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Unidade 2

SISTEMAS EMPRESARIAIS

Convite ao estudo

Bem-vindo(a) a nossa segunda unidade!

Em nosso primeiro momento vocé teve a oportunidade de compreender o
quanto ainformacao € um bem valioso para uma empresa, estudou 0s conceitos
que envolvem os sistemas de informacao, e como a tecnologia da informacao
pode ser sua grande aliada Nnos negocios. Afinal, € quase impossivel imaginar
uma empresa que consiga gerir seus Negocios sem usufruir dos beneficios da
tecnologia da informagao, nao € mesmo?

Com o objetivo de desenvolver ainda mais a sua compreensao sobre 0s
aspectos, ferramentas e tipos de sistemas de informacao gerencial como
tecnologia de gestao organizacional, agora vamos focar nossa atengao para
0s sistemas empresariais, entendendo o quanto sua implementacao contribui
para a eficacia operacional e estratégica de uma empresa. Assim, vocé tambem
podera conhecer os principais sistemas de informacao empresariais e suas
aplicabilidades na tomada de decisao.

Para desenvolver as competéncias previstas nesta unidade, conheceremos
Maria. Ela € uma doceira de ‘'mao cheia’, tanto seus doces quanto seus bolos
sao elogiados pelos clientes e conhecidos na sua cidade, bem como na regido.
Antes de iniciar seu empreendimento Maria era vendedora em um magazine,
tinha os doces como um hobby e um complemento de renda. Com a crise
que assolou a economia, Maria fez dos bolos e doces a sua principal fonte de
renda e deu certo! Entretanto, um ‘medo” assola Maria, pois apesar de saber
cozinhar muito bem e ter uma certa experiéncia profissional, ela se preocupa
tambéem com a gestao de sua empresa, afinal, uma faléncia a faria integrar a
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Secao 2.1

Sistemas empresariais

Dialogo aberto

Como vimos, Maria, antes da crise era vendedora em um magazine e agora fez de
seu hobby a sua principal fonte de renda. Seus bolos e doces sdo realmente muito bons
€ em pouco tempo ja se tornaram conhecidos em sua cidade e nas cidades vizinhas.
Atualmente, ela conta com uma funcionaria que lhe auxilia na producao dos doces,
uma atendente responsavel pela anotacao dos pedidos, encomendas e atendimento
no balcdo, além de Carlos, seu marido, que cuida de algumas questdes financeiras da
empresa. Os servicos de contabilidade e recursos humanos sao terceirizados a um
escritorio da cidade.

Figura 2.1 | Organograma da Empresa de Maria

Fonte: O autor.

Maria preza por uma boa organizacao e gestdo de seu negocio, mas reconhece
que ndo consegue lidar com algumas situacdes, por exemplo, ela passou a atuar
mais fortemente na producdo de seus bolos e doces, e tem percebido que ha
matérias primas que foram compradas a mais, outras a menos e ha ainda aquelas que
estragaram na prateleira por terem ultrapassado o prazo de validade. Acrescido a isso,
O preco cobrado pelos seus doces e bolos ndo estdo cobrindo os custos e matérias
primas utilizadas, o que tem levado Maria a prejuizos. Isso a preocupa, pois reflete em
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varios pontos de sua empresa, assim, percebe a necessidade de ajuda para resolver
esses impasses iniciais.

Certamente, pelas nossas discussdes das secdes anteriores, vocé ja reconhece
como os sistemas de informacdo poderiam ajuda-la, ndo € mesmo? Muito bem!
Mas agora, seu foco sera os sistemas empresariais! Entdo, neste momento, seu
desafio consiste em apresentar a Maria os Sistemas Empresariais, suas vantagens e
desvantagens dentro do seu cenario, alem de demonstrar como tal ferramenta
possibilita uma melhor gestao de sua empresa. Lembre-se que neste momento vocé
esta dando o ponta pé inicial no seu Relatorio de Pesquisa de Sistemas Empresariais.
Bons estudos!

Nao pode faltar

Um sistema empresarial constitui uma estrutura centralizada para uma organizacao
e garante que as informagdes possam ser compartilhadas por todas as funcdes
da empresa e por todos 0s niveis de geréncia para apoiar 0 gerenciamento de um
negocio. Os sistemas empresariais empregam um banco de dados operacional e de
planejamento fundamentais que podem ser compartilhados por todos. Isso elimina
os problemas de informacdes inconsistentes causados por multiplos sistemas de
processamento de transacao que atuam somente em uma fungao do negocio ou em
funcdo de um departamento de uma organizagao.

Quanto aos beneficios de um Sistema Empresarial podemos elencar:
e Auxilio na tomada de decisdo empresarial;

e« Aumento do valor agregado aos produtos, bens e servicos prestados pela
empresa;

e Criacdo ou desenvolvimento de uma vantagem competitiva;
«  Desenvolvimento e/ou fabricagdo de produtos com maior qualidade;

e Maior oportunidade de negocios, uma vez gue se conhece O Negocio da
empresa;

e Maior rentabilidade;
e Maior precisdo de informacdes, com isso, reducao de erros;

*  Diminuicao de desperdicios e com isso, menores custos.
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Pesquise mais

Compreenda mais sobre a importancia dos sistemas de informacdo e
sua aplicacao na gestao empresarial, acessando: JANUZZI, FALSARELLA;
SUGAHARA, Sistema de informacdao: um entendimento conceitual
para a sua aplicacdo nas organizacdes empresariais. Disponivel em:
<http://www scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=51413-
993620140004000078lang=pt>. Acesso em: 28 dez. 2015. O artigo
discute a relacdo entre os sistemas de informacao e sua aplicacao no
ambito empresarial, permitindo a compreensao quanto ao emprego de
cada sistema ao negocio empresarial e os atributos da informacao.

Vocabulario

O banco de dados ou database (DB), como é conhecido em inglés, pode
ser compreendido como uma estrutura que é utilizada por programas,
estacdes de trabalho e usuarios diferentes. O nome de banco se justifica,
pois, 0s dados sdo acoplados a uma rede compartilhando as informacdes
de forma conjunta.

Figura 2.2 | Representacdo da estrutura de um banco de dados

Banco de dados

Servidor

Cliente

-

Fonte: <http://br.ccm.net/contents/65-bancos-de-dados-introducao>. Acesso em: 28 dez. 2015.

Reflita

Os sistemas empresariais colaboram com a eficiéncia operacional
disponibilizando informacdes sobre a empresa como um todo, permitindo
uma rapida resposta aos pedidos dos clientes quanto a seus produtos,
servicos e informacdes. Mas, uma empresa com varias unidades poderia
utilizar um sistema empresarial para gerir a tomada de decisao de forma
local?
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Os Sistemas Empresariais podem ser divididos em funcionais e integrados. Os
primeiros (sistemas funcionais), buscam atender as necessidades de fungdes individuais
ou de apenas um determinado departamento, como por exemplo, um sistema
contabil que atende exclusivamente ao departamento de contabilidade da empresa,
ou o sistema de folha de pagamento que atende ao departamento de administracao
de pessoal. Tais sistemas podem funcionar de forma independente ou até mesmo
fazer parte de um sistema empresarial mais abrangente.

Na visdo de Turban, MclLean e Wetherbe (2004), a empresa € composta de
forma hierarquica por estruturas organizacionais que estao apoiadas por sistemas de
informacdes funcionais que possibilitam a gestdo das rotinas empresariais, melhoram
a produtividade e a qualidade das informacdes. Para tais autores o sistema funcional €
composto de informacdes menores que ddo suporte a atividades especificas de um
determinado departamento da empresa. Podem ser integrados ou funcionar de forma
independente. Quando integrados possibilitam o compartilhamento das informagoes
com outros softwares, apoiando assim, outros departamentos.

Podemos citar como exemplo de sistema funcional o SIM — Sistema de Informacao
de Marketing, que consiste em um sistema destinado ao gerenciamento das areas
taticas da empresa quanto a tomada de decisdes da area de Marketing, abrangendo
informacdes de um produto ou servico. Tal sistema possibilita decisdes quanto a:

e lancamento de um produto ou um Novo servico da empresa;
e analise da concorréncia;

e analise do publico alvo;

e analise de receptividade das acdes publicitarias;

e realizacdes de promocdes; e,

» modificacdo quanto a oferta de um produto ou servico prestado pela empresa,
entre outros.

D Exemplificando

Um sistema funcional pode ser aplicado para auxiliar a nossa vida,
vocé sabia? Podemos citar como exemplo um software que ajude na
tomada de decisao em sua vida financeira, © qual analisara as entradas,
recebimentos, e as saidas demonstrando como gerir de forma mais
eficiente suas financas. Dentre eles podemos citar o FinanceDesktop, T2Ti
Controle Financeiro Pessoal, Guia Bolso entre outros. Para saber mais
acesse: <https://www.oficinadanet.com.br/post/12254-programas-para-
ajudar-a-organizar-suas-financas>. Acesso em: 29 dez. 2015.
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Ao falar em um sistema integrado referimo-nos a um conjunto de modulos que
possibilitam a integracdo de softwares e um banco de dados centralizado. Tal sistema
possibilita o compartilhamento dos diferentes processos e de negocios da empresa
para todos os seus colaboradores, de acordo com o seu nivel de acesso (LAUDON:
LAUDON, 2010).

A correta aplicacdo dos sistemas integrados podera possibilitar a empresa
o desenvolvimento de uma vantagem competitiva, ou seja, dispor de recursos
diferenciados em relacéo aos demais concorrentes, como 0s sistemas integrados, ou
POSSUIr OS MesMaOos recursos que estes, porém utilizando-os mais adequadamente.

Segundo Porter (1989, p. 111)

Sendo assim, hoje Nnos deparamos com uma série de empresas diferentes, por
possuirem recursos e propostas inovadoras focadas nas necessidades de seus
consumidores.

D Exemplificando

Como exemplo quanto a integracdo e a criagao de vantagem competitiva
pode-se citar a empresa COMBAT, criada em 1982 em Caruaru-PE, que
atende as regides do interior do estado, o sertdo de Pernambuco, o sertdo
do Ceard e duas cidades de Petrolina e Juazeiro do Norte, atuando na
distribuicdo e comercio de baterias Moura. As informacdes fornecidas
pelo sistema integrado adotado trouxeram um aumento de 30% referente
a sua produtividade, obtencao de informacdes de forma rapida e agil,
O que possibilitou a eliminacdo de erros e redundancias. Tais fatores
agregaram valor aos servicos prestados e possibilitaram aos gestores uma
melhor gestdo empresarial.

Para saber mais acesse: <http://docplayer.com.br/682630-Sistema-
integrado-de-gestao-uma-analise-swot-no-erp-da-empresa-combat.
html>. Acesso em: 29 dez. 2015.

Assimile

oy
R

Para Rainer e Cegielski (2012), um sistema integrado a aplicacdes
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empresariais permite a integracdo de sistemas ja existentes a fim de
possibilitar a empresa a consolidacdo da informacdo, seu acesso e
compartilhamento a todos os colaboradores. Para saber mais acesse
TORRES, Haroldo Gondim et. al,, em Sistema Integrado de Gestao: uma
Analise Swot no Erp da Empresa Combat. Disponivel em: <http://www.
aedb.br/seget/arquivos/artigos11/32514470.pdf>. Acesso em: 29 dez.
2015.

Figura 2.3 | Sistemas Integrados

- Dinheiro em caixa
- Contas a receber

- Crédito ao cliente
- Receita

- Horas trabalhadas
- Custo do trabalho
- Requisitos de cada cargo

- Pedidos
- Previsdes de vendas

- Pedidos de devolugao
-Alteracéo de preco

- Matérias-primas

- Programacoes de producdo
- Datas de expedicédo
-Capacidade de producao

- Compras

Fonte: Laudon e Laudon (2010, p. 255).

D Exemplificando

Temos como exemplo de um sistema integrado o ERP — Entreprise
Resource Planning, o qual consiste em um sistema empresarial que integra
todos os dados e processos da organizagdo em um Unico sistema. Tal
sistema acolhe e integra os sistemas funcionais utilizados pela empresa
(financeiro, contabil, RH, producdo, vendas dentre outros), permitido
assim a automacdo e a gestdo de todas as informacdes da empresa.
Atualmente, o ERP constitui a espinha dorsal para a gestdo dos negocios
empresariais, visto que interliga todas as fungdes do negocio da empresa.
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Figura 2.4 | ERP e sua interligacdes

Cadastro

Recursos
Humanos
Qualidade

Fonte: O autor.

Quanto as vantagens da integracao dos sistemas a gestao empresarial podemos
observar:

e Manutengcdo em um sistema unico;

» Padronizagao dos procedimentos na gestao;

e Custos reduzidos com treinamentos;

e Fornecedor unico da solu¢do adotada;

e Reducdo da necessidade de integracao e interfaces com outros sistemas;

e Maior contribuicdo para a gestdo empresarial, visto que ha a otimizacdo dos
processos e informacdes;

e Padronizagdo das informacdes e com isso a melhoria na qualidade da
informacao;

* Acesso ainformacado por toda a organizagao.

Sistemas empresariais
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Figura 2.5 | Vantagens de um Sistema Integrado

- Produtividade

- Competitividade

- Participa¢do no mercado
- Valorizagdo da imagem

Sistema de Gestédo Integrado

Fonte: Damasceno et. al,, (2012, p. 10).

No entanto, algumas possiveis desvantagens devem ser consideradas, como:

e Custos altos para a implantagdo e integracao dos sistemas, o que em
alguns casos torna inviavel a pequenas empresas a aquisicao de um sistema
empresarial integrado;

« Alto impacto negativo se a sistema escolhido ndo atender as necessidades e o
core business da empresa;

o Complexidade de customizacdes de acordo com o mapeamento das areas
empresariais; e,

» Altos custos quanto a infraestrutura fisica de computadores.

Assim, compreendemos que a gestdo de uma empresa para Seu SUCesso,
independentemente de seu tamanho ou mercado de atuacdo, sera fruto das
informacdes obtidas, a sua correta utilizacdo por meio da integracao dos diversos
departamento e o desenvolvimento de estratégias para o seu posicionamento.

E. Vocabulario

O termo inglés core business refere-se a area de negocio ou nNegocio
centraldaempresa, isto €, o ponto forte daempresa que deve ser trabalhado
de modo estratégico. Disponivel em: <http://www significados.com.br/
core-business/>. Acesso em: 28 dez. 2015.
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Faca vocé mesmo

Quiais as vantagens dos sistemas empresariais?

MEDO DE ERRAR!

Vamos dar inicio ao seu relatorio de pesquisa de sistemas empresariais?

Como vocé apresentaria a Maria os sistemas empresariais, suas vantagens e
desvantagens dentro do seu cenario?

Bom, € essencial compreender que um sistema empresarial possibilitara a empresa
que o adotar ndo se limitar a gestao de apenas de um setor ou departamento da
organizacao, mas lhe sera possivel compreender e analisar as informacdes advindas
de diversos setores, tais como estoque, financeiro, compras, vendas e mercado
consumidor.

Os pontos a sequir lhe auxiliardo na elaboracdo do diagnostico quanto aos sistemas
empresariais.

1

Apresentar a concepcao de um sistema empresarial e quais as areas devem
ser abordadas;

Apresentar as vantagens da utilizacao de um sistema empresarial para a
empresa de Maria;

Apresentar as possiveis desvantagens quanto a adocdo de um sistema
empresarial; e

Mapear e apresentar as areas que deverao ser levadas em conta para a
implementacao do sistema a fim de atender as necessidades e anseios de
Maria.

Lembre-se que ela busca informacdes precisas para a tomada de decisao!

,
)

Atencao!

Os sistemas integrados oferecem valor ao elevar a eficiéncia operacional
e fornecer informacdes sobre a empresa como um todo, ajudando
0s gestores a tomar as melhores decisdes. Empresas com unidades
operacionais diferentes usam sistemas integrados para aplicar praticas e
dados padronizados, de maneira que as unidades conduzam o Negocio
da mesma maneira.

Sistemas empresariais
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Lembre-se

Os gestores brasileiros ainda possuem uma dificuldade em aceitar e
lidar com os sistemas empresariais, saiba mais acessando: MACEDO,
David Gradvohl; GAETELL, Luciano; JOAIL Luiz Antonio. Antecedentes
a resisténcia a sistemas empresariais: a perspectiva de gestores
brasileiros. Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_
arttextopid=51415-655520140002000035lang=pt>. Acesso em: 28 dez.
2015.

Avancando na pratica

Pratique mais

Instrucao

Desafiamos vocé a praticar o que aprendeu transferindo seus conhecimentos para novas situacoes
que pode encontrar no ambiente de trabalho. Realize as atividades e depois compare-as com a de
seus colegas.

“Sistemas Empresariais”

Conhecer os aspectos, ferramentas e tipos de sistemas
1. Competéncia Geral de informagdo gerencial como tecnologia de gestdo
organizacional.

Compreender guanto aos sistemas funcionais e sistemas

2. Objetivos de aprendizagem integrados.

Conceitos Iniciais de sistemas funcionais e de sistemas

3. Conteudos relacionados ) ‘ .
integrados. Vantagens e desvantagens de integrar sistemas.

Carla € a proprietaria de uma pequena loja de cosmeticos
localizada no centro de sua cidade. A loja ja tem cinco anos
de existéncia, tendo como diferencial o preco baixo. A loja
utiliza trés sistermas funcionais, estoque, vendas e cadastro de
clientes. Ao final do ano iniciou o balango para que pudesse
analisar como fol 0 ano que passou. Para sua surpresa
encontrou um desfalque de mais de 50 mil reais, ja que o
sistema de estoques apontava uma quantidade de mercadoria
4. Descricao da SP e a realidade era outra.

Carla busca a sua ajuda como aluno de graduagdo, com
conhecimentos em sistemas de informagdo, indagando-o
sobre a disparidade da informagao do sistema que utiliza.
Assim, Carla indaga-o sobre a consolidagdo das informacdes
e as divergéncias apresentadas pelos sistermas, seus
questionamentos giram em torno de “Qual a melhor solucdo?”
e "Os numeros nunca serao exatos?” Cabe a vocé demonstrar
a Carla o que deu errado.

Sistemas funcionais que se apresentam isolados a sistemas
integrados com a integracdo dos softwares utilizados pela
5. Resolugdo da SP empresa em um banco de dados centralizado, geram
informagdes mais confiavets, eficiéncia operacional e mais
assertividade na tomada de deciséo.
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Lembre-se

Sistemas integrados possibilitam uma maior representacao da realidade
da empresa e de suas decisdes, dando suporte ao negocio da empresa
em seus diferentes niveis organizacionais, possibilitando assim a criacao
de uma vantagem competitiva.

@ Faca vocé mesmo

Pesquise sobre o sistema integrado e sua aplicagao a criagcdo de valores
sustentaveis na gestdo empresarial. Como dica acesse WACLAWOVSKY,
Edna dos Santos Alvarenga; BATIZ, Eduardo Concepcion. Proposta de
metodologia para implementacdo de sistemas de gestdo integrados
como ferramenta de apoio no alcance de resultados sustentaveis para as
organizagdes. Disponivel em: <http://www simpoi.fgv.br/arquivo/2010/
artigos/E2010_T00433_PCN71182 pdf>. Acesso em: 28 dez. 2015.

Faca valer a pena

1. De acordo com Laudon & Laudon (2007), os sistemas de informacao
devem ter como finalidade as melhores decisGes e praticas empresariais
cComo:

a) melhorar a gestdo da empresa por meio de reducdo dos custos
operacionais e integracao entre as informacdes para a tomada de decisao
e criacdo de uma vantagem competitiva.

b) melhorar a gestdo da empresa por meio do aumento dos custos
operacionais e integracao entre as informacdes para a tomada de decisao
e criacao de uma vantagem competitiva.

c) melhorar a gestdo empresarial por meio do controle exclusivo da area
de custos empresariais.

d) limitar a gestdo empresarial por meio de emissdo de relatorios com
informacdes dispersas e unilaterais.

e) flexibilizar a gestdo empresarial apenas no nivel operacional para a
reducao de retrabalho e custos com estoque.

Sistemas empresariais
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2. CESGRANRIO 2012 - (Adaptada) Como um sistema integrado de
gestdo prové valor para uma empresa?

a) Fixando o custo de troca futura e metas claras de resultado.

b) Provocando o uso de padrdes de dados e processos uniformes.
c)Assegurandoasimplificagaodaimplementacdaodesistemasadministrativos.
d) Estimulando a centralizacao das decisdes e da operacdo da organizacao.
e) Alinhando os requisitos de negdcio com os objetivos de TI.

3. Trata-se de um sistema central que garante a organizacdo o
compartilhamento das informacdes para todas as funcdes e todos os
niveis de geréncia, apoiando a gestao da empresa.

A definicdo acima refere-se a:
a) sistemas de apoio a decisao em grupo.
b) sistemas de apoio a decisao.

)
c) sistemas de apoio ao executivo.
d) sistema empresarial integrado.

)

e) sistema de informacao gerencial.

Sistemas empresariais




Secao 2.2

Sistemas Empresariais: ERP - SCM

Dialogo aberto

Em nossa secdo anterior vocé pode compreender a importancia dos sistemas
empresariais, 0s quais devem possibilitar a empresa, departamentos e colaboradores
da empresa, de acordo com seu nivel de permissdo, o0 acesso e o compartilhamento
de informacdes buscando apoiar a gestdo empresarial, € com isso 0 desenvolvimento
de uma vantagem competitiva. Compreendemos a divisao dos sistemas empresariais
em funcional e integrado. Quanto ao primeiro (funcional), vimos que atendem um
determinado departamento ou uma funcao. Ja o integrado, atende a empresa
buscando dados de todas os departamentos da companhia. Além disso, vocé teve a
oportunidade de dar inicio ao relatorio de pesquisa dos sistemas empresariais. Vamaos
continuar?

Neste momento, Maria recebe a visita de uma empresa local de sistemas chamada
Embrameixom Sistemas. A visita foi motivada por um dos socios da empresa que é
cliente dos doces e bolos da Maria, pois em um momento de ‘jogar conversa fora”
Maria expressou preocupacao, pois Ndo consegue compreender se O valor que esta
recebendo, além de cobrirem 0s seus custos e despesas, tambeém lhe trazem lucro,
essencial para a sua sobrevivéncia. Por falar em dinheiro, todos os meses Maria paga a
funcionaria de sua empresa de acordo com o que determina o escritorio, nao tem uma
previsao do valor a pagar nem se o valor pago esta correto, também nao controla os
horarios da funcionaria. Ja quanto a seus principais fornecedores ndo ha um controle
dos dias e horas de entrega, o que obriga ela e seu marido a ajudarem a descarregar ©
caminhao, em alguns momentos.

Todas essas preocupacOes refletem a necessidade de uma melhor gestdo
empresarial, focada nao apenas na tomada de decisdao, mas na compreensao do
negocio do qual se esta administrando. Assim, para dar continuidade em seu relatorio
e auxiliar Maria, devemos apresentar as ferramentas SCM - Supply Chain Management
e ERP — Enterprise Resource Planning e suas aplicacdes dentro do cenario de Maria.

Com certeza vocé tem um grande desafio pela frente, ja tendo adquirido alguns
conhecimentos prévios em nossa secao anterior, 0s quais serao complementados
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nesta a fim de nao apenas auxiliar Maria, mas também possibilitar a vocé conhecer os
principais sistemas de informacao empresariais € suas aplicabilidades na tomada de
decisdo.

Vamos a7

Bons estudos!

Nao pode faltar

Com certeza vocé tem ciéncia de que para sua gestao, independentemente de
seu tamanho e mercado em que atua, a empresa necessita de um fornecedor, o
qual prové as matérias-primas essenciais para a prestacao de servico e a producao.
Assim, € essencial conhecer a importancia da Cadeia de Suprimentos e a aplicacao de
ferramentas especificas para a gestdo desta.

Foinoinicio dosanos 90 que a preocupacao com a gestao da cadeia de suprimentos
passou a ter importancia, no Brasil esta preocupacao teve maior destaque no final
da mesma década, fruto da logistica integrada e a preocupacdo com um melhor
atendimento das necessidades do consumidor (FLEURY, 2002)

Para Laudon & Laudon (2010), o gerenciamento da cadeia de suprimentos (SCM
- Suplly Chain Management) de uma empresa pode ser compreendida como a rede
de organiza¢des e processos de negocios a fim de selecionar matérias-primas, para
que possam ser transformadas em produtos intermediarios ou acabados, sendo que
estes ultimos serdo distribuidos aos clientes. Cabe a cadeia realizar a interligacdo de
fornecedores, instalacOes industriais, centros de distribuicdo, varejistas e clientes a fim
de possibilitar o fornecimento de mercadorias e servicos.

Na visdo de Soror et al. (2010), pode-se compreender a cadeia de suprimentos
como a integracdo de processos, que tem como objetivo nao apenas atender ao
consumidor final e fornecedores, mas de agregar valor e informacdes dos produtos e
servicos aos consumidores e stakeholders.

Desta forma, tem o SCM- Suplly Chain Management o objetivo basico de buscar
a maximizacao e a criacao de sinergias das partes envolvidas na cadeia produtiva para
que haja o atendimento mais eficiente e eficaz, com menores custos, das necessidades
do consumidor.

ég‘? Assimile

O objetivo da SCM consiste em reduzir a quantidade de recursos visando
gerar um nivel de servico ao consumidor eficiente e otimizado, atendendo,
assim, suas necessidades e desejos.
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Dentre as possiveis eficiéncias trazidas pelo SCM podemos elencar:

Reestruturacao de fornecedores: reducao do numero de fornecedores, por
meio de escolhas adequadas, fruto de uma reestruturacdo que possibilita o
gerenciamentode matérias-primas de formamais eficiente emaprofundamento
das relacdes entre os envolvidos;

Integracdo da Infraestrutura: consiste em um sistema integrado com o
fornecedor e cliente, o que possibilita a empresa a reposicao de forma
automatica de determinados produtos e matérias-primas;

Desenvolvimento de novos produtos: a integracdo da cadeia produtiva
possibilita o desenvolvimento de novos produtos em menor tempo e custo
com a participacao das informacdes advindas dos fornecedores e clientes.

Quanto aos pontos criticos para a implementagaoc de um SCM - Suplly Chain
Management temos:

Complexidade quanto ao conceito e sua aplicacdo de forma estratégica
integrada. Para Fleury (2002) os desafios para implementar tal sistemas sao
internos e externos. Quanto aos sistemas internos, referem-se a quebra
de paradigmas e a adoc¢ao de uma visao sistémica na qual o resultado do
grupo seja mais importante que os resultados individuais. Acrescido, temos a
guestao do alto investimento e de tempo. Certo € que esse investimento nao
€ recuperado pela empresa em pouco tempo. Quanto aos sistemas externos,
estes relacionam-se com a gestdo do relacionamento e das expectativas de
acionistas e outros stakeholders;

Planejamento e reengenharia da cadeia de suprimentos: na visdo de Cooper
et al. (1997), a integracao da cadeia de suprimento deve ser feita em trés
momentos. O primeiro refere-se a identificacdao do fornecedor critico que
agrega valor a cadeia. Num segundo momento, analisar e modelar a rede de
suprimento e de fornecedores. Por fim, em um terceiro momento, deve-se
compreender as caracteristicas de cada ligacao entre o fornecedor, a empresa
e a cadeia de suprimentos, para a melhor gestao dos suprimentos e otimizacao;

D Exemplificando

Como exemplo de reengenharia e planejamento da cadeia de suprimentos
podemos citar a ALL, empresa que atua no transporte ferroviario. Com o
apoio de um sistema de SCM - Suplly Chain Management, foi possivel
aproveitar cargas que antes eram desprezadas pelo seu baixo valor e
uma maior eficiéncia entre a empresa e a cadeia produtiva. Para a ALL
tal ferramenta possibilitou um amento de 7% da rentabilidade, o que
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representa a utilizacao 400 novos vagdes e uma economia de 20 milhdes
de dolares. Para saber mais acesse: <http://www.gapso.com.br/wp-
content/uploads/2010/09/EXAME_PME pdf>. Acesso em: 30 dez. 15.

» Fatores técnicos e tecnologicos: de acordo com Cooper et al. (1997), ao
implementar um SCM a empresa devera levar em consideragcdo nao apenas
fatores internos, mas também a integracao de processos ao longo da cadeia.
Desta forma, a tecnologia torna-se fator essencial, © que gera altos custos com
informatica, acrescido da integracdo dos possiveis sistemas utilizados pelos
fornecedores.

D Exemplificando

Vocé sabia que um caso de implementacdo do SCM - Suplly Chain
Management de forma bem-sucedida € o da Empresa Dell Computadores
que reconfigurou sua cadeia de suprimentos, podendo assim atingir
pedidos customizados de computadores. Acrescida a esta vantagem
competitiva a empresa atingiu um lucro de USS 944 milhdes em
1998, sendo classificada como a empresa de melhor desempenho no
setor de tecnologia neste mesmo ano. Tais conquistas sao frutos do
estabelecimento de distribuicdo direta, customizacao em massa, avancada
parceria, obtidas com a implementacao da ferramenta SCM - Suplly Chain
Management.

Figura 2.6 | Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos
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FINANCEIRO

Fonte: Sucupira et al. (2007, p. 10).
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@ Reflita

Ao falarmos do SCM - Suplly Chain Management estamos nos referindo
a otimizacao da cadeia produtiva a fim de garantir a empresa eficiéncia
operacional e fatores estratégicos. Pensando nisso, qual o papel dos
fornecedores diante desta ferramenta?

D Exemplificando

A Fibria, lider mundial em papel e celulose, criada a partir da Votorantim
Papel e Celulose em 2009, tinha como desafio diminuir os problemas da
indisponibilidade de materiais e sistemas, 0 que poderia gerar uma parada
Nna area produtiva da empresa. Para otimizar a relacao entre a empresa
Fibria e os fornecedores foi implantada uma solucdo de SCM - Suplly
Chain Management que possibilitou uma maior eficacia da cadeia de
suprimentos, previsao das demandas e dos carregamentos entregues aos
clientes. Tais pontos deram a Fibria maior credibilidade e confiabilidade
frente ao mercado. Outro ponto essencial constituiu a atualizacdo dos
documentos em tempo real, gerando informacdes consolidadas para a
tomada de decisdo.

Para saber mais acesse: <http://vixteam.com.br/F%C3%Albrica-de-
Software/Desenvolvimento/fibria-projeto-supply-chain-management-
scm-1693>. Acesso em: 30 dez. 15

Acredito que sobre o assunto SCM - Suplly Chain Management vocé ja tem
uma boa base para auxiliar Maria, bem como apresenta-lo no relatorio empresarial,
agora vamos conversar um pouco sobre ERP - Enterprise Resource Planning, que
pode ser compreendido de forma simples como o planejamento dos recursos
empresariais, como a ferramenta anterior, popularizou-se no Brasil no final da
década de 90.

Na visdo de Grant et al. (2001), consiste o ERP em uma abordagem estruturada
que busca otimizar a cadeia interna da organizagao por meio da utilizacao de um
banco de dados.
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Figura 2.7 | Estrutura de funcionamento do ERP - Enterprise Resource Planning
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Fonte: Davenport (1998).

Ja para Padilha (2004), o ERP - Enterprise Resource Planning constitui um
sistema integrado que permite um Unico fluxo de informagdes para toda a empresa,
tendo como base um banco de dados. Busca assim, a melhoria dos processos,
desde a producdo, distribuicdo, aquisicdes, distribuicdes e informacdes online. O
que possibilita a visualizacdo da empresa, seu Nnegocios e cenarios.

za? Assimile

Oempregodeumsistemade ERP-Enterprise Resource Planning € essencial
guando as opera¢des e informacdes da empresa se tornam grande e ha a
necessidade de uma gestdo mais eficiente. Para saber mais acesse http://
universidade.contaazul.com/hubfs/ebook pdf?t=1452528531595. Acesso
em: 30 dez. 15.

Para O Brien (2004, p. 209), o ERP - Enterprise Resource Planning constitui
uma ferramenta eficiente e capaz de entregar respostas a clientes e fornecedores,
visto que integra e aperfeicoa o atendimento ao cliente final, aumenta e
eficiéncia produtiva e na distribuicao, fornecendo informacdes essenciais quanto
ao desempenho da empresa, possibilitando a tomada de decisdo aos gestores
empresariais.
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Exemplificando

Como exemplo quanto a agilidade nas respostas proporcionadas pelo ERP
- Enterprise Resource Planning, podemos citar o caso da BOSH, que no
Brasil tem duas plantas instaladas em Campinas (SP), uma em Curitiba (SP),
em S&o Paulo (SP) e em Aratu (BA). Atua na fabricacdo de autopecas, tendo
como principais clientes as grandes montadoras. A principal necessidade
da empresa consistia em controlar os estogues e sua movimentacao,
reducdo do tempo para fechamento do balanco, comprometimento
dos colaboradores coma gestdao da informacao e sua qualidade e por
fim o aumento dos numeros de pecas produzidas aumentando assim a
eficiéncia produtiva das plantas.

Para saber mais acesse: <http://www fahor.com.br/publicacoes/sief/2011_
Sistemas_ERP_beneficios_integracao.pdf>. Acesso em: 30 dez. 15.

E possivel classificar em trés os componentes centrais possiveis de um sistema

do ERP -

Enterprise Resource Planning: Contabilidade e Financas; Producdo e

Gerenciamento de Materiais; € Recursos Humanos. A caracterizagdo de cada um
deles é possivel dentro de cada area de atuacdo: no que diz respeito a Contabilidade
e Financas, os sistemas do ERP gerenciam estes dados com o destaque para o
crédito. Outra caracteristica interessante € a capacidade do ERP realizar a analise de
rentabilidade do produto e permitir as empresas realizar todos os tipos de técnicas
avangadas de modelagem da rentabilidade.

Quanto as vantagens para a implementacao de um ERP - Enterprise Resource
Planning, podemos cotar:

e Reducdo de custos, erros e fraudes;

e Otimizacao das informagdes e sua qualidade;

«  Otimizacdo da tomada de decisdo empresarial;

e Eliminar retrabalho de processos e informacdes redundantes ou desconexas;

¢ Reducdo do tempo de resposta e posicionamento da empresa ao mercado; e,

e Reducdo do lead-time (OLIVEIRA et al., 2008).

L

Vocabulario

A palavra lead-time pode ser compreendida como o tempo de uma
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atividade desde o seu inicio até a sua conclusdo (Dicionario Informal
disponivel em:  <http://www.dicionarioinformal.com.br/lead+time/>.
Acesso em: 30 dez. 15).

Ja quanto as desvantagens desta ferramenta, temos:

« Altos custos quanto a implementacao, o que exige a analise da relagao custo
beneficio de forma mais objetiva;

e Excesso de controle o que podera gerar resisténcia a mudanca e em alguns
Casos até a desmotivacdo por parte de colaboradores resistentes ao novo;

o Dependéncia do provedor do sistema escolhido, obrigando a empresa a uma
analise criteriosa;

e Imposicao de padrdes de tarefas de acordo com o sistema adotado (PALAZZO,
2006).

@ Reflita

Para Baltazan e Philips (2012), cabe essencialmente ao ERP a racionalizacao
do planejamento da producdo. A abrangéncia deste sistema cabe apenas
a producao?

m Exemplificando

Ja como exemplo quanto ao ERP-  Enterprise Resource Planning,
podemos indicar a utilizagdo do Microsoft Dynamics AX 4.0 pela Cinemark,
fruto das necessidades destas na busca de uma ferramenta aderente as
regras administrativas e financeiras impostas pelo 6rgdo requlamentar dos
Estados Unidos, a SarbanesOxley. Essa ferramenta possibilitou a Cinemark
nao apenas O cumprimento das exigéncias legais como também a
gerar relatorios financeiros de forma rapida e sua utilizacdo por diversos
profissionais para o planejamento estratégico da empresa, buscando
assim, desenvolver acdes comerciais, publicitarias e estratégias visando o
crescimento da empresa.

Pesquise mais

Para conhecer mais sobre ERP - Enterprise Resource Planning, acesse:

PADILHA, Thais Cassia Cabral; Marins, Fernando Augusto Silva. Sistemas
ERP: caracteristicas, custos e tendéncias. Production, Séo Paulo, v.
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1, n. 15, jan./abr. 2005. Disponivel em: <http://www:.scielo.br/scielo.
php?script=sci_arttext&pid=S0103-65132005000100009&Ing=ptenrm=i
soguserlD=-2>. Acesso em: 30 dez. 2015

Vocé percebe que nado €& possivel negar a importancia da Tecnologia da
Informagao nas empresas e nos negocios? Os sistemas do ERP, em regra, buscam
maximizar o desempenho de cada um dos processos das empresas. Mas o gestor
deve ter claro que para aproveitar ao maximo o que a tecnologia nos proporciona
sao fundamentais as interacoes, inclusive entre os processos de negocio e entre
cada uma das empresas da cadeia de valor.

@ Faca vocé mesmo

O que vocé compreende sobre SCM - Supply Chain Management e ERP
- Enterprise Resource Planning?

SEM MEDO DE ERRAR!

Vamos dar continuidade ao seu relatorio sobre a pesquisa de Sistemas Empresariais?
Maria acaba de assistir a apresentacao da empresa Embrameixom Sistemas. Busca
neste momento uma solugcao quanto ac cenario que sua empresa esta passando. Se
VOCé se recordar, foram vistos problemas de cunho de gestdo de recursos humanos,
qguestdes financeiras e contabeis da empresa, além de assuntos relacionados a cadeia
de suprimentos. Desta forma, vocé deve analisar os pontos abaixo para que possa
auxiliar Maria sobre a decisdo de aquisicdo Ou novas pesquisas quanto ao sistema
empresarial gue melhor lhe atender, assim, temos os seguintes guestionamentos:

1. Um sistema funcional atenderia as necessidades de Maria?

2. Quala ferramenta, em sua opiniao, atenderia melhor as necessidades de Maria?
3. Quais 0s modulos essenciais a seu Negocio?

4. Quais as informacdes que cada modulo devera apresentar?

5. Quais 0s custos envolvidos?

6. Um SCM - Supply Chain Management seria essencial neste momento a Maria?

Para auxilia-lo na realizacdo da tarefa, abaixo apresenta-se uma figura macro quanto
a abrangéncia do ERP - Enterprise Resource Planning:
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Figura 2.8 | Estrutura do ERP- Enterprise Resource Planning

ERP

Fornecedores

Fonte: Souza e Saccol (2009, p. 30).

fr{ Atenc3o!
Y

Ferramentas como SCM - Supply Chain Management e ERP - Enterprise
Resource Planning atualmente constituem a espinha dorsal da organizagcao
Nno apoio quanto a tomada de decisdes estratégicas.

Lembre-se

O ERP - Enterprise Resource Planning constitui a evolucao das tecnologias
aplicadas as organizacdes de forma a possibilitar a tomada de decisao
centrada, diante da qualidade da informacao proveniente dos diversos
departamentos e niveis da empresa.

Avancando na pratica

Instrucao
Desafiamos vocé a praticar o que aprendeu transferindo seus conhecimentos para novas situacdes
que pode encontrar no ambiente de trabalho. Realize as atividades e depois compare-as com a de
seus colegas.
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“SCM - Supply Chain Management e ERP — Enterprise Resource Planning”

1. Competéncia Geral

Conhecer os aspectos, ferramentas e tipos de Sistemas
de Informacdo Gerencial como tecnologia de gestao
organizacional.

2. Objetivos de aprendizagem

Possibilitar ao aluno a compreenséo dos sistemas empresarias
e arelevancia do SCM - Supply Chain Management e do ERP
— Enterprise Resource Planning.

3. Conteudos relacionados

Os sistemas empresariais SCM - Supply Chain Management e
ERP — Enterprise Resource Planning.

4. Descricdo da SP

A empresa Croc Biscoitos, localizada em uma grande capital,
estd no segmento de doces e biscoitos ha 10 anos, e neste
momento percebe de forma mais forte a necessidade da
utilizagdo de um sistema empresarial. Esta necessidade
provéem da falta de matéria-prima, devido a atrasos de
fornecedores e entrega de matéria-prima de baixa qualidade.
Acrescido a isso, a empresa apresentou diminuicdo de
producdo, reducdo de faturamento, retrabalho em alguns
setores devido a duplicidade de informagdes bem como
endividamento devido a ma gestdo financeira. O Sr. Santos,
apesar de controlar tudo em papel, esta preocupado em
perder 0 negocio familiar e convoca vocé para apresentar
uma solucao plausivel quanto ao cenario empresarial. Ele
estd aberto a mudancas e quebra de paradigmas. Assim,
cabe a vocé auxilia-lo nesse momento, a fim de possibilitar a
manutencao e o posicionamento da Croc Biscoitos.

5. Resolugédo da SP

Para poder melhorar a gestdo da Croc Biscoitos a empresa
devera optar pela implantacdo de um sisterna empresarial
ERP-SCM, o que deve permitir melhorar o gerenciamento de
dados dos clientes, aumentar a confilanga entre 0s USUArios
internos e externos, e coordenar a logistica do estoque.
Devera a empresa, para que a ferramenta atinja seus objetivos,
remodelar e padronizar a realizagdo das atividades de acordo
com o sistema, quebrando assim, alguns paradigmas e
gerando a mudanga de postura no Sr. Santos e nos demais
nivels empresariais, para que assim, a empresa possa se
manter no mercado e voltar a ser competitiva.

= Lembre-se

A gestao da cadeia de suprimentos envolve o gerenciamento dos fluxos de
informacao entre as etapas da cadeia de suprimentos para maximizar sua
eficacia e rentabilidade totais. Os sistemas do ERP oferecem ferramentas
poderosas que medem e controlam as operacdes organizacionais. Muitas
empresas descobriram que essas ferramentas podem ser aprimoradas
para oferecer um valor ainda maior por meio da adicao de sistemas

poderosos de inteligéncia de negocios.
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@ Faca vocé mesmo

Pesquise sobre a aplicagdo do ERP - Enterprise Resource Planning em
outros segmentos. Para isso acesse:

BRAMBILLA, Flavio Régio; PERROT, Luisa Wieliczco. Enterprise Resource
Planning (ERP): estudo de casos multiplos em diferentes segmentos de
negocio.

Rio Grande do Sul: UNILASALLE, 2013. Disponivel em: <http://www.
revistas.unilasalle.edu.br/index.php/desenvolve/article/view/926/787>.
Acesso em: 30 dez. 2015.

Faca valer a pena

1. Pode ser compreendida como a rede de organizacdes e processos
de negdcios a fim de selecionar matérias-primas, para que possam ser
transformadas em produtos intermediarios ou acabados, sendo que estes
ultimos serao distribuidos aos clientes. A definicdo acima refere-se ao
sistema:

a) ERP - Enterprise Resource Planning.

b) SCM — Supply Chain Management.
c) PRM — Partner Relationship Management.

d) CRM - Customer Relationship Management.
e) DBMS — Database Management System.

2. O sistema de gerenciamento da cadeia de suprimentos, também
conhecido pela sigla em inglés SCM — Supply Chain Management tem
como objetivo:

a) Ajustar os dados dos fornecedores para solucdo de futuras reclamacdes.

b) Administrar os relacionamentos com fornecedores focados em curto
prazo.

c) Apontar solucdes para reduzir os custos de transporte e fabricacao,
contribuindo para o barateamento do preco dos bens produzidos.

d) Levar uma quantidade elevada de produtos da fonte para o ponto de
consumo, com o minimo dispéndio de tempo e o menor custo possivel.

e) Apontar solucdes para estabilizar os custos de transporte e fabricacao,
contribuindo para o ndo aumento do preco dos bens produzidos.
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3. O SCM - Suplly Chain Management pode ser compreendido como
uma rede de organizacdes e processos de negocios a fim de selecionar
matérias-primas. Podem ocorrer, em seu momento de implementacao,
pontos criticos, dentre tais pontos temos:

a) Simplicidade quanto a implementacao e aplicacao.

b) Planejamento e reengenharia da cadeia de suprimentos.
c) Baixos custos de investimentos.

d) Baixa preocupacao com fatores técnicos.

e) Pouca exigéncia de fatores tecnologicos.
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Secao 2.3

Sistemas empresariais: CRM - PRM

Dialogo aberto

Certamente voceé ja propos uma série de modificacdes para Maria em seu negocio
a fim de possibilitar uma melhor gestao empresarial € a tomada de decisao, bem como
gerir melhor o relacionamento com os seus fornecedores.

Em nosso momento anterior compreendemos que temos duas ferramentas
gue podem ser aplicadas, uma delas pode ser utilizada para a gestdo da cadeia
de suprimentos, abrangendo desde o fornecedor, passando pelo processo, até
a0 consumidor, visando com isso agregar valor ao produto e atender de forma
eficiente, trata-se do SCM - Suplly Chain Management, o gerenciamento da cadeia de
suprimentos. Analisamos também a gestao e o planejamento dos recursos empresariais
visando otimizar a cadeia interna, tal ferramenta consiste no ERP - Enterprise Resource
Planning, que compartilha as informacdes de toda empresa aos colaboradores e
possibilita ao gestor uma visdo mais abrangente de cada departamento e assim uma
tomada de decisdo mais assertiva. Tais ferramentas foram essenciais para desenvolver
mais uma parte de seu relatorio quanto aos Sistemas Empresariais e também quanto
a acdes para auxiliar Maria na gestao de seu empreendimento. Quanta informacao!

Por falar em informacao, Maria, ao conferir os numeros de sua empresa percebeu
uma certa queda. Alguns clientes deixaram de frequentar sua loja e adquirir seus bolos
e doces. A crise pode ter contribuido para que sua empresa entrasse naguele cenario
financeiro delicado. Compreende que © bom relacionamento com o consumidor €
essencial para a sobrevivéncia de sua empresa e a reversdo desta situacao. Assim, busca
informacdes quanto a seus clientes e para sua surpresa nao ha nenhuma informacao
disponivel sobre quem sdo, apenas 0s ‘achismos” dela e da funcionaria, que ¢é
responsavel pelo atendimento. Acrescido a isso, Nnao ha nenhum tipo de comunicacao
com o consumidor, a nao ser ‘boca a boca’, e nem o uso de ferramentas digitais (site,
Instagram, Facebook, WhatsApp, etc.).

Diante deste cenario vocé tem muito trabalho a ser realizado para auxiliar Maria nesta
nova Missao, além de obtera novos conhecimento que lhe auxiliardo na constru¢ao
de mais um momento quanto ao relatdrio de pesquisa sobre Sistemas Empresariais,
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assim, devemos analisar as ferramentas abaixo e suas aplicacdes na empresa de Maria:
e CRM - Customer Relationship Management e o
e PRM - Partner Relationship Panagement.

Tais ferramentas sao essenciais para gestao do relacionamento com o consumidor
e até mesmo propiciar a empresa o desenvolvimento de acdes para fidelizacao. Vamos
l&? Bons estudos!

Nao pode faltar

Chegou a hora de compreender a gestao das informacdes, os consumidores e
também os parceiros de negocios. Vamos 137

De acordo com Laudon e lLaudon (2010), o CRM — Customer Relationship
Management realiza a analise dos clientes de forma multifacetada, utilizando um
conjunto de aplicacdes integradas para que possa abordar todos os aspectos de
relacionamento com o cliente, inclusive atendimento, vendas e marketing.

ég" Assimile

O CRM - Customer Relationship Management consiste em ferramentas
de nicho que executam desde algumas func¢des até a personalizagao de
sites para clientes, utilizacao de aplicativos de larga escala que possibilitam
captar interacdes com clientes, fornecendo relatorios para a gestao do
relacionamento com o consumidor.

Figura 2.9 | Gestédo das relacdes com o cliente

Vendas
Vendas por telefone
Vendas pela Web
Vendas no varejo
Vendas em campo

Marketing
. Dados de campanha
. Conteudo

Analise de dados

Atendimento ao cliente

. Central de atendimento

. Dados de auto-
atendimento pela Web

. Dados por equipamento

sem fio

Fonte: Laudon & Laudon (2010, p. 267)
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Para Madruga (2010), o CRM — Customer Relationship Management pode ser
compreendido como a integracao de tecnologia e 0s processos de negocios, visando
satisfazer as necessidades dos clientes durante qualquer processo de interacao com
aquele. Nesta visao o CRM - Customer Relationship Management envolve de forma
especifica a aquisicdo, analise e uso de conhecimentos sobre o cliente a fim de
possibilitar as empresas que o utilizam uma venda mais eficiente dos produtos ou
servicos comercializados pela empresa.

O

Exemplificando

O site Submarino teve inicio no Brasil em 1999, atuando no segmento
de venda de produtos como livros, CDs, brinquedos e eletréonicos. Neste
momento tinha uma série de canais de atendimento, tais como e-mail, voz,
chat online e televendas. Tal site possibilitava uma variedade de op¢des
para o consumidor no momento da compra. Estrategicamente a empresa
diminuiu 0s servicos de voz frente ao aumento dos servicos virtuais,
exigindo a adocdo de uma nova postura frente ao relacionamento com
o consumidor. Ao adotar o CRM - Customer Relationship Management
resolveu 85% das reclamacgdes do portal quanto ao primeiro atendimento,
atendendo em menos de 20 segundos 84% das ligagcdes recebidas. Tais
posturas tornaram o site o mais visitado da internet (MADRUGA, 2010).

Os beneficios quanto a adocao de um CRM — Customer Relationship Management

Sao:

e Proporcionar melhor atendimento ao cliente;

e Melhorar a eficiéncia da central de atendimento;

» Venda cruzada de produtos de forma mais eficaz;

« Auxiliar a area de vendas a fechar negocios de forma mais rapida e eficiente;

»  Simplificar processos de marketing e vendas;

e Descobrir novos clientes;

 Aumentar as receitas de clientes.

Essencial € compreendermos o CRM — Customer Relationship Management
quanto a sua funcionalidade, o qual pode ser dividido em trés categorias principais. A
primeira delas € o CRM operacional, voltado para as operacdes de marketing, servicos
e vendas. E a funcdo que procura estreitar as relacdes com os clientes mais valorizados,
tornando essas relacdes a mais personalizada possivel. Ela € baseada em todo o

Sistemas empresariais

U2

35



conhecimento que a empresa adquiriu sobre o cliente ao longo do tempo. Dentre
0s processos do CRM operacional, podemos citar o gerenciamento de campanhas
de promog¢ao de produtos, o gerenciamento de contatos e de contas dos clientes e
servicos de telemarketing.

A segunda categoria ¢ o CRM analitico que, de acordo com Sordi (2003, p. 55),

Por fim, ha o CRM colaborativo, que cuida da interacao entre todos os meios de
contato direto e efetivo entre empresas e clientes. Ele € de vital importancia para as
pretensdes de uma empresa, ja que € desses contatos que ela obtém os dados sobre
seus clientes. Essa interacdo acontece atraves dos mais diversos meios: telefone,
e-mail, carta, interacdo direta (lojas, distribuidores, etc.).

@ Reflita

As empresas estdo constantemente tendo de reavaliar suas equagdes
quanto ao lucro e a possibilidade de maximizar os resultados. Assim, O
CRM surge como uma nova tecnologia que possibilitou as empresas olhar
para seus clientes e interagir, centralizando a gestdo da interacdo com o
consumidor (BARKLEY, 2000).

Figura 2.10 | CRM — Customer Relationship Management operacional e analitico

Linha de frente do CRM Operacional

Fonte: Baltazan e Phillips (2012, p. 223).
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D Exemplificando

Outro exemplo de sucesso a partir daimplementacdo do CRM - Customer
Relationship Management foi a empresa de manipulacao Boticario, que,
além de comercializar seus produtos no Brasil atende o mercado externo
como Portugal, Bolivia, Paraguai e Japao. Essa ferramenta possibilitou
ao Boticario identificar a necessidade da criacao de um clube de
relacionamento, aplicar o SAC - Servico de Atendimento ao Consumidor,
verificar a necessidade de entrar no e-commerce, tudo para superar as
expectativas dos clientes (MADRUGA, 2010).

Para a implementagdo da visdo de um CRM — Customer Relationship Management
em uma organizacao a metodologia mais recomendada consiste no método DDI -
Discutir, Descartar e Integrar. Desta forma, ha uma série de questdes que devem ser
levadas em conta para a implementacdo desta ferramenta. De acordo com a figura
abaixo, podemos compreender quais sao essas questdes, a saber:

Figura 2.11 | CRM — Modelo DDI para a implementacdo de CRM — Customer Relationship
Management

. O planejamento.

. estratégico para ser orientado ao cliente.

. A estrutura organizacional das areas de contato com o
cliente.

. As estratégias, os processos e os procedimentos de
negocios para serem alinhados com a visao.

. O foco da organizacdo e a relagcdo com clientes e
fornecedores.

. Crencas enraizadas que colocam o cliente como o “mal

necessario”.
. Atitudes gerenciais que levam subordinados a dependéncia.
2 . A ideia de que uma boa propagenda resolve todos os
Descartar problemas de relacionamento e satisfacdo do cliente.

. A crenca de que o marketing € sindnimos exclusivamente
da criatividade e inimigo de controles que beneficiam o
cliente..

. A visdo dos sistemas legados com novos sistemas

. Todos os processos que influenciam de alguma maneira o
cliente.

. Os pontos de contato com o cliente sejam em que midia
ou regiado for.

. Treinar as pessoas com a nova visdo e com novo ambiente
de mudanca para que reajam favoravelmente.

Fonte: Madruga (2010, p. 97)
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m Exemplificando

O Magazine Luiza, uma das quatro maiores redes de varejo do Brasil,
com 135 lojas e presente em 102 cidades, adotou a implementacao do
CRM - Customer Relationship Management ao optar por ter uma divisao
de comércio eletrénico na companhia, momento no qual ganhou
fidelidade e credibilidade dos clientes. Por meio das informacdes a
empresa conseguiu desenvolver campanhas promocionais, aproximando
o relacionamento entre cliente e empresa (MADRUGA, 2010).

Pesquise mais

Para conhecer mais quanto a aplicacdo e beneficios do CRM acesse
GOMES, Carlos Jose; CAMARGOS, Silvana Prata. Relacionamento
com clientes no mercado industrial: um estudo de caso na Novelis
do Brasil. 2006. Disponivel em: <http://www.abepro.org.br/biblioteca/
enegep2006_TR530359_6882.pdf>. Acesso em: 04 dez. 2015.

Acredito que vocé compreendeu a importancia da gestdo do relacionamento com
O consumidor e os beneficios que esta gestdo possibilita a equipe de vendas e também
a fidelizacdo dos clientes e mercado em que a empresa atua.

Quanto ao PRM — Partner Relationship Management, consiste na gestao do
relacionamento com os parceiros da empresa. De acordo com Laudon e Laudon
(2010), esta ferramenta utiliza dados provenientes da gestao de relacionamento com
os clientes, embora a sua finalidade seja de melhorar a colocacdo entre a empresa €
seu parceiro, auxiliando-o quanto a gestao dos canais de distribuicdo. Esta gestdo ¢
possivel uma vez que a empresa e 0s parceiros podem intercambiar as informacdes,
distribuir informacdes relativas as vendas e também dados sobre os clientes em que
atuam, além de possibilitar a determinacao de precos, promocdes, configuracdes de
pedidos e a disponibilidade do produto ou servico.

Assim, cabe ao PRM — Partner Relationship Management, desenvolver acdes para
vendas, politicas de comissdes, gerar oportunidades, possibilitar o desenvolvimento
de campanhas de marketing, dentre outros fatores, visto que cria com os parceiros de
negocio um relacionamento em tempo real, promovendo melhoria dos produtos e
servicos ofertados aos clientes.

@ Reflita

Cabe ao PRM - Partner Relationship Management possibilitar & empresa
ferramentas para que possa mensurar o0 desempenho de seus parceiros,
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a fim de garantir aos melhores parceiros empresariais apoio para O
fechamento de negocio (LAUDON: LAUDON, 2010).

Exemplificando

Como exemplo de relacao entre empresa e seus fornecedores podemos
citarocasodaXerox, empresalider detecnologiade gestao de documentos,
fornecendo impressoras, scanners e multifuncionais. Visando tornar seus
produtos e marca mais competitivos no mercado a empresa estabeleceu
um bom relacionamento com seus parceiros. Por meio da ferramenta
de PRM — Partner Relationship Management foi possivel desenvolver o
programa Xerox Business Partner, reunindo os fornecedores de software
e hardware para, de acordo com as informacdes de ambos, criar produtos
mais funcionais para atender ao seu mercado consumidor.

Para saber mais, acesse: http://www.xerox.com/Static_HTML/partner_
gateway/html/pt_PT/freeflow.shtml. Acesso em: 04 dez. 2015.

Figura 2.12 | Areas de atuacdo do PRM — Partner Relationship Management

Desenvolvimento
de negocios

Desenvolvimento

Produt
OCHIOS € de produtos

Servicos

PRM - Partner Relation-
ship Management

Marketing e Gestan
de Marcas

Operacdes

Vendas

Fonte: Disponivel em: <http://ntgclarity.com/swproducts/softwareProducts_customerCare_partnerRelationshipManagement.
html>. Acesso em: 04 dez. 2015.

Pesquise mais

Para conhecer mais sobre a aplicacdo e beneficios do PRM acesse
MOLEIRO, Marcos Antunes. Um roteiro para a implantacdo de projeto
de e-business: PRM (Partner Relationship Management). Disponivel em:
<http://www.abepro.org.br/biblioteca/enegep2006_TR530359_6882.
pdf>. Acesso em: 04 dez. 2015.
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O CRM — Customer Relationship Management e o PRM — Partner Relationship
Management devem possibilitar aos gestores e a organiza¢cdo conhecer mais quanto
a seus clientes, suas expectativas e necessidades a fim de atendé-las de forma mais
eficiente e até mesmo buscar a sua fidelizacdo, bem como apoiar 0s parceiros de
negocios na melhoria dos produtos e servicos prestados ao cliente final.

@ Faca vocé mesmo

Quais os beneficios trazidos pelo CRM - Customer Relationship
Management a empresa? Como deve ser implementado na empresa?

SEM MEDO DE ERRAR!

Vamos dar continuidade ao seu relatorio sobre a pesquisa de sistemas empresariais?

Arelacao com os consumidores e parte essencial para a sobrevivéncia da empresa,
como vocé deve se lembrar a empresa de Maria esta apresentando alguns resultados
negativos com a auséncia de seus consumidores, agregado a isso, temos a falta
de informacao sobre aqueles, consumidores, e ndo ha o emprego de nenhuma
ferramenta digital (site, Instagram, Facebook, WhatsApp, etc.) e nem comunicacao
com o consumidor.

Assim, sugerimos que analise cada um dos pontos abaixo para que possa auxiliar
Maria quanto a aplicacao do CRM — Customer Relationship Management em seu
empreendimento.

1. Quais dados basicos devem ser levados em consideracao no negocio de
Maria?

2. Quais os parametros devem ser considerados para a aplicagdo desta
ferramenta?

3. Como sera a aplicacdo do CRM — Customer Relationship Management no
segmento de mercado no qual ela trabalha?

4. Quais os Sistemas Empresariais devem ser integradas a esta ferramenta?
5. Quais as informacdes Maria espera obter com esta ferramenta?
6. Como tais informacdes auxiliarao Maria?

Para he auxiliar neste momento, analise as areas de atuacao na figura a seguir:
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Figura 2.13 | O CRM — Customer Relationship Management e sua atuagéo.

- Projetar, - Contratar, qualificar e
desenvolver e - Converter publico alvo
executar campanhas. em clientes.

- Definir publico alvo. - Rastrear oportunidades
- Criar base de dados. ) - Fechar pedidos

- Gerenciar

atendimentos.

- Conduzir treinamentos. - Entregar demanda.
- Fornecer servicos. - Faturar.

- Desenvolver base de

conhecimento.

Fonte: Disponivel em: <http://www: sistemasdeti.com.br/8-crm/2-o-que-e-crm.html>. Acesso em: 04 dez. 2105

(r" Atencao!
Y

Para que haja uma correta implementacao da visao do CRM — Customer
Relationship Management a aplicacédo do Modelo DDI ¢ essencial, para
gue assim, possa se compreender as competéncias organizacionais
essenciais e a operacionalizacdo quanto ao relacionamento com 0s
clientes.

&
ri-l Lembre-se

O CRM devera possibilitar a empresa compreender e se relacionar melhor
com seus clientes, visto que passa a compreender suas necessidades e
expectativas.

Avancando na pratica

Pratique mais

Instrucao

Desafiamos vocé a praticar o que aprendeu transferindo seus conhecimentos para novas situagcoes
que pode encontrar no ambiente de trabalho. Realize as atividades e depois compare-as com a de
seus colegas.
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“CRM — Customer Relationship Management e o PRM — Partner Relationship Panagement”

1. Competéncia Geral de informagdo gerencial como tecnologia de gestdo

Conhecer os aspectos, ferramentas e tipos de sistemas

organizacional.

2. Objetivos de aprendizagem de melhorar a rede de relacionamento, aprimoramento ou

Compreender a aplicagdo dos sistemas empresariais de
relacionamento com o cliente e com o fornecedor a fim

desenvolvimento de novos produtos e servigos visando uma
possivel fidelizacéo dos clientes.

3. Conteudos relacionados

Sistemas Empresariais, ERP - Enterprise Resource Planning e
CRM - Customer Relationship Management.

4. Descricao da SP

Paulo herdou de seu avd um hotel a beira mar. Num primeiro
momento, sorte grande. Ao chegar no hotel, apesar de bem
organizado, o cadermo e os e-mails estavam lotados de
reclamacdes, tanto quanto ao atendimento como também
sobre a reserva e as promogoes que eram encaminhadas sem
a menor relagdo com o perfil do usudrio (datas, pagamento,
pacotes, etc). Nao havia, também, a menor informagao
quanto aos demais departamentos: estoque e folha de
pagamento. Neste momento, Paulo liga para vocé, estudioso
de sistemas de informagdes gerenciais, e oferece uma estadia
free, sendo a Unica condicado para a validagdo deste pacote:
apresentar solucdes a este novo desafio que herdou.

5. Resolugdo da SP consumidores, seria recomendado a implementacéo de

Para resolver o problema de gestdo de Paulo, num primeiro
momento sera necessario a implementagdo de um sistema
empresarial de gestdo, como por exemplo um ERP -
Enterprise Resource Planning, que lhe possibilitara analisar
as informagdes administrativas e operacionais a fim de
gerir a pousada. Quanto aos assuntos relacionados aos

um CRM - Customer Relationship Management, para que
possa obter informagdes essenciais de seus clientes (datas
de estadia, acomodagdes, informacdes sobre a estadia, etc)
para que possa conhecé-los melhor a fim de, assim, gerar
um relacionamento mais efetivo e iniciar campanhas de
marketing e fideliza¢&o.

&

Lembre-se

Perspectivas de vendas e clientes em potencial sdo a alma de todas as
organizacdes de vendas. E a maneira como as perspectivas de vendas sao
tratadas pode fazer a diferenca entre o crescimento e o declinio da receita.

Faca vocé mesmo

Pesquise sobre a aplicacao do CRM - Enterprise Resource Planning em
outros segmentos, para isso acesse: O CRM no contexto das bibliotecas:
proposta de implementacao na biblioteca central do CEFET/RJ. Disponivel
em: <https://www.bu.ufmg.br/snbu2014/trabalhos/index.php/sn_20_
bu_14/sn_20_bu_14/paper/view/641/206>. Acesso em: 04 dez. 2015

Sistemas empresariais



Faca valer a pena

1. CRM ¢ a sigla usada para Gestao de Relacionamento com Clientes e
envolve a gestao de todos os aspectos do relacionamento do cliente com
uma organizacao para aumentar a fidelidade e retencdo de clientes. Os
dois principais componentes de uma estratégia de CRM se diferenciam
pela interacao direta entre a organizacao e seus clientes, sendo descritos
a sequir.

|. CRM operacional - suporta o processamento transacional tradicional
para as operacdes de linha ou sistema de frente diarios e que lidam
diretamente com o cliente.

[I. CRM analitico — suporta as operacdes de retaguarda e a analise
estratégica e inclui todos os sistemas que nao lidam diretamente com os
clientes.

Sao trés exemplos de CRM operacional os seguintes sistemas:

a) Armazém de dados e mineracdo de dados e de vendas.

b) Mineracao de dados, de vendas e de marketing.

c) Area de vendas, de marketing e de atendimento ao cliente.

d) Area de marketing, de atendimento ao cliente e armazém de dados.

e) Area de atendimento ao cliente, armazém de dados e mineracdo de
dados.

2. O CRM - Customer Relationship Management é o gerenciamento do
relacionamento com o cliente. Considerando que o cliente € a razdo da
existéncia de qualquer empresa, justifica-se a fundamentalimportancia da
aplicacao deste programa. Com base neste conceito, aponte a afirmacao
que mais o enfraquece.

a) O cliente se apresenta mais exigente e analitico, portanto o bom
relacionamento é um complemento eficaz no processo de fidelizacao.

b) O ponto crucial do marketing de relacionamento é conscientizar
0s colaboradores da empresa sobre a importancia de criar e manter
relacionamento com os clientes e parceiros.

c) O relacionamento pode garantir a fidelidade de um cliente. Porém, o
foco € determinar a compra imediata.

d) O marketing de relacionamento deve ser aplicado no sentido de atender
cada cliente de forma peculiar e diferenciada.

e) Garantir uma vida inteira de fidelidade do cliente pode ser uma tarefa
dificil, desta forma, o relacionamento pode contribuir significativamente
para este processo.
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3. Dentre os sistemas empresariais temos um sistema que trata da gestao
do relacionamento com o consumidor. Tal ferramenta tem a sigla CRM,
essa pode ser traduzida como:

a) Center Remember Main.
b) Client Remember Manager.

c) Customer Relationship Management.
d) Client Relationship Main.
e) Customer Remember Main.
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Secao 2.4

Sistemas empresariais: Bl - BSC

Dialogo aberto

Certamente vocé e Maria estdo compreendendo como 0s sistemas empresariais
poderdo nao apenas auxilia-la na tomada de decisdo, mas tambeém compreender
melhor outros fatores essenciais como fornecedores e consumidores. Em sua
pesquisa, VOCé conheceu 0s sistemas integrados e funcionais, verificou a gestao
da cadeia de suprimentos a fim de otimizar a relacao entre a empresa e seus
fornecedores, de forma a tornar a cadeia mais eficiente. Compreendeu a gestao
dos recursos da empresa interligando os diversos departamentos da organizacao,
momento que conversamos sobre o ERP - Enterprise Resource Planning. Por fim,
em Nnosso momento anterior, vocé e Maria verificaram a necessidade da gestdo das
informacdes em relacdo ao mercado consumidor, habitos e fatores do consumidor,
dados pessoais, pontos analisados e geridos pelo CRM — Customer Relationship
Management, possibilitando a empresa uma melhor gestdo do relacionamento
com o consumidor a fim de possibilitar uma venda mais efetiva e atender as
expectativas do consumidor. Outro ponto que vimos, consiste na melhoria da
relacdo e o posicionamento dos parceiros de negocio, o PRM — Partner Relationship
Panagement.

Com certeza essas ferramentas possibilitaram um diferencial competitivo a
empresa da Maria frente aos consumidores, parceiros de negocios e concorrentes,
além de permitir uma melhor gestao, correto? Informacdes que estdo contempladas
em seu relatorio de pesquisa sobre sistemas empresariais.

Com o crescimento de seu negocio a concorréncia tornou-se maior e mais
acirrada, alem do que, seus doces foram copiados, ou, melhor, ela aprendeu
que isso pode se chamar benchmarking. O benchmarking consiste No processo
de melhora de um produto ou servico disponivel no mercado, para oferta-lo ao
mesmo segmento que O concorrente e assim ganhar mercado. “Ser imitada” fez
com que alguns clientes passassem a consumir de forma mais reduzida seus doces.
Em alguns momentos, alguns consumidores deixaram de consumir seus bolos e
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doces, visto que afirmavam sempre encontrar os mesmaos doces e bolos. Nao havia
inovacdes por parte de Maria e seus funcionarios quanto aos sabores e recheios
dos bolos. Maria nao tinha informacdes suficientes quanto a decisdo de deixar de
comercializar um tipo de doce ou bolo, e até mesmo de compreender se nao seria
O momento de investir em novos segmentos, tal como festas de casamento, happy
hour das empresas locais, dentre outras festividades. Foi percebido por Maria que
nao ter um nome comercial, este era um ponto fraco de sua empresa. Agregado
a tais fatores houve um incidente que gerou a devolucdo de um bolo por estar
estragado, e apesar de ndo ter ciéncia, essa nao foi a primeira vez que um bolo tinha
sido devolvido por questdes de qualidade. Por fim, Maria percebeu que para tomar
decisdes de forma mais assertiva ha a necessidade de estabelecer uma relacao agil
e de forma grafica, entre alguns fatores, como por exemplo receitas vs. despesas,
preco de custo vs. preco de venda, dentre outros.

Agora, para gue possa auxiliar Maria neste novo cenario e suas solucdes, devemos
compreender:

» Bl — Business Inteligence.
» BSC - Balance ScoreCard.

Lembre-se que ao auxiliar Maria quanto a um posicionamento e uma solu¢ao
as questdes levantadas vocé tera informacdes para a finalizacao de seu relatorio de
pesquisa sobre sistemas empresariais.

Vamos dar inicio aos nossos trabalhos e assim finalizar o desenvolvimento do
relatorio de pesquisa de sistemas empresariais para auxiliar Maria a ter uma melhor
performance?

Nao pode faltar

Vimos em nossos momentos anteriores algumas ferramentas que auxiliam na
gestdo da cadeia de suprimentos, na gestdo interna da empresa e seus recursos, na
gestdo do consumidor e de seus parceiros do negocio. Agora, chegou ao momento
de conhecermos uma ferramenta que possibilitara a mensuracao da performance da
empresa, conhecida no mundo empresarial como BSC - Balanced Scorecard.

Antes da falarmos sobre o BSC — Balanced Scorecard € importante compreender
a Sua concepcao historica. Foi criada por dois professores da escola Harvard
Business School, Robert Kaplan e David Norton em 1992 (ARAUJO, 2012). O termo
BSC - Balanced Scorecard pode ser traduzido como Indicadores Balanceados de
Desempenho, podendo ser compreendido como um sistema integrado de mediacao
de desempenho empresarial, observando as perspectivas financeiras, clientes,
processos de negocio e de aprendizado e crescimento (UFSCar, 2004).
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Desta forma, esta ferramenta observa quatro aspectos empresariais, Como maostra
a figura 2.14.

Figura 2.14 | Areas de atuacdo do BSC - Balanced Scorecard

Financeira

Clientes :N@ Processos

(pessoas) Balanced Scorecard Internos

Aprendizagem
€
Crescimento

Fonte: O autor.

Vamos analisar cada um deles?

e Aprendizagem e crescimento: relaciona-se com o trabalho exercido junto aos
colaboradores a fim de buscar a exceléncia na organizacao e a melhoria da
qualidade dos processos e inovagao;
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e Processos Internos: analise dos processos internos esséncias ou Criticos
para a sobrevivéncia da organizacao, inclui a identificacao de recursos e das
capacidades que serdo necessarias para elevar o nivel da qualidade interna.
Desta forma, a identificacdo de processos criticos possibilitara a organizacdo
atrair novos clientes e satisfazer as expectativas dos acionistas.

e Pessoas: voltado para a analise e mensuracao da satisfacdo dos clientes internos
e externos da organizacao. De acordo com Herrero (2005), esta perspectiva
traduz a missao, visao e estratégia da empresa nos objetivos especificos para o
segmento focalizado no nicho de atuacao da empresa. Permite identificar os
clientes, mercados em que a empresa atuara e as medidas de desempenho da
organizacao frente a estes segmentos-alvos. Alguns indicadores referem-se ao
nivel de satisfacao do cliente, retencao de clientes, aquisicao de novos clientes,
lucratividade e participacao no segmento alvo (GALAS, 2004).

e Financeira: osindicadores desta perspectiva analisam se a estratégia daempresa,
implementacdo e execucao estao contribuindo para a melhoria dos resultados
financeiros. Os indicadores levam em consideracdo os objetivos financeiros a
longo prazo, relacionando-os as agdes que necessitam ser tomadas visando
alcancar o desempenho econdmico almejado.

5‘? Assimile

o

Todas as empresas, independentemente de seu porte ou até mesmo ramo
de atuagao, deve ter interesse quanto a garantia da implementacao das
suas estratégias. Para compreender se tais estratégias estdo caminhando
para O rumo correto € necessario compreender a empresa, seus pontos
fortes e fracos, suas ameacas e oportunidades. Assim, 0 uso de uma
metodologia € essencial, e neste caso, o BSC — Balanced Scorecard pode
ser a ferramenta a ser utilizada (SERRA, 2005).

Para que possa compreender mais quanto a aplicacao desta ferramenta, analise
a figura a seqguir, nela podemos compreender cada perspectiva, 0s objetivos que se
desejam alcancar, quais os indicadores que deverdo ser utilizados, as metas a serem
alcancadas e as iniciativas ou acdes a serem tomadas para gue o objetivo possa ser
alcancado. Observe que cada perspectiva traz uma indagacao de acordo com a visao
e estratégia empresarial.
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Figura 2.15 | As perspectivas do Balanced Scorecard
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Fonte: Kaplan e Norton (2000)

Para exemplificar o emprego da figura acima podemos tomar como exemplo
a empresa Delicia de Pastéis, que tem como visdo tornar-se a referéncia quanto a
pastéis de qualidade em sua cidade. Ja a estratégia consiste em um crescimento
de 10% ao ano. Se aplicarmos as quatro perspectivas do BSC - Balanced Scorecard
poderiamos ter como objetivo financeiro obter uma melhor rentabilidade para os
socios da empresa. Um possivel indicador poderia estar relacionado as vendas. Ja
a meta consiste em elevar as vendas em 1%, com isso, uma possivel agdo consistiria
em uma medida mais efetiva da area de vendas por meio de prospeccao de novos
clientes ou segmentos. Quanto aos clientes, o objetivo nesta perspectiva consiste
Nno reconhecimento da qualidade dos produtos comercializados. A meta poderia ser
a fidelizagdo dos clientes, como ag¢ao o desenvolvimento de planos de fidelidade e
programas de pontos. A perspectiva voltada ao aprendizado e inovagao teria como
objetivo manter a qualidade dos produtos. O indicador poderia estar relacionado a
devolucao ou reclamacao quanto aos produtos. A meta consistiria na preservacao ou
melhoria do quesito qualidade. As acdes relacionam-se a gestao de indicadores como
devolucao e planos de melhoria e monitoramento da qualidade. Por fim, quanto
a0s processos internos, © objetivo consistiria na manutengado, visto que a empresa
preza pela qualidade, assim, os indicadores devem estar relacionados a qualidade, por
exemplo, desperdicios. As metas devem voltar-se para a reducao desse desperdicio,
tendo como iniciativas acdes de conscientizacdo quanto ao cuidado No processo
produtivo, buscando, assim, torna-lo eficiente.
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Viu como a aplicacao do BSC - Balanced Scorecard pode auxiliar a empresa a
atingir um melhor desempenho?

Pesquise mais

Para saber mais quanto a aplicagcdo e os resultados trazidos por esta
ferramenta acesse LIMA, Andréa Cavalcanti Correia; CAVALCANTI, Arlei
Antonio; PONTE, Vera.

Da onda da gestao da qualidade a uma filosofia da qualidade da gestao:
Balanced Scorecard promovendo mudancas. Revista Contabilidade
& Financas, 2004 Disponivel em: <http://www.scielo.br/scielo.
php?pid=51519-70772004000400006&script=sci_arttext >. Acesso em:
07 jan. 2016.

Exemplificando

A Companhia Ultragaz, maior distribuidora de GLP (Gas Liquefeito de
Petroleo) no Brasil, fundada em 1937, diante da competitividade do setor
e da busca pelo melhor padréao a empresa implementou a ferramenta
de BSC - Balanced Scorecard. Esta ferramenta trouxe um alinhamento
estratégico da empresa e foco no segmento em que atua.

Para saber mais: <http://ptslideshare.net/Symnetics/case-de-sucesso-
symnetics-ultragaz>. Acesso em: 07 jan. 2016.

Figura 2.16 | As engrenagens movidas pelo Bl -
Business Intelligence

Fonte: O autor.

Agora chegou o momento
de conversamos sobre o Bl -
Business Intelligence, que pode
ser compreendido como uma
ferramenta que possibilita ao
gestor uma visao mais sistémica
quanto aos seus nNegocios,
por meio da disponibilizacao
Terntlogiada de informacdes aos clientes,
Blunuacao fornecedores, empresa e planos
de expansdo com qualidade
para a tomada de decisdo.
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Esta ferramenta pode contribuir de forma direta para a area de controladoria,
na analise e comunicacao das informacdes aos gestores, além de possibilitar o
monitoramento da empresa como um todo, sua gestdo e a aplicagdo da tecnologia
da informacao.

O

Pesquise mais

Quer saber mais sobre Bl - Business Intelligence e seus beneficios <https://
i9people.wordpress.com/2014/05/11/bi-business-intelligence-cases-de-
sucesso/>. Acesso em: 07 jan. 2016.

Exemplificando

De acordo com Petrini, Pozzebon e Freitas (2004), empresas que utilizam
a ferramenta de Bl — Business Intelligence em 73% dos casos permitiram
a determinacao do foco empresarial, por meio de informacdes relevantes
alem do estabelecimento de indicadores.

Navisao de Serain (2007), o Bl - Business Intelligence tem as seguintes caracteristicas:

e Extracao e integracao de dados de fontes multiplas;

« Andlise de dados contextualizados;

e Trabalho com cenarios para a tomada de decisao;

» Busca da relacao entre causa e efeito; e,

* Transformacao de dados e registros obtidos em informagdes Uteis para a
gestao empresarial.

Pesquise mais

Para saber mais sobre Bl — Business Intelligence acesse BOTELHO,
Fernando Rigo; RAZZOLINI FILHO, Edelvino. Conceituando o termo
business intelligence: origem e principais objetivos. Disponivel em:
<http://www.iiisci.org/journal/CVS/risci/pdfs/CB793IN14.pdf>.  Acesso
em: 07 jan. 2016.
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D Exemplificando

Diante da necessidade de um melhor controle e gestdo da area financeira
da empresa a companhia de gas de Minas Gerais, a Gasmig, optou pela
utilizacdo de uma ferramenta de gestao, o Bl — Business Intelligence.
Além de permitir uma melhor gestao da area financeira da empresa
com informacdes em tempo, tal ferramenta possibilitou uma melhor
negociacao da empresa no mercado que atua. Processo e informacdes
gue demoravam dias para ser levantadas passaram a estar disponiveis em
guestao de minutos.

Para mais informagdes acesse: <https://www.microsoft.com/brasil/
revistams/anteriores/edicaoc_4/caso_gasmig.aspx>. Acesso em: 07 jan.
2016.

Ainda na visdo do mesmo autor, Serain (2007), pode-se aplicar o Bl - Business
Intelligence a toda organizacdo que necessite de indicadores e de informacdes para
que o processo de tomada de decisdo seja mais agil e eficiente.

Mas quais sao as vantagens ao implementar um Bl - Business Intelligence?

a) Possibilita 0 acesso de uma informacao de qualidade;

b) Permite a deteccao de fraudes e erros;

c) Permite a analise quanto ao impacto das decisdes tomadas pelo gestor;

d) Melhora o desempenho da empresa;

e) Possibilita a empresa conhecer os riscos ou desvios das acdes planejadas; e
f) Permite ao gestor conhecer a realidade interna e externa da empresa.

Cabe ressaltar que o Bl - Business Intelligence nao pode ser compreendido como
um sistema, mas como um ambiente que tem a necessidade de ser adaptado as novas
realidades de mercado e da propria organizagdo. Desta forma, cada organizacéo
devera definir quais os indicadores que lhe sdo validos e que devera trabalhar a fim de
maximizar seus lucros, otimizar seus processos, tomada de decisdo, tudo isso alinhado
as estratégias da organizacao.

%% Assimile

No atual mundo contemporaneo as empresas tém de lidar com uma
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infinidade de informagdes tanto no ambito interno quanto externo,
assim, € essencial e fundamental que consiga estabelecer um filtro de
informacdes. O Bl — Business Intelligence possibilita a criacao deste filtro,
refletindo em reducao de custos e aumento de receitas.

E Exemplificando

O Teeleap atua na area de distribuicdo e logistica para o setor de
telecomunicacdes. De forma estratégica, percebeu a necessidade de
obter informacdes de demais divisdes buscando melhorar a analise
das informacdes e tomada de decisdo. A implementacao possibilitou a
geracdo de relatorios confidveis a custos reduzidos, alto desempenho,
por meio de analise em tempo real. Para saber mais: <http://www link.
pt/MicroSites/listagem_CasosSucesso.aspx?idc=1975&idsc=5383&idl=1
> Acesso em: 07 jan. 2016.

@ Reflita

O Bl = Business Inteligence e o BSC - Balance ScoreCard possibilitam a
empresa a gestao da informacao e a analise das perspectivas empresariais
visando possibilitar a adocdo da melhor estratégia e posicionamento.
Podem ser aplicadas a quaisquer empresas, independentemente de seu
porte e ramo de atuagao?

@ Faca vocé mesmo

Acredito quevocédevaestar se perguntando se podera criarum Bl -Business
Intelligence! Entdo, faga isso utilizando uma planilha de dados. Acesse:
<https://support.office.com/pt-br/article/Introdu’s C3%A7%C3%A30-
%C3%A0-Central-de-Business-Intelligence-2ea9253a-5b61-4065-b6e 3-
7a981bb8d90d>. Acesso em: 07 jan. 2016.

SEM MEDO DE ERRAR!

Vamos iniciar a atividade desta se¢cdo para gue vocé possa finalizar o relatorio de
sistemas empresariais?

Como vimos, Maria vem perdendo mercado para os concorrentes, seus doces e
bolos, frente a expectativa de seus clientes, ndo apresenta inovacdes. A devolucao por
falta de qualidade esta crescendo. Alem disso, ndo ha a identidade de sua empresa

Sistemas empresariais



U2

no mercado, a empresa Nao apresenta indicadores para a tomada de decisao face a
indicadores internos e externos.

Assim, para que possamos auxiliar Maria neste seu cenario, deve-se analisar:

1. Como aplicar a ferramenta de BSC - Balanced Scorecard em seu
empreendimento?

2. Apresentar como as quatro perspectivas podem ser trabalhas a realidade de
Maria.

3. Quais os objetivos e os indicadores a serem trabalhados?
4. Quais as acoes para a realizacdo dos objetivos determinados?
5. Hainovagdes a serem feitas no negocio de Maria e na sua marca?

Acredito que vocé tem ciéncia de que Maria precisa melhorar a sua performance
quanto a qualidade de seus produtos e quanto ao posicionamento de sua empresa
no mercado.

((1 Atencéo!
g

Cabe ao BSC - Balanced Scorecard possibilitar a empresa, o planejamento,
estabelecimento de metas ao alinhamento das estratégias empresariais
visando um melhor posicionamento da empresa e seu foco, por meio da
analise das quatro perspectivas: financeira, pessoas, processos internos e
inovacao e aprendizado.

Lembre-se

O BSC - Balanced Scorecard pode ser aplicado a qualquer empresa e
a qualguer segmento. Para conhecer um pouco mais sobre a aplicacao
desta ferramenta ao segmento de doces acesse: <http://www.uelbr/
revistas/uel/index.php/projetica/article/viewFile/7736/6854>. Acesso em:
07 jan. 2016.

Avancando na pratica

Pratique mais

Instrucao

Desafiamos vocé a praticar o que aprendeu transferindo seus conhecimentos para novas situagoes
que pode encontrar no ambiente de trabalho. Realize as atividades e depois compare-as com a de
seus colegas.
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"Bl — Business Intelligence”

1. Competéncia Geral

Conhecer os aspectos, ferramentas e tipos de Sistemas
de Informacdo Gerencial como tecnologia de gestao
organizacional.

2. Objetivos de aprendizagem

Compreender os Sisteras Funcionais e Sistemas Integrados

3. Conteudos relacionados

Sisternas Empresariais e a aplicagdo do BI - Business
Intelligence a realidade empresarial.

4. Descricdo da SP

Claudio Reis batalhou desde pequeno para realizar O seu
sonho, possuir uma rede de locagcao de automoveis. Com
muito trabalho e dedicagdo a CR - Rent a Car tornou-se uma
realidade. Atualmente, conta com 5 locadoras localizadas em
cinco cidades proximas. Quando 0 negocio estava pequeno
era possivel administrar, agora, com cinco unidades de
negocios percebeu que comecou a perder clientes, os carros
comecaram a passar da data estipulada, perdendo assim, o
valor de venda, além dos altos custos com manutencao e
troca de pneus dos carros que nao realizam rodizio. Acrescido
a 1sso, ha carros sobrando em uma locadora e faltando na
outra. Certo que de se nao tomar uma decisdo seu negocio
ira ruir, Claudio contrata a sua consultoria para apresentar
propostas de sistemas empresariais para a gestdo de sua
locadora, a CR - Rent a Car.

U2

5. Resolugédo da SP

Uma das ferramentas que possibilitara a gestéo das locadoras
de Claudio, consiste na utilizacdo de um sistera empresarial
que possa lhe fornecer informacdes para a gestdo e tomada
de deciséo estrategica quanto as cinco unidades de negocios.
Assim, a consultoria propos a implementacao de um Business
Intelligence que permitira obter relatorio para a tomada de
deciséo. Tais relatorios poderdo conter informagdes sobre
0 mercado, seus concorrentes, indicadores econdmicos e
financeiros e sobre 0 ambiente interno e externo da empresa.
Tais informacdes sdo construidas de forma consolidada
O que possibilita uma interpretagdo mais assertiva para o
posicionamento da estratégia da empresa diante do mercado
que ocupa. Agregado a isso a empresa podera ter uma melhor
rentabilidade e reducéo de custos.

-
§ Lembre-se

A coleta, andlise e validacao das informacdes obtidas por meio do Business
Intelligence possibilitara a empresa compreender o cenario no qual se
encontra bem como os impactos econdmicos e reguladores politicos

gue operam em seu segmento de atuagéo.

@ Faca vocé mesmo

Pesquise sobre a ferramenta Bl - Business Intelligence, para isso

acesse:

06388afb16967%/D.pdf>. Acesso em: Q7 jan. 2016.
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Faca valer a pena

1. Quanto aos Sistemas Empresariais temos uma ferramenta que trabalha
sobre quatro perspectivas para a analise da empresa diante de sua visao e
estratégias. Tal ferramenta tem como sigla BSC, essa pode ser traduzida
como:

a) Balanced Scorecard.
b) Intelligence Scorecard.

d) Ballanced Intelligent.

)
c) Balanced Score.
)
e) Ballanced Scored Card.

2. Dentre os Sistemas Empresariais ha uma ferramenta que possibilita
analisar cenarios por meio de informacdes consolidadas, possibilitando
a empresa uma decisao mais assertiva. Tal ferramenta tem como sigla Bl,
que significa:

a) Business Score.

b) Intelligence Score.

c) Business Intelligence.
d) BSC Intelligence.

e) Business Finance.

)
)
)
)

3. Ao falarmos do BSC - Balanced Scorecard estamos trabalhando no
ambito empresarial com quatro perspectivas, sao elas:

a) financeira, operacional, gestdo e pessoas.

b) financeira, aprendizagem e crescimento, pessoas e processos internos.
c) financeira, operacional, pessoas e processos internos.

d) financeira, pessoas, gestao e aprendizagem e inovacao.

e) financeira, aprendizagem e inovacdo, operacional e gestdo.
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