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Teoria geral do Sistemas” -

¢+ O Sistema é um conjunto de partes
Interagentes e  Interdependentes  que,
conjuntamente, formam um todo unitario
com determinado objetivo e efetuam
determinada funcao (OLIVEIRA, 2002, p.

35).
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Exemplos de sistemas™

+ Sistema respiratorio;

+ Sistema cerebral;

¢ Sistema econO0mico;

+ Sistema administrativo;

+ SISTEMAS COMPUTACIONAIS;



O que é um ERP? =55

SISTEMA DE PLANEJAMENTO DE
RECURSOS EMPRESARIAIS
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ERP é uma sigla derivada do nome
Enterprise Resource Planning que,
traduzido ao pé da letra, significa
“Planejamento dos recursos da
empresa’’.
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+ ERPs sao que softwares que integram todos
0s dados e processos de uma organizacao em
um unico sistema.
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ERP...

¢ ¢ uma plataforma de software desenvolvida
para integrar os diversos departamentos de
uma empresa possibilitando a automacao e
armazenamento de todas as informacoes de
negocios; o ERP possibilita um fluxo de
Informacodes unico, continuo e consistente.
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Diretoria e Acionistas

Relatorios ,
Financas e
Vendas e Controladoria
Distribuigéo
Base de Dados
Central Manufatura
Apoio a
Servigos
Gerenciamento \ Gerenciamento
de Recursos de Materias
Humanos

Funcionarios
Estrutura tipica de funcionamento de um sistema ERP
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ERP

MRP 11

Sistemas ERP incorporando outros recursos de Gestao Empresarial
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I Microsiga Protheus

Seja bem-vindo
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Microsiga Protheus
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Tela do sistema Softwal/"¢

[ o Geval| Loader| 0DBC| Header/Mtem Processamento Direto | Triggers|

Cadastrados Tabela [8G_PRODUTO_VALOR

BG_PRODUTO_NCM . Dezcr;do .
BG_PRODUTO_NVE E
BG_PRODUTO_PARCEIF

- BG PRODUTO UM MEC U sudno SPWGDN _'j Procedure IPKG_"_SFW_PRODUIOS FRC_VALDR_PFRO
BG PRODUTO VALDR

- BG_UNIDADE_MEDIDA Estrutusa de colunas da tabela BE
BG_UNIDADE_MEDIDA_

(3 )] |e6_UNDADE MEDIDA ‘0| Nome Cokna Padsretio | Funglo /Conversdo =
IS_AVISO_RECEBIMENT 4 | PAIS_ORIGEM P_PAIS_ORIGEM
|s_couolom PAGAME ———t .

- S CONFIGURACAD_PAI |5 | COD_EXPORTADOR | P_COD_EXPORTADOR | FNC_GET_ID_PARCEIRO(REGISTRO.)

- |s:ooc DIG_FAT 6 | COD_MOEDA P_COD_MOEDA
IS_FATURAS_IMPORTAL T

ISITENS FATURA IMP L VALOR _UNITARIO | P_VALOR_UNITARIO | _ -
IS_ITENS_ORDEM_IMPC 8 cno FABRICANTE |P_COD_FABRICANTE FNC_GET_ID_PARCEIROREGISTRO.I =

B IS_ORDEM_IMPORTACS « ’
IS_REMESSA

IS_RETORNO_NOTA_Fit &

= IS_SERIAL_NUMBER_Ct Lembiete

SISC_DADOS_CE_MERC Na coluna Furg 80 / Contento, & utikzagio dos campos deve sagur o segunte foematol
SISC_DADOS_CONT_VA REGISTRO.<NOME_CAMPO>

SISC_OADOS_ESCALA
SISC_DADOS_ITEM_CAF
SISC_DADOS_MANIFES
SISC_OADOS_NCM =

Operagles




TELA DO SISTEMA SA®=S

Y: BCUSER Login information

PasSSWOre R Client  User Password
000  BCUSER minisap
000 DDIC minisap

]




TELA DO SISTEMA SABS

< N aH e CHE Hhos BFE 0m

Exibicao das entradas encontradas

‘Tahela de pesquisa |LFA1 i \ Mestre de fornecedores (parte geral)
° ocarréncias 500 ‘
TmpEsxec. o | N° max.ocorréncias ;75’9‘0
& ElFmEED EhED [SlecED [ ) (Lo
LIFNR  |LAND1|/NAME1 | NAME2] NAMES| NAME4| ORTO1 |oRTDZ |PFACH|PSTL2|PSTLZ  |REGIO|SORTL
101961 BR  CRISTIANE KITTLAUS CACHOEIRINHA | VILA CACHOEIRINHA 94910-210 RS KITTLAUS [
102001 BR  ELIZANDRA LOPES DE OLIVEIRA ' ’ ' |CACHOEIRINHA |PONTA PORA ' ' 94935-570 RS LOPESDE[s
| (102014 BR |FERNANDA DA COSTAMOREIRA ' ' |CACHOEIRINHA | GRANJA ESPERANCA ' 94960-150 RS DA COSTA R
[ [102018 BR  |ODIRLEY DA SILVA SANTOS ' ' ' |CACHOEIRINHA | VILA IMBUHY ' ' 94910-110 RS | DASILVAS
102019 BR | JAQUELLINE MELO LEITE ' ' ’ [PORTO ALEGRE |CENTRO ’ ' 90010-281 RS |MELO LEIT
102020 BR  |JONAS VENTURINIPINTO ' ’ ' PORTO ALEGRE | JARDIM SAO PEDRO ' 191040-260 RS | VENTURIN
| 102021 BR  |MARCIA CRISTINA BALZ ' ‘ ' |TRESDEMAIO  |CENTRO ’ ' 98960-000 RS | CRISTINA|
[ [102022 BR | ALINE ALMEIDA DE MATOS ' ' | GRAVATAI VILA BOM PRINCIPIO ' 94070-050 RS |ALMEIDALC
| |102023 BR  |DENISE ROEDEL ‘ PORTO ALEGRE |SAO JOAO ' ' 90520-060 RS ROEDEL
102024 BR  VINICIUS CHARAO BORGES ' ' ' |ROSARIO DO SUL COHAB ’ ' 97580-000 RS | CHARAOB
102025 BR  LUCAS FERNANDES DA SILVA ' ' |CANOAS OLARIA 92103-575 RS FERNANDI
102026 BR  ANARAQUEL DO COUTO MUNIZ ' ' ' |CANOAS SAO LUIS ’ ' 94420-120 RS |RAQUELD
| |102028 BR  |JOSE LUIS PEIXOTO ' ’ ' ALYORADA |BELAVISTA ' ' 94810-580 RS |LUIS PEIXC
[ [102023 BR | ANTONIO MENDES FERREIRAJUNIOR | ' ’ [PORTO ALEGRE |PETROPOLIS ’ ' 90670-100 RS |MENDES F
[ [102030 BR NAOMA OLIVEIRA DA SILVA ' ’ ' | GRAVATAI |CENTRO ' ' 94010-970 RS | OLIVEIRAL[S
| |102033 BR  |LEONARDOPILLA ' ' ' [PORTOALEGRE | BOAVISTA ' 90470-130 RS 1F'ILLA E

noh I ' N
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4.2. Principais Fornecedores

Fornecedor Sistema N°de | Principais Caracteristicas | Plataformas
Maodulos
Datasul Datasul MS 60 Ferramenta para gestao Windows NT,
Framework competitiva integrada ao Unix, AS/400,

mundo do e-Business, apta HP, UX, IBM-
para a utilizacdo em Web e AlX
para a Teoria das restri¢des

JD Edwards One World 55 Sistema orientado a objetos, Windows NT,

que oferece flexibilidade aos
usuarios, disponivel em 12
idiomas

Unix e AS/400
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Logocenter Logix (Sistema | 54 Sistema multiplataforma, e Unis, Linux e
Tecnologiade | De ERPe multimoeda, fazem integragéo Windows NT
Informatica Logix/BI) utilizando metodologias de
implantacédo, automatizando e
incorporando o0 CRM e o Supply
Chain
Microsiga SigaAdvanced | 15 Sistemas integrados de gerencia Windows,
Software S/A automatica, que abrangem as Windows NT,
rotinas de uma empresa, seja ela Netware, Novell e
comercial, industrial ou AS/400
prestadora de servigcos
Oracle Oracle - Baseado no modelo de e-business, | Unix, Windows
Aplication é um sistema de gestao NT

empresarial 100% WEB. Conjuga
automacao de processos a um
sistema de Inteligéncia de
Negdcios
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Peoplesoft Peoplesoft 44 Sistema aberto e 0S-390, AS/400,
Solucéo Cliente/Servidor de 2 a 3 niveis. | IBM-AIX, HP-UX,
Integrada de E facilmente personalizado e Sun Solaris, Digital
Gestio possui um gerenciador de Unix, Windows NT

. upgrade e Unix

Empresarial

SAP SAPR/3 - O software apresenta integracdo | AlX, Unix, HP-

com sistemas internos, UX, Windows NT,

adaptando-se as estratégias da AS/400, OS 390
empresa. A medida que ha
crescimento, é possivel
acrescentar novos USUArios e
novos modulos

Star Soft SISCORP 17 Software pronto para a Windows,
2000 Client Internet/Intranet, com Windows NT
Server Edition gerenciador interno de dados,
SISCRP 2000 compativel com a legislacéo
Database 13 brasileira

Edition
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5. Metodologia para Implementacdo do ERP

Novas necessidades r- ~
Conhecimento acumulado Uti | |zagao
Parametros ja estabelecidos
Fase 1
Fase 2
Deciséo e Implantacao Fase n
Selecdo ' Fase 1 .

Pacote selecionado
Plano de implantacéo

Modulos parametrizados
Customizados, Dados migrados
Usuarios treinados



Sistemas que eu ja trabal &

Kugel Soft

Ordem de Produgao: 1.10005

Page 1 of 2

rﬂ Sistema de Programacdo Fina de Producao - Relatério por Ordem de Produgdo = i =l
oeje « | gla Q=]
Relatorio por Ordem de Produgédo Critério: Tempo 10/09201217:38.07Fg. 1
Ordem de Produg&o: 1.10002 |
Descrigdo: F |
Item: 001006 FACA GUILHOTINA Roteiro: 001006
Operagdo: TORNEAR Centro Produtivo: M03 Qtde.: 5 i
Tempo Prepar. Tempo Operagdo Data de Inicio Hora Inicio Data de Témmino Hora Témino
00:00:00 01:00:00: 000 10/09/12 04:00:00 10/09/12 10:00:00
Operagdo: CORTAR Centro Produtivo: M01 Qtde.: 5
Tempo Prepar. Tempo Operagao Data de Inicio Hora Inicio Data de Témmino Hora Témino
00:00:00 02:00:00: 000 10/09/12 10:00:00 11/09/12 07:00:00
Operagdo: FURAR Centro Produtivo: M02 Qtde.: 5
Tempo Prepar. Tempo Operagdo Data de Inicio Hora Inicio Data de Témmino Hora Témino
00:00:00 04:00:00:000 11/09/12 07:00:00 13/09/12 11:00:00
Operagao: FREZAR Centro Produtivo: M04 Qtde.: 5
Tempo Prepar. Tempo Operagao Data de Inicio Hora Inicio Data de Témmino Hora Témino
00:00:00 03:00:00: 000 19/09/12 06:00:00 20009/12 13:30:00
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+ \/antagens

desvantagens
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CRM — Customer Relationship Management
Gestao da Relacao com o Cliente
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* Qual as diferencas entre ERP e CRM?
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O que e um CRM?

O CRM é uma arquitetura que combina 0S
processos de negocio e tecnologias que
visam entender os clientes com relacao a
guem sao, o que fazem e do que gostam.



O que e um CRM?

Na realidade o CRM é um elemento do ERP
especifico para o melhor gerenciamento dos clientes,
envolvendo o0s subsistemas de marketing, vendas,

servicos e tecnologias.
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+ Captar clientes

* Fidelizar clientes

* Melhor entender as necessidades
* Entender as expectativas

* Formar um banco de dados do cliente
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Desafios 1 Unitec

{2 Santander - Windows Internet Explorer

\g http:/fwww.santanderbanespa.com.br/portalgsb/gcm/packagefinstitucional/HotMul150_24 v ‘
|

SANTAN DER | |
0

10.800 AGENCIAS em mais d
paises e sempre préximo de vocé. ,

Um banco podecrescerdednm mm&as.Emdlmqﬂ[;k
wvemouemdlre;io&spmoas.ﬁmalwraouan
servico. NoSamandef ndsaaecltamsqueholuwu
prédios cada vez maiores & bem melhor ter a di 0 & Santander
10“%2‘“‘0”‘”& ms mwm O Vaios oas lotias
pessoasquenioestioazoommdeahm.mbun
aoseulado.Paraouvlrvoé.

e Bradesco \;’

0 Internet
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Desafios 2

+ Falar a mesma lingua do cliente
¢ Entender as necessidades

S ————— ey Mottt

QUANTO MAIS

4 MELHOR
- J y /‘_—




Automacao Unitec

+ Grande banco de dados sobre o cliente

+ Disponibilizacdo da informacéao a toda organizacao

+ Automatizacao da gestao de marketing, comercial,
dos canais de venda

+ (Gestao dos servicos ao cliente
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Classificacao

CRM
Operacional

Automacao
da forca de
vendas

Centros de
Atendimento

Visao
Integrada do
Consumidor

Web de
Comércio
Eletrénico

Servigo ao
Consumidor

Gestdo de
Campanha

Turban et al (2004, p.271)



Automacao da forca de NS

+ Ferramentas elaboradas para apoiar a equipe de
vendas

* Equipamentos informatizados, coleta sobre
habitos

+ Gerente de relacionamento pode vislumbrar
novos negocios e oportunidades

= VONPAR — Uso de tablets ou palm
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Telemarketing / Call center—

¢+ |[ntegracao do banco de dados
+ Historico do cliente

+ Informacoes privilegiadas

* Produtos especials

= Brasil Telecom: ADSL



Oportunidades

+ Ac0Oes comerciais entre ja clientes, facilitadas pelo uso do CRM...

* Up-sell

Venda de atualizacoes, complementos ou

aperfeicoamentos de um determinado
produto ou servico.

EXx: oferecimento de uma nova versao de
softwares para os clientes.



Oportunidades

+ Ac0Oes comerciais entre ja clientes, facilitadas pelo uso do CRM...

¢ Cross-Sell

1. Venda de mercadorias e servicos relacionados
entre si.

EX: em um banco, quando houver um grande
deposito, uma pessoa de vendas sera acionada
para ligar ao cliente e oferecer opcoes de
Investimento.



Configuracéo de produtBs:

+ O cliente que manda
+ O cliente que configura
+ O cliente que exige

= Nike: ID Tag
= Levis: Calcas sob medida
s Auckland: Pranchas sob medida



Configuracéo de produtBs:

* Teéenis sobre medida




