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Contexto

Todas as organizacoes lidam com informacoes, e tém como desafio
gerar resultados por meio delas.

O processo de informatizacao empresarial tornou-se muito
complexo, exigindo uma abordagem abrangente e integradora para
o planejamento de uso da tecnologia.

A atencao as novas tecnologias de informacao € uma das funcoes
mais importantes em qualquer empresa, e deve ser incorporada ao
trabalho de executivos de quaisquer areas.

Mudanca nas competéncias e habilidades exigidas dos gestores:
como garantir o bom funcionamento da area de Tl da empresa?
142 Aula
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Interdependéncia entre Organizacoes e Sistemas de Informacao

INTERDEPENDENCE
G HARDWARE

BUSINESS ‘ | @
Strategy
Rules TELE-
Procedures COMMUNICATIONS

ORGANIZATION INFORMATION SYSTEM

142 Aula
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Ambiente

EMPRESA MERCADO
« PRODUCAO * CONSUMIDOR C ECONOMIAN

y « COMERGIAL - CONCORRENTE - LEGISLACAO
« FINANCAS . FORNECEDQR * TECNOLOGIA
“RH | + INTERMEDIARIOS - CULTURA
CETC £ % « POLITICA

<0 & « GOVERNO
o & -ETC
Customers Suppliers

INFORMATION SYSTEM

INPUT | | PROCESS [_ | OUTPUT

Regulatory Stockholders Competitors
Agencies
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Mudanca de Paradigma e a Economia do Séc. XX

* Queda das fronteiras

* Criacao de um novo modelo de geracao de riqueza

* Processos e custos X diferenciacao e inovacao

* Preocupacoes sanitarias

* As novas tecnologias estao mudando a forma como fazemos
negocio, trabalhamos, aprendemos e vivemos!

Mudancas Tecnologicas

exigem

weyljiqissod

Integracoes Eficazes em Varios Niveis
142 Aula
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O Achatamento das Organizacoes pelos Sl

(XXXXXXYXXXX.

Organiza¢io que sofreu processo de ‘achatamento’ com a remocao de linhas gerenciais

142 Aula
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Empresa Ampliada

 Para uma organizacao
integrada, foi preciso eliminar
barreiras internas.

* Depois, foi necessario
eliminar barreiras entre as
empresas.

* Parcerias com fornecedores,
clientes e... concorrentes!

 Tecnologias : EDI, Internet,
SCM, smartphones, nuvem...

142 Aula
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A Ampliacao do Escopo dos Sistemas de Informacao

Sistema de

informacdo

Mudancgas
técnicas

142 Aula

Sistema de

informacao

Controle
gerencial

Sistema de
informacao

Atividades
institucionais centrais

Sistema de
informacao

A

Fornecedores, clientes
além das fronteiras

da empresa
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Equipes de Negdcio de Alta Performance
Como?

e Através de uma organizacao em rede

* Descentralizando com o apoio da T.l. w

Mainframes

PC’s
isolados

142 Aula
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Video: O Caso IBM

http://innovatrix.com.br/ibm-o-melhor-caso-de-reinvencao-de-
empresa/

Rumo a Empresa Digital
Organizacoes achatadas.
Separacao do trabalho do local de trabalho.
Reorganizacao de fluxos de trabalho.
Flexibilidade crescente.

Redefinicao das fronteiras organizacionais.

11
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Organizacao Integrada
Como?
* Através da Integracao dos Sistemas

* Gestao Integrada

Recursos ™ Recursos
Fisicos Financeiros

142 Aula
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Recursos
Humanos
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Abordagem Tradicional
Tipos de Informacao, Funcdes e Sistemas

TIPOS DE SISTEMAS GRUPOS
DE INFORMACAO ATENDIDOS

Nivel Gerentes
estratégico seniores
Nivel Gerentes
gerencial médios
Nivel de Trabalhadores do
conhecimento conhecimento e de dados

Nivel
operacional

Gerentes
operacionais

AREAS Vendas e Fabricacao Finangas Contabilidade  Recursos
142 Aula FUNCIONAIS marketing humanos



Introducao a Economia e a Administracao 2024

LICEU PASTEUR
L=ou Franco-Brasdeno de Sho Paic

Exemplos de Solucdes Transacionais

Vendas
PCP
Financeiro

Contabilidade Livros Fiscais Patriménio

Manutencdo  Qualidade Importagao

142 Aula 14
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Nova Abordagem

Analiticas

Transacionais

Transacionais: ajudam nas Operacoes

Analiticas: ajudam na Tomada de Decisdes
142 Aula
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Aula Anterior — Os Sistemas de Informacao nas Organizacoes

Abordagem Tradicional

Nova Abordagem

142 Aula

TIPOS DE SISTEMAS GRUPOS
DE INFORMACAO ATENDIDOS

Nivel
estratégico

Nivel Gerentes
gerencial médios
Nivel de Trabalhadores do
conhecimento conhecimento e de dados

Gere
SACIOREIS operaciog

AREAS Vendas e Fabricacio Finangas i Recursos
FUNCIONAIS marketing humanos

Gerentes
seniores

Analiticas

Transacionais
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Sistemas Transacionais mais Utilizados

ERP (Enterprise Resource Planning) — Sistema Integrado de Gestao
Empresarial

SCM (Supply Chain Management) — Sistema de Gerenciamento da
Cadeia de Suprimentos

CRM (Customer Relationship Management) — Sistema de
Gerenciamento de Relacionamento com Clientes

142 Aula
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Do MRP ao Enterprise Resource Planning (ERP)

Processos integrados passando das atividades primarias para as de

suporte.

tecnico

funcional

Processos

controle de lotes

gerenciamento de vendas

lista de materiais

capacidade de producao

planejamento de materiais

programacao de producao

gerenciamento de estoques

gerenciamento de logistica

gerenciamento de producao

previsdao de demanda

gerenciamento financeiro

+MRP

sistemas de qualidade

contabilidade financeira

manutencdo

recursos humanos

vendas e distribuicao

fluxo de processos

+MRP 11

MRP - 1970

Material Requirements
142 Aula Planning

MRP II - 1980

Manufacturing
Resource Planning

ERP - 1990

Enterprise Resource
Planning

18
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Caracteristicas de um ERP

Padronizacao de processos, levando a empresa a adotar as
melhores praticas de negdcio, suportadas pelas funcionalidades do
sistema.

Ha integracao entre todos os modulos, sem a necessidade de
gerenciamento das interfaces.

Otimizacao do fluxo de informacoes.

Torna as informacoes mais consistentes,
evitando “ajustes”.

t...‘n.' 7 ERP

Processos de Reengenharia.
19
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Motivos Para Implementacao

Reducoes de custo

Melhorias
No Processo "
Plataforma Tomada de decisoes
comum estratégicas
Visibilidade
dos dados B : _
Satisfacao do cliente

Infraestrutura Capacitacao Desempenho

142 Aula
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Consideracoes em relacao aos Pacotes

* Baixa aderéncia entre o0s processos reais da empresa e 0s
considerados no design do sistema (questdao de adaptacao a
legislacao local).

A empresa perde flexibilidade, pois tem que se ajustar ao
sistema.

 Desenvolvimento de processos paralelos manuais ou nao
(improdutivo).

* Fazerigual aos outros ou customizar?

* “Big Bang”, Faseada ou Piloto.

* Otempo de implantacao € longo e pode ser “traumatizante” para
a empresa.

O gerenciamento da mudanca é dificil devido as resisténcias.

 Dependéncia em relacao ao pacote.

142 Aula
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Efeitos da Customizacao de Pacotes de Software sobre os Custos
de Implementacao

=

Custos totais de implementac¢ao
N W A WU o N 00w

| 2 3 4 5%
Extensdo da customiza¢do — linhas de cédigo alteradas (%)

142 Aula 22
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Questdes importantes na Implantacao e Uso de um ERP

Ha custos adicionais elevados como hardware, customizacao,
upgrades e treinamento continuo.

A acuracidade da informacao ainda depende das pessoas,
apesar de os erros serem minimizados com o sistema.

Nas grandes empresas:

* Explorar as funcionalidades

* Agregar funcionalidades

* VersoOes antigas = custos crescentes de suporte

* Trocar de fornecedor = custos de suporte revistos

Adocao pelas pequenas e médias empresas.
142 Aula
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Por que ha ERP’s que fracassam?

 Mais da metade dos projetos de Reengenharia de Processos de
Negocios falham.

 Requerem extensivas mudancas organizacionais.

A empresa esta altamente enraizada em velhos processos e nos
sistemas legados.

* Empregados mal preparados.

A percepcao de sucesso ou fracasso varia de acordo com o nivel
organizacional e o tempo.

 Adocao de solucao inadequada. 24
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Supply Chain Management
Coordenacao de todas as atividades e do fluxo de informacao que
envolvem a compra de matéria-prima, manufatura e entrega do

produto acabado.

Integra fornecedores, plantas de manufatura, distribuidores e
revendedores.

Processo coeso para reduzir tempo, retrabalho e custos de estoque
(Efeito Chicote).

142 Aula 25
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Supply Chain Management

Coordenar, planejar e controlar.

Compra, producao, estoques e entrega.

Modelos de projecao de demanda, forecasting de producao,
requisicao de compras, processamento de ordens, alocacao de
estoque, servicos de transporte.

Principais modulos:

 Manufatura

* \Varejo

* Logistica

VMI (Vendor Management Inventory) — sistema em que o
fornecedor se responsabiliza pela gestao dos niveis de estoques nos
clientes.

142 Aula 26
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Customer Relationship Management
O que é o CRM?

E uma estratégia de negdcio desenhada para otimizar o lucro, as
margens e a satisfacao do consumidor.

Processos e tecnologias que coordenam as interacdes dos clientes
em todos os canais.

Combinacao de processos de negocios e tecnologia.
* Vendas, marketing e servicos.

142 Aula 27
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Do Ponto de Vista Mercadologico

CRM significa desenvolver estratégia de relacionamento que:

e comunica a proposta de valor personalizadamente, em um
dialogo continuo por meio de campanhas de comunicacao
dirigida;

e melhora a retencao dos clientes, estimule o consumo e
aumente o ganho.

Do ponto de vista tecnologico

CRM envolve capturar os dados do cliente e de todos os seus
contatos e transacoes, consolida-los em um banco de dados central,
analisa-los e promover o uso inteligente da informacao a cada
contato.

142 Aula
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Aplicacoes Web

Call INFORMAGOES
Center SOBRE
CLIENTES

Lellao

Vendas e

i

CLIENTES o’

Marketing

Canais de
Distribuicao
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Caracteristicas

Gerenciamento de contato com o cliente (Call Center, Internet,
pontos de vendas, outros).

Interface unica com os clientes em qualquer lugar.

Integracao funcional (vendas, marketing e servicos ao cliente) e
operacional (financeiro, logistica ...).

Capacidade analitica para estudar cada perfil de consumidor e
propor campanhas especificas.

Gerenciar campanhas para executar as acoes e avaliar resultados.

142 Aula
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Por que abordar com CRM?
O nivel de expectativa dos clientes é crescente
* Obter cliente novo é 6 vezes mais caro.

* Cliente insatisfeito revela para 8 a 10 pessoas a ma experiéncia
que teve.

* Possibilidade de vender novo produto para cliente novo é de
15%. Para existente, 50%.

 Em sua maioria, as empresas nao estao integradas o suficiente
para executar Comércio Eletrénico.

Nivel de servico esta aumentando, gerando padrdoes de comparacao.31
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Por que CRM? Estratégia competitiva - Foco nos clientes

f

Necessidades
Satisfeitas

Conservar e
Desenvolver+

os clientes

Obtér mais
clientes

Customer Care (1 To 1)

Quanto mais alto,
menor a pressao
sobre as margens.

Clientes

142 Aula

Atingidos —

32
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A Busca por estreitar o Relacionamento

Cliente satisfeito com o produto/servico

Cliente Cliente
insatisfeito satisfeito
como como

relacionamento relacionamento

Sabotadior Esperancoso

Cliente insatisfeito com o produto/servico

33
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Exemplo: Categorizacao dos Tipos de Clientes

' Valor Real

A Conserve estes clientes ] Valor Estratégico

Desenvolva estes clientes ' Custo Operacional
A

)

‘ Manter ?
Clientes Clientes maior Nao rentaveis

maior valor potencial

142 Aula
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Exemplo de Analise: Retorno Desejavel X Retorno Real

35
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Exemplos de Indicadores

5 = 10% de reducao de clentes perdidos

15 - 30% de aumento de vendas cruzadas

9 - 10% de queda na reclamagéao de produtos

19% de reducao na espera

,9% de redugao de custo de mkt sobre vendas

0,3 - 0,8% de reducao nos custos de aquisi¢do

anglo
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Conclusoes sobre CRM
CRM nao é uma coisa nova.

Diferentemente do ERP, CRM nao é um projeto, mas um processo
continuo em direcao a uma abordagem empresarial.

Tecnologicamente, pode ser a integracao de uma série
de ferramentas.

A maioria dos ganhos sao intangiveis, pois envolvem a imagem que
se quer projetar na mente dos clientes.

Ha também os ganhos financeiros, mas nao aparecem no curto
prazo!
142 Aula 37
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Evolucdes do CRM
Big Data

Matemarketing
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| Administration and Management:
: Electronic scheduling and messaging systems
: Human Resources:
. Workforce planning systems
Support
Activities Technology:
: Computer-aided design systems
|
: Procurement:
! Computerized ordering systems
== Inbound Operations | Sales and Service Outbound
: Logistics Marketing Logistics
Primary -
Areiiitins Automated Computer- Comgur.erized eq.upment Alftomated
: warehousing | controlled ordering maintenance | shipment
[ systems machining systems systems scheduling
: systems systems
Sourcing and SNl e - Customer
procurement RN Q 7 relationship
systems g . management
" N e systems
N D 5 o

Suppliers

2 Customers
Suppliers

Suppliers Distributors

142 Aul

Industry Value Chain



lluu l’AsIIUR

5 de Sho Panik

Introducao a Economia e a Administracao 2024 (

anglo

p— o S EE S o gy,
- —_—

- i
-+ = =~ = = ~
ERP | ~ | Administration and Management: ~
\’ : P - Electronic scheduling and messaging systems
P : Human Resources:
/ SUP")on Workforce planning systems
/ Acd:rities Technology:
/ I Computer-aided design systems
|
I : Procurement:
! Computerized ordering systems
\ : _______ Inbound Operations Sales and Service Qutbound
\ : Logistics Marketing Logistics :
\ Prima !
%cltivi:iis Automated Computer- Computerized Equipment Automated :
N warehousing | controlled ordering maintenance | shipment :
N ~ systems machining systems systems scheduling
: ~ systems systems, = |
D >_& ;\\ // - - =
Sourcing and R ./_,4 - Customer
procurement RN Q 7 relationship
systems g . management
ha N e systems
= N =
g:g::::: Suppliers Firm Distributors Customers
142 Aul Industry Value Chain 40
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Administration and Management:
Electronic scheduling and messaging systems
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Human Resources:

. Workforce planning systems
Support
Activities Technology:
: Computer-aided design systems
|
: Procurement:
! Computerized ordering systems
== Inbound Operations | Sales and Service Outbound
: Logistics Marketing Logistics
Primary -
Areiiitins Automated Computer- Comgur.erized eq.upment A&ftomated
: warehousing | controlled ordering maintenance | shipment
[ systems machining systems systems scheduling
: systems systems
Sourcing and N 2 Customer

procurement
systems

Distributors

relationship

management
O e o systems

Customers

anglo
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| Administration and Management:
: Electronic scheduling and messaging systems
-~
: Human Resources: s’
. Workforce planning systems 7
Support V4
Activities Technology: /
: Computer-aided design systems /
|
: Procurement: I |
! Computerized ordering systemg l
== Inbound Operations | JSales and Service Outbound |
: Logistics ] Marketing Logistics I
Prima
A c'tivize " Automated Computer- Computerized | Equipment Automated |
: warehousing | controlled ordering maintenance | shipment I
: systems machining / systems systems scheduling !
" systems . systems
o e e s — < | — I
Sourcing and A I e B Customer /
procurement RN . | 7 relationship /
systems = management
ik ! ¥ - systems /
/
SUpPRsIS: Suppliers Firm Distributors Customers 7 ’
Suppliers PP -
a - am - _— e o = o R e
142 Aul Industry Value Chain 42
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E também pode haver outros sistemas...

Human
Resource
Management

142 Aula
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Melhores Praticas e Legislacao
Governanca e Compliance dependem de Sistemas.

Metodologias e Certificacoes
 PMI

 COBIT

e ITIL

e BPMI

e SEI

e OMG

* |EEE

e etc...

LGPD — Lei Geral de Protecao de Dados
142 Aula
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O que fazer para que a implantacao desses Sistemas dé certo?

Essas implantacoes devem ser tratadas também como uma
questao estratégica e organizacional, e nao meramente técnica!

Planejamento cuidadoso:

Estratégico
Financeiro
Funcional
Cultural
Técnico

Sugestao: Office Space (EUA, 1999)

A comedy from Mike Jodge. coentor of "Beavis und Bullhead'
and co-creator of "King of the HIlI

142 Aula Exercicio: Tl nas Organizagdes T s
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Proxima aula: 14 de junho!

142 Aula Obrigado pela atencao!
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