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ORGANIZAGOES EM DESTAQUE

A International House of Pancakes (IHOP) é mais bem
conhecida por servir, a cada ano, aproximadamente 750
milhdes de panquecas a clientes em todos os Estados
Unidos e Canada. A cadeia sediada em Glendale, Califérnia,
vem estendendo o seu cardapio ao longo dos anos e hoje
também oferece um numero cada vez maior de itens tra-
dicionais de almogo e jantar. A promessa de uma refeicdo
simples, econdmica e saborosa vem permitindo a IHOP
manter-se como uma das principais cadeias de restauran-
tes familiares nos Estados Unidos. Mais de 90 por cento
dos norte-americanos estao familiarizados com a marca.
Aproximadamente 1.200 restaurantes compdem a cadeia,
mais de 90 por cento deles pertencentes a franqueados
independentes.

0 slogan da IHOP é “Chegue faminto, saia feliz”. Mas a
empresa ndo conhecia seus clientes tanto quanto gostaria,
nem sabia como deixa-los mais felizes. Embora ja tivesse
havido extensas pesquisas sobre tendéncias demograficas,
padrdes de gasto e preferéncias dos clientes, de acordo
com Patrick Piccininno, vice-presidente de tecnologia da
informagao da IHOP, as informagdes do sistema “ndo esta-
vam disponiveis de uma maneira Util e facil de acessar”.
Cada divisdo da empresa trabalhava com uma fatia diferente
dos dados dos clientes. Na verdade, a empresa empregava
cinco sistemas diferentes para processar os dados de ven-
das, e ndo havia um método para cruzar ou depurar esses
dados. Piccininno néo tinha idéia se os franqueados perce-
biam os mesmos problemas ou tendéncias. O que a IHOP
necessitava € o que Piccininno descreve como “uma Unica
versdo da verdade. Um Unico registro, um Unico banco de
dados, um Unico repositério central de todas as informa-
coes sobre 0s clientes”, algo vital para estabelecer “coerén-
cia entre todos 0s grupos e a corporagao”.

A IHOP poderia ter desenvolvido um sistema totalmente
novo, baseado em um banco de dados corporativos centra-
lizado, que proporcionasse uma Unica fonte de informagoes
sobre o cliente. Mas essa abordagem seria complicada e
teria saido proibitivamente cara. Em vez disso, a empresa
decidiu usar o Oracle Customer Data Hub, um middieware
que cria uma visdo unificada dos clientes integrando dados
dos vérios sistemas legados. O Oracle Customer Data Hub
proporciona uma Unica visdo do cliente, valida para toda a
empresa, de maneira que o ponto de contato direto com
o cliente exiba informagdes atualizadas e coerentes, sem
prejudicar os sistemas preexistentes.

O Oracle Customer Data Hub da IHOP coleta e integra
dados de clientes provenientes de seis sistemas de pontos-
de-venda, financeiros e de recursos humanos, baseados no
software Lawson e no data warehouse da Oracle. Além de
formar uma viséo abrangente de cada cliente, o sistema

depura e completa os dados do cliente a medida que os
coleta dos aplicativos originais. No passado, a empresa pre- -
cisava de um trabalho separado de processamento, suporte f;;
e depuracdo para cada um dos seus sistemas, 0 que safa .
bem caro. Agora, dados duplicados e inconsistentes foram
eliminados.

A IHOP adotou o Oracle TeleService para meihorar a
comunicaggo com os clientes por meio de um call center.
Anteriormente, 0s clientes se comunicavam com a IHOP por
e-mail. No entanto, como a empresa n&o tinha um processo
centralizado para controlar esses e-mails, alguns deles fica-
vam muito tempo sem resposta. Nao havia um mecanismo
para saber guanto tempo um problema levaria para ser
resolvido, ou se problemas especificos antes relatados ja
haviam sido resolvidos. Com 0 Oracle TeleService, a IHOP
recebe comentarios e feedback dos freqlientadores dos res-
taurantes por uma linha telefonica gratuita. O departamento
de sistemas de informacéo pode registrar as chamadas,
enviar os dados coletados ao recurso apropriado € monito-
rar o andamento das respostas. Agora, os frequentadores
dos restaurantes que relatam problemas véem o assunto
resolvido em uma média de trés dias.. O carater centralizado
e abrangente do Oracle TeleService também permite que a
[HOP perceba tendéncias na clientela com base nas men-
sagens recebidas, e tome as medidas apropriadas.

Por meio de portais criados com o software Oracle AS
Portal 10g, acessiveis com um navegador Web, os franque-
ados também tém acesso ao sisterna CRM. Assim, podem
ver diarlamente dados de vendas, os gastos médios por
familia, o impacto das promogdes e niimeros relativos a seu
proprio desempenho. O portal pode ainda ser personalizado
para que os proprietérios acessem apenas as informagdes
de que precisam, dando a IHOP, ao mesmo tempo, maior
capacidade de avaliar seu atendimento ao cliente.
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Para pensar:

Quais os problemas enfrentados pela IHOP? Como eles
afetavam o desempenho da empresa? Como a empresa
decidiu soluciona-los? Quais eram as solugdes disponiveis?
Analise as dimensdes humanas, organizacionais e tecnolo-
gicas da solugao. Vocé acha que a IHOP escolheu a melhor
alternativa? Explique sua resposta.

O ERM lida com assuntos de RH estreitamente relacionados ao CRM, tais como treinamento, estabelecimento
de objetivos, gerenciamento do desempenho do funciondrio e remuneragio baseada no desempenho. Entre os prin-
cipais fornecedores de software aplicativo CRM estdo Siebel Systems (adquirida pela Oracle Corp), Clarify e sales-
force.com, Fornecedores de software integrado, como a SAP e a Oracle-PeopleSoft, também atuam no gerencia-



