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Enterprise Application Architecture
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Enterprise Application Integration
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Exemplos de
Functional
Biisiness

. + |nteractive
1}’1]? Ii;iz“!! “ Iﬁ! marketing
+ Sales force

Systems

Producao e Operacdes

+ Manufacturing
resource planning
+ Manufacturing
execution systems
+ Process control

Marketing

mahnagement

automation

Gestao de Recursos Humanos

Functional
Business
Systems

-+ Employee skills
inventory

+ Personnel
regquirements
forecasting

» Order processing

+ Inventory control

+ Accounts receivable
+ Accounts payable

+ Payroll

+ General ledger

Contabilidade

+ Cash management

+ Credit management

+ |[nvestment
management

+ Capital budgeting

+ Financial forecasting

Financas



TPS & Reporting de
Contabilidade

TPS de Vendas

TPS de

TPS de Salarios
Compras
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Desafios na Implementacao de
um ERP

O As implementacoes de um Enterprise
resource planning (ERP) sao muito mais do
que um pacote de software.

O Sao um processo fundamental de
transformacao das empresas e muitas
vezes envolvem a modificacao de toda a
organizacao.

O As pessoas, 0S processos, as politicas e a
cultura organizacional da empresa sao
factores a ter em linha de conta quando se
implementa um sistema empresarial.



Desafios na Implementacao de
um ERP

Razoes para a falha na implementacao de um
ERP:

O Falta de capacidade da gestao para especificar
correctamente os seus requisitos.

O Falta de capacidade do implementador para
corresponder aos requisitos

O Querer fazer muitas coisas muito rapidamente



Enterprise Resource Planning
(ERP)

Definicao:

O Um sistema empresarial que abrange
as principais funcoes de uma
organizacao atraves de um conjunto
integrado de mddulos e programas
informaticos que suportam as
necessidades basicas de informacao e
0S processos de negocio.




Componentes Aplicacionais de
um ERP

Production
Planning

_ Sales,
Distribution,
Order
Management
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Accounting and
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Fluxos de Processos e
Informacao no ERP

Production Materials 9—*- Delivered Orders

Forecast
Requirements

Purchase
Requirements

Customer Forecast

Returns & Repairs

g

Customer Orders




Beneficios do ERP

O

Qualidade e Eficiencia — Os ERP criam uma base de
trabalho (framework) para a integracao e
desenvolvimento dos processos de negocio internos
da empresa, do que resultam melhorias
significativas na qualidade e na eficiéncia dos
servicos ao cliente, nos processos produtivos e na
distribuicao.

Economia nos Custos - Obtém-se reducoes
significativas nos custos dos processos de
transaccao e tambem no hardware, software, e no
pessoal de apoio aos sistemas.



Beneficios do ERP

O Suporte a Decisdao — Proporcionam informacao
cruzada sobre as areas funcionais e sobre a sua
perfomance, dando aos gestores a capacidade de
melhorar a sua intervencao e de poderem tomar
decisdes mais cedo e com informacao mais valida.

O Agilidade da Empresa — Os ERP atravessam as
areas funcionais e diminuiem as barreiras a
comunicacao, proporcionando assim empresas mais
ageis e com maior capacidade de adaptacao.



Custos ERP

Hardware
12%

Reengineering
43%

Training and
Change
Management
15%

Data
Conversions
15%



Causas das falhas nos ERP

O Os gestores de negocio e os profissionais da area
das TIC sobre dimensionam a complexibilidade do
planeamento, desenvolvimento e da formagao
necessaria.

O Falta de envolvimento dos colaboradores nas fases
de planeamento e desenvolvimento.

O Tentar realizar coisas demais em pouco tempo.

0 Nao realizar testes e conversoes de dados
suficientes.



Tendencias nos ERP

e-Business Suites

Interenterprise ERP

Web-enabled ERP

Flexible ERP
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SCM - Suply Chain
Management

Beneficios do SCM:

O Reduzem os custos de producao e
distribuicao

0 Melhoram os tempos de resposta as
encomendas

O Reduzem os niveis de stocks do produtor



SCM - Suply Chain
Management

Desafios do SCM:

O Aquisicao e amnutencao de ambientes
extranet seguros

O Mudancas na estrutura das empresas.

O Resisténcia dos colaboradores que estao
envolvidos nos processos tradicionais.



Supply Chain Management

(SCM)

Definicao:

0O Um sistema de ligacao inter-
empresas que utiliza as tecnologias

da informa
ligacao de

cao para, atraves da
difrenetes areas funcionais

suporta e gere as ligacoes entre os

Drocessos
dos seus C

rincipais de negocio e o0s
ientes, fornecedores e

parceiros ¢

e negocio.



SCM Ciclo de Vida

Supply :
Chain . Schedule Deliver
Life Cycle o
Strategic Sourcing Forecast and Demand Planning
sSCM and Procurement Customer Order Fulfillment/Service
Functional Distribution Network and Warehouse Operations
Processes
Production Transportation and Shipment
Logistics Management
The Internet
Shared Collaborative
SCM Market Data Fulfillment
integrated
Solution

Supplier | =——» | Manufacturer | —» | Retailer | < | Customer




Electronic Data Interchange
(EDI)

Definicao:

O Envolve a troca electronica dos
documentos que suportam as
transaccoes atraves da internet ou de
outras redes, estando
particularmente vocacionado para a
utilizacao entre parceiros de negocio
que utilizam o SCM.




Actividades Suportadas pelo
EDI

Purchaser Supplier
Request for Quote

| Purchase Order, Purchase Order Change, Receiving Notice,
I and Payment Advice
EREE
Eanas
HEEEE
Bl e
LD Response to Request for Quote
A Purchase Order Acknowledgment,
Status Response, Shipping Notice, and Invoice
Payment Deposit
Authorization Notice
Payment
Remittance Payment
Y Notice Hegwn?ance
oo Payment Remittance Notice oo ]L o
1_ Electronic Transfer of Funds aanan

=i =B

Purchaser’s Bank Supplier's Bank




O papel do SCM

SCM Objectives SCM Outcomes

What?
Establish objectives, policies,
and operating footprint

® Objectives
® Supply policies (service levels)
® Network design

How much? ® Demand forecast
Deploy resources to match supply . -
Yo deniind ® Production, procurement, logistics plan
® Inventory targets
When? Where? y ® Work center scheduling
Schedule, monitor, control, and y . .
adjust production / 5 ® Order/inventory tracking
Do ® Order cycle

Build and HE0IpOLE ¢ Material movement




Funcoes de Planeamento no
SCM

O

Desenho da Cadeia de Fornecimento — optimiza a
rede de fornecedores, fabricas e centros de
distribuicao.

Procura colaborativa e Planeamento do
Fornecimento — desenvolve uma previsao
quantitativa da procura pelos clientes, através da
partilha da informacao da procura e das previsoes
dos fornecedores, disponivel instantaneamente
através da analisa das diferentes ligacoes.



Funcoes de Execucao no SCM

O

Gestao de Materiais — pela partilha do stock e das
ordens de compra existentes, assegura-se que os
materiais necessarios requiridos pela produgao
estao disponiveis no local e hora em que sao
necessarios. Reduz-se assim os custos com
materiais desnecessarios, 0s custos de procura, 0s
stocks de seguranca e até mesmo o inventario de
produtos finais.

Produgao em Colaboragao - o planeamento € a
optimizacao da producao sao planeados em funcao
dos recursos, dos materiais e dos constrangimentos
das dependenuas



Funcoes de Execucao no SCM

O

Colaboragao com Compromisso — ha um
compromisso verificavel de entregar em tempo
real, de entregar as ordens de produgao em tempo
de acordo com a gestao das ordens, ha
planeamento nos transportes, na calendarlzagao
das entregas e todo o processo Ioglst|co incluindo

o “picking “packing”, o “shipping”, e até mesmo
a entrega noutros palses

Gestao de Eventos no SCM - permite a
monitorizagao de cada etapa do processo, desde a
quotacao do preco até a entrega do produto e pode
gerar alertas em funcao de problemas tlplﬂcados



Funcoes de Execucao no SCM

O

Gestao de perfomance do SCM - Podem ser
estabelecidos reports de medidas principais da
cadeia de fornecimento, como p.e. as taxas de
reaprovisionamento, o tempo do ciclo produtivo ou
a utilizacao da capacidade.



Objectivos do SCM

Business Value Goals
Rapid Demand Fulﬂllmant

Customer Value Goals
Give customers what they

bl

Goordination of Effective Responsiveness and
Manufachmn and Distribution and Accountability
BEE 9 : ﬂhannel Fartnersh:ps

Objectives of Suppiy Chain Management




Beneficios do SCM

O Processamento de ordens mais rapido e mais bem
definido.

O Reducoes nos niveis de Stock.
O Tempo para chegar ao mercado mais rapido
O Custos de transacao e de materiais mais baixos

O Criar e manter relagdes estratégicas com os
fornecedores



Causas das falhas no SCM

O Falta de conhecimentos sobre o planeamento
apropriados e de ferramentas e guias.

O Previsoes incorrectas ou demasiado optimistas

0 Os outros SI da empresa darem informacao
incorrecta a respeito dos detalhes da producao,
stock ou outros aspectos do negocio.

O Falta de colaboracao entre os departamentos de
marketing, da producao e da gestao de stocks.

O Ferramentas de SCM incompletas, demasiado
jovens ou dificeis de implementar.



Tendéncias do SCM

Information
Sharing

Product/Sales Data

Sourcing Help
Logistics
Order Fulfillment

Order
Management

Inventory
Management

Resource Allocation

Systems Use and
Integration

Collaborative
Marketing

Sales and Service
SCM Optimization

Collaborative Design
and Delivery

SCM Stage 1

* Current supply chain improvement
* Supply chain, e-commerce loosely
coupled

SCM Stage 2

* Intranet/extranet links to trading
partners
* Supplier network expansion

SCM Stage 3

* Collaborative planning and
fulfillment

* Extranet and exchange-based
collaboration




Beneficios & Desafios do SCM

Beneficios do SCM:
O Preco dos materiais reduzido

O Sao precisos menos colaboradores para
gerir a cadeia de negocio e as compras.

O tempo de entrega € reduzido

Aumenatm as vendas ao reduzir as falhas
de stock.

O Permitem alargar o negocio a novos
associados.




Beneficios & Desafios do SCM

Barreiras nos fornecedores:

O Custo do hardware e software

O O Software pode ser confuso, contraditorio
e nao ser adaptado as necessidades do
fornecedor.

O Linguagem técnica impenetravel
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A importancia do CRM - Customer
Relationship Management

O E cada vez mais facil para os clientes
mudar de loja ou de fornecedor. Com
um clique do rato, mudam de
empresa. A forma como as empresas
gerem as relacoes com os clientes ¢,
provavelmente, o activo mais
importante de qualquer organizacao.



Customer Relationship
Management (CRM)

Definicao:

O A utilizacao de tecnologia de informacao de
forma a criar relacoes nos sistemas
empresariais que cruzem as funcoes
integrando e automatizando muitos dos
servicos aos clientes em termos de vendas,

marketing e servicos aos clientes que

interajam com os clientes futuros e actuais
da empresa.




CRM Application Clusters

Marketing and
Fulfillment

l:'-'.-r_ -

Sales
» Cross-sell
= Up-sell

Retention
and Loyalty
Programs

Contact and
- Account
lanacge ent




CRM - Componentes

O

O

Gestao de Contactos e de Contas - apoio as
vendas, ao marketing e aos profissionais da area
dos servicos, capturando e mantendo os dados
relevantes acerca de cada contacto ocorrido no
passado ou previsto para o futuro, quer com os
clientes actuais quer com os potenciais, bem como
outros eventos que ocorram no ciclo de vida dos
clientes e do negdcio.

Vendas - proporciona aos representantes de
vendas ferramentas e informacao sobre a empresa,
necessaria para suportar e gerir as actividades de
vendas, optimizando o cross-selling e o up-selling



CRM - Componentes

O Informacao para o Marketing — ajuda os
profissionais de marketing a dirigir campanhas de
marketing directo, automatizando tarefas como a
qualificacao dos “leads” para o marketing dirigido, a
calendarizacao e o acompanhamento dos
instrumentos de marketing directo como os
mailings.

O Suporte e Servico aos Clientes — proporciona aos
profissionais de servicos pos-venda ferramentas e
acesso em tempo real a informacao relevante
acerca dos clientes.



CRM - Componentes

O Programas de retencao e lealdade - ajuda
a empresa a identificar, recompensar e a
acompanhar os clientes mais leais ou

rentaveis.



Fases do CRM

Customer . | -
Life Cycle > AWU'>> Enhanc:vz>> Retain

CRM Direct Marketing Cross-sell and Up-sell Proactive Service
Functional
=i Sales Force Automation Customer Support

The Internet

Shared Collaborative
Customer Data Service

e

Partner B Company = | Customer

CRM
Integrated
Solution




Fases do CRM

O

Aquisicao os novos clientes sao adquiridos por se
desenvolver um trabalho superior de gestao dos
contactos, prospeccao de vendas, vendas, marketing
directo e preench|mento

Desenvolvimento as relagoes com os clientes sao
suportadas com servigos superiores atraves de uma
rede de comerciais com responsabilidade nas vendas,
de especialistas de servigos e de parceiros de
negocios.

Retencdo a expansao dos negocios com os clientes
identificando e recompensando a expansao dos
negocios aos clientes mais leais e os clientes mais
rentaveis.



Beneficios do CRM

O O CRM permite que um negocio identifique
e oriente as accoes para os melhores
clientes, retendo-0s para mais tempo e
proporcionando assim maiores e melhores
servicos retaveis.

O O CRM torna possivel a costumizacao e
personalizacao dos produtos e servicos
baseados na resposta as necessidades e
desejos dos clientes, habitos de compra e
ciclos de vida.



Beneficios do CRM

O O CRM pode ajudar a manter o contacto de como o
cliente contacta com a empresa,
independentemente do ponto de contacto.

O Os sistemas de CRM podem potenciar as
experiéncias e 0s servicos superiores, permitindo
que a empresa proporcione um servico consistente
e superior ao cliente, através da disponibilizacao de
todos os pontos de contacto independentemente do
ponto de contacto que o cliente queira utilizar.



Falhas no CRM

O Falta de compreensao e preparacao

O Confiar no CRM para resolver problemas do
negocio sem primeiro tratar de desenvolver
as mudancas dos processos de negocio e 0s
programas de mudanca que sejam
requiridos.

O A implementacao dos projectos de CRM
sem a participacao dos stakeholders
envolvidos.



Tendencias nho CRM

O Operacional
O Analitica
O Colaboracao

O Baseado em Portal



CRM Operacional

O O suporte da integracao com os clientes
com um maior envolvimento.

O Sincronizacao dos clientes consistente com
todos os canais.

O Faz com que seja mais facil desenvolver
negocios.



CRM Analitico

O Extrai-se informacao detalhada sobre a historia do
cliente, as suas preferéncias e a rentabilidade a
partir da base de dados.

O Permite a analise, previsao e a derivacao do valor
de cada cliente, permitindo a realizacao de
previsoes de comportamento e da procura.

O Permite contactar com o cliente com informacao
muito mais detalhada e sistematizada.



CRM Colaborativo

O

Permite a colaboracao com clientes,
fornecedores e parceiros de negocio.

Melhora a eficiéncia e a integracao atraves
da cadeia de fornecimento.

Permite uma resposta mais adequada as
necessidades do cliente, atraves da procura
de produtos e servicos mais adequados for
a até da empresa.



CRM baseado em Portal

0 Proporciona a todos os utilizadores ferramentas e
informagao adequada aos seus papeis individuais e
as suas preferéncias.

O Aumenta o poder com que os colaboradores
respondem as necessidades dos clientes, pois
ermite atuacdes mais rapidas e realmente
Baseadas no clientes (e focadas).

O Proporciona a capacidade de acesso imediato, a sua
ligacao e uso a todos os utilizadores internos e
externos que necessitem de informacao sobre os
clientes.



Partner Relationship
Management (PRM)

Definicao:

O Applicacoes que aplicam as ferramentas
utilizadas pelo CRM para aumentar a
colaboracao entre a empresa e o0s seus
parceiros de negodcio, como distribuidores
ou agentes, apoiando a coordenacao e
optimizacao das vendas e dos servicos
prestados aos clientes através da utilizacao
de todos os canais de marketing.



Sumario

O Os sistemas de ERP - Enterprise resource
planning sao sistemas que cruzam as areas
funcionais da organizacao, integrando e
automatizando a maior parte dos processos
de negocio da organizacao, em particular
os que dizem respeito a producao, logistica,
distribuicao, contabilidade, financas e
recursos humanos.



Sumario

0O Os SCM - Supply chain management sao
sistemas que cruazam as funcoes da
organizacao, integrando e automatizando a
rede de processos de negocio e as relacoes
entre a empresa e os seus fornecedores,
clientes, distribuidores e outros parceiros
de negdcio.



Sumario

O CRM - Customer relationship management
sao sistemas empresariais que atravessam
as funcoes da empresa integrando e
automatizando muitos dos processos de
vendas, marketing e servico ao cliente,
interagindo com estes e permitindo uma
gestao de contactos mais eficaz e eficiente.



Obrigado!



