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OMNICANALIDADE PARA FIDELIZAGAO DO PUBLICO EM EMPRESAS VAREJISTAS MULTICANAL

DEVELOPMENT OF FRAGMENTED INVENTORY MANAGEMENT SYSTEM FOR OMNICHANNEL FOR
CLIENTS LOYALTY IN MULTICHANNEL RETAIL COMPANIES
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RESUMO

O presente artigo tem a finalidade de demonstrar como € possivel construir um sistema capaz de gerenciar
estoques em diversos locais, e também auxiliar a tomada de decisdo de empresas que atualmente operam
sobre o conceito multicanal, fazendo com que atuem na omnicanalidade, integrando seus estoques. A meto-
dologia apresentada no artigo é a utilizagdo de uma loja virtual construida com Wordpress, integrado com um
sistema baseado em Codelgniter, utilizando a linguagem PHP e o banco de dados MYSQL, juntamente com
a API Distance Matrix da Google. Com base na metodologia do sistema apresentado neste artigo, pontos de
venda e centros de distribui¢cdes, poderiam ter uma grande influéncia nos resultados de fidelizagao de clien-
tes. Reduzindo o tempo de entrega, os estoques estariam melhores distribuidos por oferta e demanda com
base em historico de compras por periodo. Conclui-se que € uma ferramenta que pode auxiliar as empresas
que optarem a utiliza-la para melhorar o relacionamento e assim construir uma melhor fidelidade para com
seus clientes.

PALAVRAS-CHAVE: Sistema gerenciador de estoques. Integracao de estoques. Sistema omnicanal. Melho-
ramento de rota. Monitoramento para cadeia puxada.

ABSTRACT

The purpose of this article is to demonstrate how it is possible to build a system capable of managing inven-
tories in several locations, as well as to help the decision making of companies that currently operate on the
multichannel concept, making them act in the omnichannel, integrating their inventories. The methodology
presented in the article is the use of a virtual store built with Wordpress, integrated with a system based on
Codelgniter, using PHP language and MYSQL database, along with Google's Distance Matrix API. Based on
the system methodology presented in this article, points of sale and warehouses could have a great influence
on the results of customer loyalty. By reducing delivery time, inventories would be better distributed by supply
and demand based on purchase history by a period. It is concluded that it is a tool that can help companies
that opt to use it to improve the relationship and thus build a better fidelity to their customers.

KEYWORDS: Inventory management system. Inventory integration. Omnichannel system. Route improve-
ment. Monitoring for pulled chain
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INTRODUGAO

Com clientes cada vez mais conectados, a bus-
ca das empresas por melhores servigos e prazos de
entrega tem aumentado consideravelmente, envol-
vendo rapidas variagbes de demanda, menores e
mais frequentes pedidos, elevada competicado e rei-
vindica¢des por melhores niveis de servico (ROOD-
BERGEN e VIS, 2009).

O Brasil tem avangado nos servigos oferecidos
pelas lojas virtuais, porém é necessario muito avan-
¢O, para conquistar a confianga e a preferéncia dos
clientes na busca da integracédo total dos canais.
(EBIT, 2016).

O conceito de Omnicanalidade define o futuro do
mercado no varejo, tanto nacional quanto internacio-
nal, em que os canais de uma marca sao integrados
para atender o consumidor onde quer que ele esteja.
(PIRES, 2013). Com a criagcao deste novo conceito,
nasce também um novo consumidor. Que por sua vez
utiliza mais de um canal para realizar suas compras,
entre estes canais de compra, a Omnicanalidade faz
a integracao das lojas virtuais e fisicas, fazendo as-
sim com que o cliente possa experimentar todas as
formas de interagdo com a empresa. (PIRES, 2013).

Trés em cada quatro consumidores no mun-
do preferem que os processos de compra, que sao
desconectados se convertam em uma experiéncia
de Omnicanalidade em um futuro proximo. (SABI-
NI, 2018).

Omnichannel vs Multichannel

Figura 1: Comparacéo de termos multichannel e omni-
channel. Adaptado de Google Trends, 2018.

Foi realizada uma pesquisa utilizando a ferra-
menta Google Trends, que mostra de maneira quan-
titativa, em grafico de linhas, a quantidade de vezes
que um determinado termo foi pesquisado no motor
de busca da empresa Google. Para quantificar e em-
basar a pesquisa, foi-se comparado os termos: Om-
nichannel e Multichannel. Logo, pela Figura 1, pode
se notar que ao utilizar os filtros: “Ultimos 5 anos”, e
local como “Todo o mundo”, tem-se o resultado onde

as pesquisas estdo deixando de ser sobre Multicana-
lidade e passam a ser sobre Omnicanalidade.

Uma estratégia de Omnicanalidade bem-sucedi-
da, ndo so6 garante a sobrevivéncia do varejista, mas
também ira revolucionar a propria industria de varejo.
Os varejistas que conseguem entender que os espa-
cos digitais e fisicos em vez de competir entre si, se
complementam, terdo sucesso. (RIGBY, 2011).

Com um sistema inteligente, as empresas pode-
riam reduzir o tempo gasto entre a saida do produto
da empresa até a chegada a casa do cliente, inte-
grando os pontos de vendas e os centros de distri-
bui¢cdes. Imagine que um cliente realiza uma compra
em um site, entdo o pedido dele é integrado ao sis-
tema para que seja feita a retirada do produto dos
estoques. Porém, se o sistema entender que perto
da residéncia do cliente existe uma loja, pode fazer
com que o pedido do cliente seja retirado desta loja.
Fazendo isto, o sistema deve reabastecer a loja da
qual foi retirado o pedido.

Esta estratégia poderia contribuir positivamen-
te para a relagao entre cliente/empresa e influencia
também positivamente no aumento de vendas, ja
que a entrega seria mais rapida. Neste ponto esta
a grande diferenga, se o produto sair do centro de
distribuicdo até a casa do cliente pode demorar
mais tempo.

O objetivo do presente trabalho é demonstrar
como é possivel construir um software que gerencie
estoques fragmentados e também auxilie na tomada
de decisdo, com isto diminuir o tempo gasto entre a
retirada do estoque e a entrega do produto a residén-
cia do cliente. Podendo assim, melhorar a experién-
cia que o cliente tem com a empresa, fazendo com
que uma oportunidade de fidelizag&o seja construida.

MATERIAIS E METODOS

O banco de dados pode ser considerado como
um armario para arquivamento de dados, porém
ele armazena dados do tipo eletrdnico. Os registros
armazenados em um banco de dados estruturado,
sao armazenados em tabelas, estas por sua vez
sao compostas por colunas que sdo como campos,
e assim se formam as linhas de registros. Para ser
util, um usuario desta ferramenta pode solicitar que o
sistema faga alteragdes como incluir, consultar, alte-
rar e remover dados da base (DATE, 2004). A Figura
2 mostra o exemplo de uma pequena tabela, para
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melhor entendimento de como os dados sao orga-
nizados no banco de dados. A partir destes dados, é
possivel ter a tomada de decisdo, como por exemplo
de qual estoque retirar os itens da lista.

id ped | ltem_ ped gtd ped | data ped
" 00001 | 12560537 1 30/09/2018
! oooo2 12383520 3 3n0/09/2018
" 00003 12384771 2 30/09/2018
" ooooa | 12383503 5 30/09/2018
" 00005 | 12383430 1 30/09/2018
! ooooe 12387240 3 3n0/09/2018
" 00007 12383473 4 30/09/2018

Figura 2: Tabela de pedidos de um e-commerce

Wordpress é definido como um CMS (Content
Management System) traduzido para Sistema de
Gerenciamento de Conteudo (RODRIGUES, 2016),
suas principais caracteristicas sao: Ambiente admi-
nistrativo facil e intuitivo. E utilizado para geracéo de
contetdo e também para criar uma loja virtual de for-
ma rapida e sem custo.

Para a integragéo dos pedidos no sistema que
ira gerenciar os estoques, utiliza-se o plugin woo-
commerce, pois tem como fungado estender as fun-
¢bes do wordpress, para se tornar uma loja virtual e
gerar API’'s que serdo enviadas via JSON como pode
ser visto na Figura 3.

"shipping_address": {

"firzt_nams": “Gabriel"™,

"legst_neme": "Santosz do Mascimento 5ilwa",
"company s "

"address_1": "RUA ALEXANDRA™,

"address_2": "",

"city": "GUARULHDE",

"state": 5P,

"postcode™: "EV132348",

"country": "BR"

¥

Figura 3: Envio do JSON da ordem do pedido da loja
virtual

O Codelgniter € um framework para o desenvol-
vimento de sistemas web utilizando PHP. E util para
permitir o desenvolvimento de projetos de forma mais
rapida e produtiva, quando comparado ao processo
de escrever o codigo manualmente.

Com o Codeigniter podemos facilmente capturar

a os dados via JSON, informando a URL da loja virtu-
al e as chaves como mostrado na Figura 4.

Sthis->woo_client = new WC_API Client( '

https://inventoryofthings.com.br/ecommerce/",

S$this->consumer key, S$this->consumer secret,
$this->cptions ):

Figura 4: Captura do JSON da ordem do pedido pelo Co-
deigniter

APl Distance Matrix é um servigo de cdédigo
aberto da empresa Google, que permite acesso via
internet. Utilizado em geocodificagéo, para se obter
a distancia real entre dois locais, usando como para-
metro a latitude/longitude, nome de rua e CEP. Como
exemplo, para o presente projeto, esta API sera uti-
lizada no momento da comparacédo do CEP da casa
do cliente com os CEPs das lojas registradas no ban-
co de dados.

Com as informagdes coletadas sobre o local de
entrega do produto, para que seja possivel analisar
qual o local mais perto e que possuem estoque do
item comprado, se faz necessario uma integracao
com a API utilizando como parédmetro o CEP do clien-
te e os CEPs das lojas previamente cadastradas na
base de dados. A aplicagdo entdo vincula no banco
de dados o pedido com a loja mais préxima que con-
seqguir do retorno da API. E a partir dai cria uma de-
manda para esta loja especifica retirar o produto do
cliente de seu estoque.

O sistema ira analisar os estoques cadastrados
procurando algum produto com estoque abaixo do
recomendado, caso tenha, é gerado uma ordem de
servigo para que o estoque seja reposto. O mesmo
também ¢é valido para o cenario onde uma venda é
realizada através da loja do e-commerce. O cliente
compra o produto no site, e com base na localizagao
do enderego de entrega, o sistema se encarrega de
analisar em qual estoque é mais viavel retirar o pro-
duto. Fazendo isto de uma maneira que agilize a en-
trega do produto para o cliente. Consequentemente
apo6s a ordem de retirada para o cliente ser conclui-
da, o sistema deve criar uma ordem de reposigéao do
produto ao estoque.

A partir do momento que o banco de dados tem
o pedido do cliente atualizado e vinculado com a filial
mais proxima retornada pela API, o banco de dados
utilizarda um evento que pode ser programado com
base em tempo, ou seja, em uma frequéncia de mi-
nutos executa a agdo para criar uma tarefa que sera
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atendida pela filial vinculada ao pedido. Este evento
levara em consideracao o estoque da filial, e também
os itens que pertencem ao pedido. Por outro ponto
de vista, a loja pode realizar uma consulta na base de
dados por meio de uma aplicagéo do sistema, onde
sera possivel ver os pedidos pendentes de serem re-
tirados do estoque.

RESULTADOS E DISCUSSAO

O Omnichannel pode ser definido como a inte-
gracao de multiplos pontos de contato com o cliente,
com a finalidade de proporcionar uma melhor experi-
éncia de compra, unificando as lojas fisicas e virtuais
(EBIT, 2016). As caracteristicas da Omnicanalidade
sdo: Constante comunicagéo entre os canais, politica
de pregos adequada, disponibilidade e detalhes dos
produtos. Além de uma comunicagdo sem quebra
entre canais. (CRISTINA, 2015). A estratégia omni-
canal pode ser utilizada para realizar uma melhor ex-
periéncia com o usuario, por meio da personalizagao
da jornada de compra, e assim aumentando o grau
de satisfacao e fidelizag&o dos clientes (EBIT, 2016).
Por exemplo existem diversas empresas que pos-
sibilitam que o cliente navegue pelo aplicativo Ins-
tagram, veja seus produtos e caso tenha interesse
em comprar, é redirecionado a loja virtual onde pode
concluir a compra.

O Multichannel ou multicanalidade, pode ser de-
finido como dois ou mais canais de venda, distingue-
-se do Omnichannel por ter diversos canais, porém
sem nenhuma comunicagéo entre estes (FELIZETTI
e GHODOSSI, 2017). Algumas de suas caracteris-
ticas sdo: canais independentes, diferentes sensa-
¢des de compra € um ou mais canais atuam como
um concorrente uns dos outros com praticas de pre-
cos diferentes. Em muitos casos, os consumidores
ndo séo levados a uma experiéncia integrada, com
mensagens consistentes por meio destes canais. E
util para alcangar o publico alvo por diversos canais,
como por exemplo, a utilizagdo por meio de sites,
blogs, aplicativos, midias sociais e lojas fisicas.

A logistica € um termo de origem grega logos,
definindo a arte do planejamento e estruturagao para
realizagéo de projetos. Algumas de suas caracteristi-
cas sao: a organizagao na distribuicao dos suprimen-
tos, como armas, comida, transportes, entre outros,
para obter uma maior agilidade perante os oponentes
(FELIZETTI e GHODOSSI, 2017). A logistica € um

dos pontos mais importantes quando se trata de ope-
racao e planejamento de lojas virtuais, uma vez que
pode afetar o resultado financeiro na empresa, além
da fidelizagao e satisfagao dos consumidores. (EBIT,
2018). Como exemplo podemos citar a entrega de
um produto para o consumidor final, onde passa pelo
processo de entrada, separagdao, movimentagao, e
retirada do produto.

Um WMS (Warehouse Management System)
€ um sistema de gerenciamento de estoque utili-
zado como solugdo para aumentar a produtividade
nos processos, acuracidade e controle de inventario
dentro de um armazém (FELIZETTI e GHODOSS]I,
2017). Entre as principais caracteristicas do WMS
estdo a movimentagdo de mercadoria, recebimento
de produtos, separagdes expedicdes, roteirizacado
de picking e calculo de cartonizagado de embalagens
(ARBACHE, 2011). O WMS pode ser utilizado para a
diminuicao de custos, e aumento do lucro obtido pela
melhoria dos procedimentos internos do armazém
(FELIZETTI e GHODOSSI, 2017). Por exemplo, em-
presas como: Nike, FedEXx, Lacoste, DHL e Riachue-
lo utilizam o WMS Manhattan para processos como
recebimento, movimentagéo, separacao e expedi¢cao
dos produtos nos seus diversos canais.

Com um mundo cada vez mais acelerado é
muito importante para uma empresa que invista em
formas de acompanhar tal velocidade, inclusive na
entrega do produto através de um método que agilize
este processo.

Com base nessa metodologia, pontos de venda
e centros de distribuicbes, poderiam ter resultados
em fidelizacao de clientes, reduzindo o tempo de en-
trega, os estoques estariam melhores distribuidos
por oferta e demanda com base em histérico de com-
pras por periodo.

No pior cenario, o sistema ndo encontrara uma
filial que tenha em estoque o pedido do cliente, fa-
zendo necessario criar uma tarefa para o centro de
distribuicdo fazer a retirada para o cliente.

BOPS (Buy Online Pickup in Store) é um ter-
mo de logistica que em uma tradugao livre, significa
compre online retire em loja, muitas vezes resumido
como pickup in store. (EBIT, 2018), a caracteristica
principal dele é justamente a compra em e-commer-
ce, e a escolha de retirada em lojas. Sua utilidade é
trazer facilidade para o cliente que deseja pegar o
produto na hora e no local onde desejar, por exemplo
lojas de e-commerce tem investido muito na integra-
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¢ao de retirada em loja com omnicanalidade como
por exemplo 21% dos consumidores do Reino Unido
usam o modelo de retirada em loja (EBIT, 2018).

Showrooming pode ser definido como o compor-
tamento onde cliente busca o produto na loja fisica
e finaliza a compra pela loja virtual (FAGUNDES,
2018). Sua principal caracteristica € a comodidade
em comprar o produto pela internet, & util para o con-
sumidor quando deseja ver, experimentar e obter
mais detalhes com a loja sobre o produto sem ter que
comprar na hora, por exemplo ao visualizar o produ-
to por meio da loja fisica, o consumidor é levado a
pesquisar o produto na loja virtual passando assim
por uma jornada de compra que comecgou na loja e
terminou pelo e-commerce.

Webrooming é o oposto do Showrooming, o
cliente busca o produto na loja virtual, e finaliza a
compra na loja fisica (FAGUNDES, 2018), tem como
principal caracteristica uma experiéncia mais sen-
sorial do produto, é util para experimentar a merca-
doria, escolher o produto pelo prego mais barato e
pegar o item diretamente na loja, sem a necessidade
de ficar esperando pelo produto ser entregue no local
desejado e pagar pelo frete. Por exemplo o cliente
pesquisa o produto pelo e-commerce de varias lojas,
e vé que na loja perto do trabalho, esta o que o con-
sumidor deseja, assim, ao passar pelo trabalho, com-
pra o item, economizando no frete. A Figura 5 informa
que 93% dos consumidores preferem fazer compras
online depois de ver o produto em uma loja fisica, ou
seja, tem um comportamento Showrooming, € 82%
tém o comportamento oposto, onde, pesquisam o
produto online e compram na loja fisica, ou seja, tem
um comportamento Webrooming.

O Wordpress é uma ferramenta leve, de facil
acesso, porém oferece limitagdes a empresas que
necessitam de um e-commerce mais robusto, ou
seja, que tem muita demanda, e necessitam de mao
de obra especializada para gerenciar a loja virtual au-
mentando assim o seu custo (RODRIGUES, 2016).
Por isso o0 Magento é melhor para empresas que ne-
cessitam de uma maior estrutura na sua loja virtual.

Fazer compras online depois de ver o produto em uma loja fisica
Pesquisar produtos online e compré-los em uma loja fisica
Encomendar produtos online e retira-los em uma loja fisica

7% ST

Fazer compras via smartphone de dentro da loja fisica no site de 379
outro varejista (Amazon, etc.)

Fazer compras via smartphone de dentro de uma loja fisica no
website desse varejista

0% 0% 20% 30% 40% 50% 60% 0% &0% 90% 100%

Fonte: Criteo Shopper Story BR 2017 n= 1050 mRegularmente @ Ocasionalmente

Figura 5: Preferéncia de compra do consumidor. Fonte:
(CRITEO, 2017).

O banco de dados MySQL é um banco de dados
relacional, enquanto o Mongo DB nao é relacional
e sim orientado a documentos, ou seja, 0 primeiro
tem as tabelas relacionadas e cada coluna de suas
colunas possuem um tipo, seja referente a armaze-
nagem de texto ou dados numéricos. Ja o Mongo DB
faz a leitura por meio de arrays que sao vetores in-
dexados. (MARQUES et al. 2018). Embora o Mongo
DB seja mais rapido nos quesitos de armazenagem
e leitura, como mostra Marques, o MySQL conta com
programas que permitem utiliza-lo com interface gra-
fica, fazendo com que a apreensibilidade seja mais
facil, ja o MongoDB a utilizagdo € apenas por linha de
comando. Sendo assim, este é o motivo da utilizagéo
do MySql.

CONCLUSAO

Com base no problema de estoques fragmenta-
dos, utilizando o método de desenvolvimento de um
sistema para gerenciar tais estoques como o apre-
sentado, espera-se que os clientes voltem a comprar
na loja através da integragao dos canais. Pois com
este novo processo, a entrega que a empresa faz do
produto ao cliente, pode ser mais rapida.

Sendo assim, o presente projeto tem a finalidade
de apresentar uma possivel solugdo que pode auxi-
liar as empresas a definirem a viabilidade da implan-
tacédo deste sistema na sua rede empresarial.

Conclui-se que é uma ferramenta que pode auxi-
liar as empresas que optarem a utiliza-la a melhorar
a fidelidade de seus clientes.
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