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Aplicativos Integrados

d ERP (Enterprise Resource Planning)
d CRM (Consumer Relationship Management)

A SCM (Supply Chain Management)



Visao Tradicional de Sistemas

- Dentro das empresas ha funcdes e cada uma tem seus usos especificos
para os sistemas de informacéo.

- Além das fronteiras organizacionais, ha clientes e fornecedores.

- As funcdes tendem a trabalhar isoladamente.



Visao Tradicional de Sistemas
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Visao Tradicional de Sistemas

Problemas:

- Informacg0des provenientes de diferentes bancos de dados.
- Tomada de decisé&o baseada em informacdes desatualizadas.
- Falta de uma visao geral da empresa.

- Comunicacéao deficiente entre os departamentos.
- Falta de padronizacao dos dados e processos.

- Lentid&o e/ou ineficacia dos processos.



Sistemas Integrados

Utilizados para integrar processos de negocio das diferentes areas funcionais
em um unico sistema.

Dados sao armazenados em um unico repositério.

Fornecem informac0es sobre a empresa como um todo.



Sistemas Integrados
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Sistemas Integrados

Gestéo de Negocios

Controle e integracdo dos processos produtivos,
administrativos e processos facilitadores



ERP (Enterprise Resource Planning)

Sistemas de gestao de informacao (SIG) que utilizam uma
base de dados Unica. Possui diversos modulos que
conversam entre si e trocam informacoes. Cada modulo e
responsavel por um funcdo especifica do sistema,
possibilitando a empresa acesso as informacdes de forma
Integrada, em uma unica ferramenta e com um mesmo
padrao de apresentacao das informacoes.



ERP (Enterprise Resource Planning)

ERP é um sistema integrado que possibilita um fluxo de informacdes unico,
continuo e consistente por toda a empresa sob uma Unica base de dados.

E um instrumento para a melhoria de processos de negdcio.
- Producéao, compras, distribuicéo.

Informacdes online e em tempo real.
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ERP (Enterprise Resource Planning)

Desenvolvidos de forma que uma solugcéo genérica seja customizada.

Possui arquitetura aberta, possibilitando utilizar diferentes
operacionais, bancos de dados, etc.

sistemas
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ERP (Enterprise Resource Planning)

Principal Objetivo:

Colocar cada processo da empresa sob controle informatizado e,
ao mesmo tempo, integrar as informacdes resultantes desse

controle.
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ERP (Enterprise Resource Planning)

Outros objetivos:

Alta integracéo entre funcgoes.

Diminuicao da disperséo geografica.

Eliminacao da redundancia dos dados.

Atender pedidos ao invés de criar estoques.

Troca macica de informacdes dentro da cadeia de valor.
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ERP (Enterprise Resource Planning)

O ERP serve para integrar todos os departamentos e
funcOoes de uma empresa em um sistema de computador
gue pode servir as necessidades particulares de cada um
de seus diferentes departamentos.
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ERP (Enterprise Resource Planning)

>

Modulo Maodulo
Vendas Madulo RH

Manufatura




ERP (Enterprise Resource Planning)

Beneficios:

Integracéo dos sistemas de informacéo da empresa.

- Integracéao das diferentes fungdes do negaocio.

Visao global dos negdcios.

Maior controle dos processos produtivos e das atividades de suporte a estes
processos.

- Melhor gestao do negocio.

Automatizacao e maior agilidade nos processos de negocios.

- Ganhos de produtividade e velocidade de resposta. 16



ERP (Enterprise Resource Planning)

Beneficios:

- Padronizacao dos dados, otimizacao do fluxo de informacoées e facilitagcao do
acesso dos dados operacionais.

- Adocao de estruturas organizacionais mais flexiveis.
- Informacbes mais consistentes.

- Maior confiabilidade nos dados.
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ERP (Enterprise Resource Planning)

Beneficios:

- Reducao da complexidade do acompanhamento de todo o processo de
producdo — mais recursos para planejar, diminuir gastos e repensar a cadeia

de producéo.

- Apoio ao processo de tomada de decisao.
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ERP (Enterprise Resource Planning)

Problemas:

- Custo de implantacéo.

- Necessidade de treinamento, infraestrutura adequada, integracéo, testes,
etc.

- Problemas com funcionarios (mudanca cultural!!)
- Solucéo genérica.

- Sistemas legados.
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ERP (Enterprise Resource Planning)

Principais fornecedores:

- SAP
- Oracle Peoplesoft
- Totvs

- Infor/Baan
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CRM (Consumer Relationship Management)

80% dos negocios sao realizados com 20% dos clientes.

Atrair um novo cliente pode custar, em média, até 5 vezes mais do que manter o
atual.

Segundo pesquisa da Xerox, a diferenca entre um cliente satisfeito e um cliente
muito satisfeito é de 6 vezes.

- Comprar novamente.

- Lealdade do cliente.
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CRM (Consumer Relationship Management)

O cliente é centro da empresa.

Construcao e gerenciamento de relagcdes a longo prazo entre o cliente e o
vendedor (empresa).

Oferecer ferramentas para conhecer melhor o cliente.
- Consolidar dados do cliente de varias fontes e fornecer ferramentas

analiticas para responder a perguntas.
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CRM (Consumer Relationship Management)

Prové coordenacao integrada entre vendas, atendimento ao cliente, marketing,
suporte e outras funcdes de interacao com o cliente.

- Visao empresarial unica dos clientes.

- Visao da empresa € unica para os clientes.

O sucesso do CRM consiste em:
- ldentificar o que cria/agrega valor para os clientes.
- Oferecer precisamente o que os clientes querem.
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Vendas
Vendas por telefone
Vendas pela Web
Vendas em campo
Vendas no varejo

Marketing
Dados de campanha
Conteldo
Anilise de dados

Atendimento do cliente
Central de atendimento
Dados de auto-atendimento pela Web
Dados de atendimento em campo
Dados por equipamentos sem fio

* Visdo unificada dos clientes

* Mensagem consistente aos clientes

* Cuidado ponta a ponta com os clientes

* Relacionamentos duradouros com os clientes
* Identificacdo dos melhores clientes
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CRM (Consumer Relationship Management)
Historico:

- Nao é uma filosofia nova... 0 comércio ja atendia o cliente de forma
personalizada nas décadas passadas.

- Crescimento das empresas e grandes ganhos com a producao mudaram o
foco para o produto.

- Durante muito tempo, o CRM foi visto como exclusivo da industria ou entre
empresas.

- A TI possibilitou a criacdo de relacionamentos com um grande numero de

clientes.
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CRM (Consumer Relationship Management)

Vantagens:

Otimizar recursos durante o marketing (publico alvo).

Reducao de custos: oferecer o produto ou servi¢co mais adequado.

|dentificar clientes em potencial.

Feedback dos clientes: qualidade dos produtos e servicos oferecidos.
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CRM (Consumer Relationship Management)

Dificuldades na implantacao:

- Fundamental o envolvimento dos diretores da empresa.

- Definicdo de uma politica de relacionamento com o cliente (processos de
gerenciamento).

- Treinamento dos usuarios.
- Compartilhamento das informacdes.
- Disponibilidade de recursos financeiros.

- Privacidade do cliente.
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CRM (Consumer Relationship Management)

CRM Operacional (aplicagdes voltadas ao cliente):

Servicos a clientes.

Gerenciamento de pedidos.

Faturamento e cobrancas.

Automacao de marketing e vendas.

Apoio ao atendimento e ao call center.
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CRM (Consumer Relationship Management)

CRM Analitico:

- Aplicacbes que analisam os dados do cliente gerados pelas aplicacbes CRM
operacionais.

- Baseado em data warehouse que consolidam os dados dos sistemas CRM
operacionais e dos pontos de contato com o cliente.

- Captacéao, armazenagem, extracao, processamento, interpretacao e apresentacao dos dados.
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Perguntas Andlise

[. Quem 530 NOSSOS g
clientes mais regulares?

<+—— |. Usar a andlise estatistica para
identificar, entre os compradores

Data warehouse
regulares, os 25 por cento melhores

2. Eles moram perto de de clientes

nossas lojas de varejo! . Estabelecer correlagio
entre localizagdo e

frequiéncia de compras

* Dados legados

* Dados de transagoes
por site
* Dados da central
de atendimento
* Dados de terceiros
* Dados ERP

3. Como podemos ressegmentar
esses clientes?
<+——— 3. Verificar novos segmentos
de clientes:
* clientes regulares que niao
moram perto de uma loja
* clientes regulares que
moram perto de uma loja
* clientes ndo-regulares que
moram perto de uma loja

4. Como podemos atingir mais
eficientemente esses segmentos’

4. Consultar o banco de dados
para obter informagGes
detalhadas de cada
segmento de clientes
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CRM (Consumer Relationship Management)

Principais fornecedores:

- Oracle

- Clarify

- Salesforce.com

- Microsoft Dynamics CRM
- SAP
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SCM (Supply Chain Management)

Cenario empresarial:
Antigamente: as industrias produziam a maior parte dos componentes.

Atualmente: ambiente de acirrada competicao, empresa concentra atividades em
sua especializacéo.
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SCM (Supply Chain Management)

Cenario empresarial (Ambiente Cooperativo):

- Operacéao integrada entre os membros da cadeia de suprimentos (supply
chain)

- A necessidade de gerenciar esta cadeia de suprimentos originou a
denominacéo SCM ou GCS (Gerenciamento de Cadeias de Suprimentos).
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SCM (Supply Chain Management)

Cadeia de suprimentos: € uma rede de organizacbes e processos de
negécios para selecionar matérias-primas, transforma-las em produtos
intermediarios e acabados e distribuir os produtos acabados aos clientes.

Montante ou upstream: fornecedores da empresa, fornecedores de
fornecedores e processos para gerenciar as relacdes entre eles.

Jusante ou downstream: processos e organizagcdes envolvidos na distribuicao e
entrega de produtos ao consumidor final.
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SCM (Supply Chain Management)

Upstream
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SCM (Supply Chain Management)

Figura 8.5 Modelo Push

Modelos de cadeia de
suprimentos push e pull.
A diferenga entre 0s
modelos push e pull pode
ﬁ' resumrig(aj ; leesta frase: Fornecimento Producdo Estoque Estoque Compra o

&mnos progueit.o. a1 de acordo baseada em baseado em baseado em que esta nas
vendemos, nao vender o QU€  .om a previsio previsdes previsdes previsdes prateleiras
produzimos”.

Fabricante

Modelo Pull

Fornecimento Producao Automaticamente Automaticamente Pedidos
de acordo de acordo reabastece reabastece do cliente
com o pedido com o pedido 0 armazém 0 estoque
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SCM (Supply Chain Management)

Trocar informacao com fornecedores sobre:

- Disponibilidade de materiais e componentes.
- Datas de remessa e entrega de suprimentos.

- Requisitos de producéo.
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SCM (Supply Chain Management)

Trocar informacao com expedidores e distribuidores:

- Niveis de estoque.
- Andamento dos pedidos.

- Datas de expedicao e entrega de produtos.
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SCM (Supply Chain Management)

O SCM alinha todas as atividades de producao de forma
concomitante e sincronizada, visando reduzir custos,
minimizar ciclos e maximizar o valor percebido pelo
cliente final. Isso Iimplica em parcerias com
fornecedores, reducao de estoques em toda a cadeia de
fornecimento, revisédo do sistema de distribuicdo e
melhoria da previsao de vendas.
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SCM (Supply Chain Management)

Monitora todo o fluxo de producéo de um produto:

- Desde a aquisicao da matéria prima até o produto acabado e enviado para o
cliente.

Abrange toda a cadeia produtiva de uma forma estratégica e integrada.

Integra os processos logisticos do fornecedor, do fabricante, do distribuidor e
do cliente.

- Reduzir tempo, esforco redundantes e custos de estoque.

42



SCM (Supply Chain Management)

Considera que a competicAio no mercado ocorre no nivel das cadeias
produtivas e nao apenas no nivel de negocios isolados.

Visa a criar uma “unidade virtual de negécio”
- Formada por empresas distintas que séo unidades de negocio.

- Uma unidade de negocio pode fazer parte de varias unidades virtuais de
negocio.
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SCM (Supply Chain Management)

Objetivos:

- Maximizar as relagOes entre os envolvidos na cadeia produtiva, visando
atender com mais eficiéncia o consumidor final e contribuindo na geracao de

valor.
- Agregacéao de valor ao produto
- Criag&o de bens e servigos customizados.
- Reducao de custos
- Menor volume de transacdes de informacoes.
- Menor variabilidade de produtos e servi¢cos

- Menor tempo de desenvolvimento. 44



SCM (Supply Chain Management)

Beneficios:
- Reestruturacéo e consolidacdo do numero de fornecedores e clientes.

- Compartilhamento e integracéo de informacoes de infraestrutura com clientes
e fornecedores.

Diminuicdo do estoque (entregas just-in-time)

- Desenvolvimento do conjunto de produtos.
Fornecedor esta envolvido em todo o processo.

- Logistica.

- Integracéo das estratégias competitivas da cadeia produtiva.
45



SCM (Supply Chain Management)

“Sintonia” entre oferta e demanda.

- Reducéo dos niveis de estoque.

- Melhoria do servico de entrega.

- Reducéao do tempo que o produto leva para chegar ao mercado.
- Uso mais eficiente de recursos.

- Reducéao de custos da cadeia de suprimentos.

- Aumento da lucratividade.

- Aumento das vendas.
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SCM (Supply Chain Management)

Principais fornecedores:

Manugistis

iI2Technologies

- SAP

Oracle Peoplesoft (mddulos especificos)

IBM Global Business Service
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Atividades
(duplas)

1. Encontre um exemplo de empresa na qual foi implantado algum tipo de
sistema de informacao integrado (ERP, CRM, SCM).

a) Descreva o problema da empresa que motivou a adog¢ao do sistema.
b) Identifique os beneficios obtidos com a implantacéo do sistema.

c) Discuta os problemas ocorridos no processo de implantacéo do sistema.

2. Leila o estudo de caso da iHOP (moodle) e responda as questbes
solicitadas.

Moodle, 08/05, 18:55 hrs.
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