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O gue € uma sistemas?



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).



Exemplos de sistemas

+ Sistema respiratorio;

¢ Sistema cerebral;

¢ Sistema econO0mico;

¢ Sistema administrativo;

+ SISTEMAS COMPUTACIONAIS;



Sistema de Freio

Sistema do motor

Sistema de combustao

Sistema de cambio

Sistema automotivo




Sistemas do corpo humano

Respiratorio

Circular

Digestivo

Nernoso




Memoria

Seguranca

Sistema Operacional

Prioridade

Hardware




O que e um ERP?

SISTEMA DE PLANEJAMENTO DE
RECURSOS EMPRESARIAIS



ERP é uma sigla derivada do nome
Enterprise Resource Planning que,
traduzido ao pé da letra, significa
“Planejamento  dos recursos da
empresa’’.



+ ERPs sao que softwares que integram todos
0s dados e processos de uma organizacao em
um unico sistema.



Controle de
Qualidade

Outros
setores

Contabilidade




Em termos gerais, sistema
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
Informac0des Unico, continuo e consistente.



Areas do ERP




Sistemas Integrados de Gestao Empresarial

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



Sistemas Integrados de Gestao Empresarial

ERP

MRP 11

Sistemas ERP incorporando outros recursos de Gestao Empresarial



I Microsiga Protheus

Seja bem-vindo
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Microsiga Protheus
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Tela do sistema Softway

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

Cadastrados Tabela [8G_PRODUTO_VALOR

BG_PRODUTO_NCM . Dezcrgdo .
BG_PRODUTO_NVE .
oa-rRODUTOTNCEE || usiio  [SPWGODR =] Procedure |[FKG_IT_SFW_PRODUTOS PAC_VALDR_PRO
BG PRODUTO VALOR
BG_UNIDADE_MEDIDA Estrutusa de colunas da tabela BE
BG_UNIDADE_MEDIDA_
BG_UNIDADE_MEDIDA_ ‘Oid|  Nome Cohna Patderetio | FungXo / Conversdo -
IS_AVISO_RECEBIMENT PAIS_ORIGEM P_PAIS_ORIGEM
1S_CONDICAD_PAGAME ' '
1S CONFIGURACAD PAI | COD_EXPORTADOR | P_COD_EXPORTADOR | FNC_GET_ID_PARCEIROREGISTRO.!
IS_DOC_DIG_FAT | COD_MOEDA P_COD_MOEDA

| VALOR_UNITARIO | P_VALOR_UNITARIO

IS_FATURAS_IMPORTAL
IS_ITENS_FATURA_IMFY - A ' S
IS_ITENS_ORDEM_IMPC COD_FABRICANTE |P_COD_FABRICANTE FNC_GET_ID_PARCEIRO[REGISTRO.! =
IS_ORDEM_IMPORTALCA ‘ ’
IS_REMESSA
IS_RETORNO_NOTA_Fit e
IS_SERIAL_NUMBER_Ct Lembiete

SISC_DADOS_CE_MERC Na coluna Furgdo / Contento, & utikzago dos campos deve sagur o segunte foemator
SISC_DADOS_CONT_VA REGISTRO.<NOME_CAMPO>
SISC_DADOS_ESCALA
SISC_DADOS_ITEM_CAF
SISC_DADOS_MANIFES’

SISC_DADOS NCM =
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TELA DO SISTEMA SAP

Y: BCUSER Login information

PasSSWOre R Client  User Password
000  BCUSER minisap
000 DDIC minisap

]




TELA DO SISTEMA SAP

< 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



Sistemas que eu ja trabalhel

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




Sistemas que eu ja trabalhel

+ Nitens Dataflex

% REGISTRO DE PACIENTE
= ¢ @ |ANTONIO CARLOS DE SOUZA ) . N n3nonses )
CEP _ Endeleoo Numero _ Cotrdemmo
06185120 @ NOSSA SENHORA DAS DORES, | | | f
Bairo Cidade IBGE Estado Profizsa0
[VILA ANA MARIA | [0SAsCO
Fones ~ Documento RG
;__R_ I v
BAMMo.  Dala  Hoa | %% b Serha  Autorizado por
‘ 45]‘ 11;;.."1,";1':]:2: (L) 1939 | @ Video \ '
Converio O Impressora _———— —
i .Y INTERMEDICA O A CNOLOGIA E INFORMATICA LTDA )

1 @ |PLANO TESTE TESTE

| 1%y [suBPLaND | | 2 @] |OTORRINOLARINGOLOGISTA

CodigoCatera ~ UrAtendmento  Tipo de Especiobdade

| | [z

Vahdade Uk Pagto i Médico Sokchante C Custo Digitador Tipo Consdar

| /7 L7/ ()} |ss89 L)} | \Admin |PRIMEIRA CONSULTA v

Titular

| [JRetomo



+ \/antagens

desvantagens



CRM — Customer Relationship Management
Gestao da Relacao com o Cliente



* Qual as diferencas entre ERP e CRM?



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 os subsistemas de marketing, vendas,

servicos e tecnologias.
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Objetivos

+ Captar clientes

* Fidelizar clientes

* Melhor entender as necessidades
* Entender as expectativas

* Formar um banco de dados do cliente



I Para que serve?




Exemplo...
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Desafios 1

{2 Santander - Windows Internet Explorer
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Desafios 2

+ Falar a mesma lingua do cliente
¢ Entender as necessidades

—————— S ——

QUANTO MAIS

MELHOR | QUANTO MAIS

MELHOR
| > ), e =




+ Mas nao é so isto!

Automacao

¢ Grande banco de dados sobre o cliente

Cadastro multiplo de Clientes - Registro: (1)

CPF: 1/009.197.371-61

Orgdo Expedidor:

Endereco:

Nome: | Caroline Barros Zanol

Clientes
Razdo Social:
CNPI: Insc. Est.:
Fantasia:

RG: 14824752 SSP-MT

Cidade: | Rio Branco UF: MT CEP: 78.275-000
Fone: Fax:
E-mail:

|l a|p|pi|[#|=]a|+|x oK Cancelar Ajuda




Participacao em redes sociais

,?v'

¢ i}

fa k
COMMUNITY
LEADERSHIP PROGRAM

Curtidas em redes sociais

Participacao em comunidades




Automacao

+ Disponibilizacdo da informacao a toda organizacao

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

+ (Gestao dos servicos ao cliente



Automacao da forca de vendas

* Ferramentas elaboradas para apoiar a equipe de
vendas




Automacao da forca de vendas

¢ Equipamentos informatizados, coleta sobre
habitos

+ Gerente de relacionamento pode vislumbrar
novos negocios e oportunidades



Telemarketing / Call center

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

+ Informacoes privilegiadas

* Produtos especials



Exemplo ADSL da Ol

Provedor

> Anti Virus

Venda de conteudo



Exemplo compra de carros

Seguros

< Acessorios

Coberturas extras



Sistemas de buscas na Internet
sao em tese grandes CRM

@ OgueéCRMeparag. X ‘ G bradesco - Pesquisa Go X G produtos personalizad: X G melhorar aimagemdza X G Ferramentas elaboradz X

carro novo kwid - Pes X +

A sincronizagdo esté desativada
@ anndrepr@gmail.com

~
-

< C ® google.com/searc

s
5]

G Gerenciar sua Conta do Google

HE S AR £ O
Renault Kwid 2019: preco, motor, con Renault Kwid encarece, e lista dos... 8 coisas que ja sabemos so

noticiasautomotivas.com.br g1.globo.com revistaautoesporte.giobo.com

Ov Senhas

FH Formas de pagamento

Q@ Enderecos e mais

Abrir janela de visitante

Gerenciar pessoas

Fechar todas as janelas

Renault Kwid: As novidades que devem surgir em mead. Renault Kwid 2019 : Preco, fotos e ofertas | Webmo
carros.ig.com.br webmotors.com.br

& G1-Giobo <

Renault Kwid encarece, e lista dos mais baratos passa a ter ...

- \ As imagens podem ter direitos autorais. S

e 4
| -

Imagens relacionadas




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.

Ex: 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, guando houver um grande
deposito, uma pessoa de vendas sera acionada
para ligar ao cliente e oferecer opcoes de
Investimento.



Configuracao de produtos

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

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



Configuracao de produtos

* Teéenis sobre medida




Produtos personalizados




O que tem no CRM?

Cadastrais: nome, endereco, telefone,
e-mails, etc.

Preferéncias: tipos de produtos que o
cliente mais gosta, esportes que
pratica ou gosta, marcas preferidas,
etc




O que tem no CRM?

Comportamentais: locais que frequenta,
tipos de eventos preferidos, como prefere
comprar, como gosta de receber as
compras, como prefere pagar, que dias
prefere comprar, etc.

*Transacionais: quanto compra, com que
frequéncia compra, ultima compra, tipos
ou marcas de produtos que mais compra,
efc.




O que tem no CRM?

*Financeiras: renda meédia, ticket medio de
compra mensal, formas de pagamentos,
bancos onde tem conta, cartdoes de
credito, etc.




O CRM ¢ usado apenas para fins
comercials?

¢ Certamente nao... O entendimento sobre o
que ¢ CRM leva a concepcao de que ele pode
ser aplicado em diferentes areas e estratégias,
como gestao de oportunidades, gestao de
vendas (funil e pipeline), etc.



O CRM ¢ usado apenas para fins
comercials?

¢« A area comercial é sem duvida o
departamento que mais utiliza o CRM.




Mas também usado em outras
areas tipo:

¢ Gestao de Relacionamento Pos-venda
+ (Gestao de Projetos e Servicos

+ Gestao de Desenvolvimento de Novos
Produtos

¢ Gestao de Processos de Analise e/ou de
Consultoria

¢ | evantamento e Analise de Dados e
Processos




E quando o CRM falha?
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Melhorar a Imagem da empresa



