sendo, ndo ha razbes para ndo se reunirem esforcos para que o virar de paginas,
0 toque nas folhas e o cheiro do papel se perpetuem nessa sociedade rodeada de objetos e
relagdes virtuais. Nao ha por que néo lutar para que o livro ndo perca a sua magia e 0 Seu
poder, e as pessoas, 0s encantos de se perder no tempo dentro de uma livraria. Ndo ha porque

ndo idealizar um mundo melhor, repleto de livros, de sebos e de histérias.
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APENDICE A - Entrevistas Semiestruturadas

Entrevista 1 — Proprietario (livreiro ha mais de 50 anos)

1. O mercado mudou muito apo6s a adesdo dos consumidores as plataformas on-line de
sebos. Em sua opinido, que problemas e que solucdes essas plataformas trouxeram
para 0 mercado de sebos? Quais foram as principais mudancas no comércio de livros
usados?

2. Antes da implementacdo do sistema no cadastro dos livros, quais eram as principais
dificuldades e que problemas eram constantes?

3. Quais as vantagens que a melhor organizacao dos livros pode trazer para a empresa?

4. Em sua opinido, quais as vantagens que o acervo cadastrado e disponivel na Internet

traz para a Livraria Aurora e para os seus clientes?
Entrevista 2 — Funcionario (atendimento/processos de saida)

1. O mercado mudou muito apds a adesdo dos consumidores as plataformas on-line de
sebos. Em sua opinido, que problemas e que solucdes essas plataformas trouxeram
para 0 mercado de sebos? Quais foram as principais mudangas no comércio de livros
usados?

2. Antes da implementacdo do sistema no cadastro dos livros, quais eram as principais
dificuldades e que problemas eram constantes?

3. Esses problemas diminuiram apds o sistema? Por quais razdes?

4. Quais foram as principais vantagens que o novo cadastramento e organizacdo dos
livros trouxeram? Os clientes percebem essa mudanga?

5. As vendas canceladas continuam a acontecer, mesmo que em escala menor, devido ao
maior numero de livros cadastrados. Que problemas continuam a existir? Por qual
motivo? Como poderiamos tentar minimizar ao maximo esse problema? Onde se
poderia melhorar?

6. O que a falta de integracdo entre o sistema, as vendas fisicas, o site e a Estante Virtual
vem causando de problemas na empresa?

7. O uso do sistema para registrar as vendas e saidas de estoque, que se pretende
implementar daqui a pouco, pode ajudar na busca por um estoque atualizado e 0 mais
parecido possivel com o estoque real, reduzindo esses problemas citados acima. Que
consequéncias isso vai trazer para as suas tarefas? Como isso pode lhe ajudar no

atendimento e na relacdo com os clientes?
70



8. Em sua opinido, quais as vantagens que o acervo cadastrado e disponivel na Internet

traz para a Livraria Aurora e para os seus clientes?
Entrevista 3 — Estagiario (cadastro/processos de entrada)

1. Quais as principais diferencas entre o cadastramento antes do sistema SGI e depois? O
que o sistema SGI melhorou no cadastramento?

2. Quais as principais diferencas entre a organizagédo dos livros antes do sistema e ap0s?
O que o sistema melhorou? Quais as vantagens das mudancas para as suas tarefas?

3. Como vocé acha que a melhor organizagédo dos livros pode ajudar no funcionamento
geral da livraria?

4. Onde vocé sente mais dificuldades no cadastramento? Qual a importancia e qual a
dificuldade da correta descricao dos livros?

5. Que erros de cadastro e de organizagdo continuam a acontecer? Quais sdo 0s motivos
desses erros em sua opinido?

6. Onde vocé acha que se pode melhorar no cadastro e na organizacdo dos livros para
diminuirmos esses erros?

7. Em sua opinido, quais as vantagens que o acervo cadastrado e disponivel na Internet

traz para a Livraria Aurora e para os seus clientes?
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