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Tecnologia da Informacao na
Rede Global de Suprimentos

INTRODUGAO

Este capitulo trata da gestdo de redes globais
de suprimento, no que tange ao uso de tecnologia
da informacdo. Muito do progresso atual na ges-
tdo de redes de suprimento deve-se ao crescente
nivel de integragéo entre as politicas de gestio de
estoques e de fluxos dos varios membros da rede.
Essa integracdo passou a ser tecnologicamente
possivel e economicamente viavel pela evolucgio
da tecnologia da informacfo, que cada vez mais
facilita a conectividade entre os sistemas de infor-
magcoes e bases de dados das diversas empresas
envolvidas nas redes. Integracdo, entretanto, é
s6 um aspecto. As novas tecnologias também au-
mentam muito a agilidade e a eficiéncia com que
dados séio coletados, tratados e transformados em
informacoes mais completas e relevantes que po-
dem melhor informar os tomadores de decisdo ao
longo da rede. Finalmente, as novas tecnologias
permitem que melhor, mais 4gil e completa comu-
nicacéo e compartilhamento de informac6es ocor-
ra entre os parceiros da rede, reduzindo os niveis
gerais de incerteza na rede de suprimentos, o que
contribui para o aumento das suas eficiéncias.

Na abordagem desses assuntos, este capitulo
procurard responder as seguintes perguntas:

* Que impacto pode ter a tecnologia da infor-
macéo no desempenho de redes globais de
suprimento?

° Com quais aspectos da gestdo de redes de
suprimento as tecnologias da informacéo
podem contribuir?

° Quais sdo as principais tecnologias de in-
formacdo hoje disponiveis para apoiar a
gestdo de redes de suprimento?

° Quais sdo os aplicativos que permitem o
uso de tecnologia da informagdo na gestao
de redes de suprimento?

A Figura 12.1 ilustra, no quadro geral de re-
feréncia deste livro, onde se localiza a gestio de
tecnologia da informacdo na rede global de supri-
mentos.

O caso de abertura do capitulo ilustra como a
Zara, uma das empresas de melhor desempenho
na industria de roupas e acessorios de moda, usa
a tecnologia de informacéo aplicada a sua rede de
suprimentos como uma de suas mais importantes
fontes de vantagem competitiva.

Caso de aberiura: Tecnologia da informacéo
alavancando o desempenho da rede
de suprimentos e o sucesso da Zara
no mercado

A Zara é uma gigante do mundo da moda, com fa-
turamento de 6,8 hilhdes de euros (US$ 10,2 bilhdes) e
lucro liquido de US$ 1,89 bilhdo em 2008, uma das maio-
res lucratividades do setor. Tem 1.520 lojas localizadas
em distritos e shopping centers elegantes de 72 paises.
E a maior marca, responsavel por 65,6% do faturamen-
to, do grupo espanhol Inditex — Industria de Disefio Tex-
til — e mundialmente conhecida pela agilidade com que
consegue identificar rapidamente e tranformar tendéncias
de moda e de vendas em produtos disponibilizados nas
suas loja através do desempenho de sua excelente rede
de suprimentos alavancada por tecnologia da informagao.
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TI NA (}ESTAO DA REDE A JUSANTE
(GESTAO DEHCLIENTES E DE
DISTRIBUICAO DE PRODUTOS)

Aplicativos para CRM (customer
relationship management ou gestao
de relacionamento com o cliente)

Conceito-chave
. CRM consiste de um conjunto de aplicativos inter-
relacionados que apoiam 0S Processos gue ocorrem entre
a empresa e seus clientes. s

Hoje, essas solugdes sfo bastante desenvolvi-
das e os principais atores nesse mercado sdo em-
presas como a SAP {<www.sap.com:>>), a Oracle/
Siebel (<www.oracle.com/SiebelCRM>) e a SAS
(<www.sas.com>). Em geral, essas solugdes con-
tém alguns ou todos dos seguintes recursos, refe-
rentes a marketing, vendas e servicos (a descri¢éo
abaixo ¢ baseada na solucéio SAP):

Marketing

o Gestdo de recursos de marketing: pesquisa
de mercado, planejamento de or¢amento,
planejamento de cendrios, controle de or-
camento, planejamento de marcas e pro-
dutos, planejamento de volumes e custos,
andlise do plano de marketing, calendério
de marketing, organizacdo de marketing,
workflow.

e Segmentacdo: consolidacdo de dados de
vdrias bases de dados, andlises de dados,
amostragem, modelos preditivos, filtros,
listas de segmentos segundo vdrios crité-
rios, otimizacdo de mercados-alvo, clusteri-
zacdo (agrupamento) de clientes, dara mi-
ning, rvores de decisdo, andlises de Pareto.

o Gestdo de campanhas: planejamento de
campanhas, modelagem de campanhas, si-
mulacio de campanhas, pricing (decisbes
de preco) em campanhas, execugio de
campanhas em multiplos canais, rastrea-
mento de resposta em tempo real, relato-
rios financeiros, scripts para call center, ana-
lise de grupos-alvos, andlise de campanhas.

» Gestdo de propostas: gestdo do portfélio de
propostas, assisténcia para a interagdo em
propostas, simulacio de propostas, ferra-

mentas de mapeamento de dados de pro-
posta, andlises do desempenho de propos-
tas, andlises do desempenho dos agentes,
andlise de desempenho de canais.

s Gestdo de leads: canais muiltiplos de intera-
cilo, qualificacio automatizada, gestdo dos
parceiros nos leads, gravacdo de respostas,
pesquisas de leads, geracdo automdtica de
acompanhamento de leads, analise de leads.

s Fidelizacdo: gestdo de programas de fideli-
zaciio, gestdo de campanhas de fidelizagfo,
gestio de regras de recompensa, gestdo de
associados, gestdo de associados no call
center, gestdo de pontos e de atividades dos
clientes.

Vendas

s Planejamento e previsdo de vendas: planeja-
mento estratégico, modelamento, previsao
com horizonte mével, planejamento colabo-
rativo, integracio na rede de suprimentos,
monitoramento do ciclo de planejamento,
revisiio de desempenho, planejamento de
contas, planejamento de oportunidades.

 Gestdo do desempenho de vendas.

o Gestdo de territdrios: segmentacéo de clien-
tes, alocacfio e programacdo de territorios,
mapeamento organizacional de territdrios,
sincronizagio para uso com aparelhos mo-
veis (palmtops, notebooks), andlises de ven-
da por territorio.

e Gontas e contratos: plano de visitas, folha
de fatos relevantes, histérico de intera-
cbes, gestdo de atividades, integragdo de
fax e email, gestio dos relacionamentos,
atributos de marketing, precos especificos
por cliente, planejamento e classificacéo de
contas, andlise de clientes, gestdo da quali-
dade dos dados.

s Gestdo de oportunidades: planejamento de
oportunidades, vendas em equipe, informa-
cdo competitiva, processos de vendas para
contas especificas, alocaciio automdtica de
parceiro no negdcio, pricing (definicdo de
preco), atividades, transagbes de acom-
panhamento, configuracdo de produtos,
previsio de receitas, gestdo de projeto de
vendas, hierarquias de oportunidades, pro-
cessos de venda e metodologia de vendas,
analises de oportunidades.




Gestdo de cotagoes e pedidos: cotacoes, cota-
coes de pacotes, captura de pedido, aloca-
cdo automética de parceiro, rastreamento
de status do pedido, pricing, aprovacdo de
alteracdo de preco, checagem e validagdo
do pedido, gestdo de crédito, processamen-
to de pagamento, processos automaticos
de acompanhamento, listas de materiais,
checagem de disponibilidade, descontos,
cobranga, sincronizacdo de atendimento
do pedido, vendas cruzadas, catdlogos que
usam a Internet.

Precos e contratos: contratos de valor e
quantidade, acordos comerciais, clientes
autorizados, regras contratuais, negociacéo
de contratos de colaboracdo, processamen-
to de liberacdo de pedido, cancelamentos,
sincronizacdo de atendimento, alocacdo
automdtica de parceiro, configuracdo de
produto, acompanhamento do status do
contrato, precos especificos por cliente,
precos em promocoes, andlise de contratos.

Gestdo de incentivos e comissdes: compen-
sacao direta e indireta de vendas, modela-
mento de planos de incentivo, proformas
para configuracdo, contratos e acordos,
planos de excecdo individuais, metas de
vendas, ajustes, simulacdo de comissdes,
gestdo de status de comissoes.

Gestdo de tempo e de viagens: relatorios de
tempos, relatorios de despesas, itemizacdo
de recibos, despesas, integracio com a ges-
tdo de atividades, alocacéo de custos.

Servigos

Marketing e venda de servigos: catdlogo de
servicos, campanhas e marketing de ser-
vicos, gestdo de oportunidades de servico,
venda de solugdes.

Contratos e acordos de servico: gestdo de
acordos de servico, gestdo de contratos de
servico, gestio de contratos por uso, gestio
de nivel de servigo.

Instalacbes e manutencdo: gestdo das insta-
lacées e de objetos, configuracdo e instala-
¢do; especificacOes para instalacdes, gestio
do plano de servico.

Servico e suporte ao cliente: processamento
de solicitacGes do cliente, gestdo de conhe-
cimento, gestdo de casos, processamento
de reclamacoes.
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Gestdo de servicos de campo: gestdo de pe-
didos de campo, planejamento de recursos,
gestdo de confirmacdo de servico.

Devolugdes e reparo: processamento de de-
volucoes, gestdo de empréstimo durante o
reparo, processamento de reparos in house,
integracdo de qualidade.

Gestdo de solicitagbes em garantia: gestio
de garantia, processamento de solicitagdes
em garantia, gestao de recall.

Logistica e finangas de servigos: integracdo
logistica, gestdo de pecas sobressalentes,
integracdo financeira, cobranca.

Colaboracdo, andlise e otimizacdo de servi-
¢os: integracdo de multiplos canais, work-
flows (fluxos do trabalho), alertas e regras,
planejamento e previsao de servicos.

Embora muitos dos moddulos e recursos do
CRM tenham mais relacdo com atividades de mar-
keting e vendas, é também bastante grande o nu-
mero de recursos que sdo usados na gestdo das
redes de suprimento.

TI para distribuicao de informacéo

E cada vez mais importante o meio eletrénico
para transmissdo de produtos que possam ser digi-
talizados e entregues diretamente ao computador
do cliente, por download. Isso tem implicacoes im-
portantes para a gestdo de redes de suprimento, ja
que o transporte da midia, altamente ineficiente,
néo precisa mais ser feito. Por exemplo, a Ama-
zon.com (<www.amazon.com>) ja tem milhares
de titulos de livros que podem ser adquiridos por
um preco bem menor que aquele cobrado por um
livro de papel tradicional, se for adquirido através
de download.

O cliente ndo faz o download diretamente
no seu computador pessoal (para evitar copias
ilegais), mas num computador portatil, especial-
mente projetado e produzido com esse fim, ligado
contantemente a Internet (por ligacdo telefénica,
transparente ao cliente), chamado Kindle.

Além de ser capaz de armazenar grande
quantidade de livros, o produto ainda tem recur-
sos adicionais, como a leitura em voz alta dos li-
vros e busca.

A Amazon tem hoje cerca de 250.000 livros
digitalizados disponiveis no catdlogo e esse niime-
ro estd crescendo rapidamente. O preco de um li-
vro baixado no Kindle € de aproximadamente US$






