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Atualmente, o processo de negocio Gestdo da Demanda tem sido muito discutido, pelo fato de ser o responsdvel
pela coordenagdo entre a produ¢do e o mercado, principalmente em empresas do tipo Make-to-Stock. Além disso, a
implementagdo de novos sistemas computacionais tem ocorrido, de maneira a suportar o grande niimero de atividades
de negocio. Porém, até o momento, a real aplicabilidade das funcionalidades dos sistemas ERP e CRM no suporte ao
processo de negocio Gestdo da Demanda ndo estd clara. Sendo assim, o presente trabalho apresenta uma andlise da
aplicabilidade de um sistema ERP e um sistema CRM no suporte ao processo de Gestdo da Demanda, em ambientes de
produgdo Make-to-Stock. A andlise foi feita a partir de um estudo exploratorio sobre as funcionalidades dos sistemas
e as atividades descritas por um modelo de referéncia do processo de negécio.
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1. Introducao

O cendrio administrativo-empresarial tem sofrido pro-
fundas mudancas ao longo das ultimas décadas. Neste
contexto, dois conceitos marcaram, especialmente, as re-
centes transformacdes na ideologia empresarial: o primei-
ro, que causou um grande impacto nas empresas durante
a década passada, foi o conceito de processos de negdcio,
em substituicdo a visdo departamental até entdo preva-
lecente (Gongalves, 2000); e o segundo, atualmente em
processo de adaptacdo nas organizacdes, € o conceito de
gestdo colaborativa, a partir do qual se desdobram outros
conceitos como SCM (Supply Chain Management), CRM
(Customer Relationship Management), CPFR (Collabo-
rative Planning, Forecasting and Replenishment), etc.
(Florenzano e McDougall, 2001).

Um processo de negdcio, segundo Llewellyn e Armis-
tead (2000), € uma série de atividades inter-relacionadas
que cruza as fronteiras funcionais das empresas com en-
tradas e saidas bem definidas. Sobre a perspectiva do sur-

gimento dos processos de negdcios, Zancul (2000) afirma
que sempre existiram nas empresas, embora niao fossem
formalizados e gerenciados, devido ao modo de organi-
zacdo funcional e hierdrquica que as firmas possuiam.
Em meio a essa reorganizag¢do das empresas em torno de
seus processos de negocios, surgiram os sistemas ERP
(Enterprise Resources Planning) como uma das mais im-
portantes ferramentas propulcionadoras para tal mudanca
(Davenport, 1998).

Um sistema ERP tem a finalidade de integrar todos
os departamentos e func¢des dentro de uma empresa por
meio de uma ferramenta computacional dnica, com capa-
cidade para suportar as necessidades dos departamentos
(Koch et al., 2001). A adocdo dos sistemas ERP por um
grande nimero de empresas, principalmente na década
de 90, fez com que estas se organizassem e otimizassem
seus processos internos, de forma a transferir a vantagem
competitiva do negdcio para os processos que extrapolam
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suas fronteiras, trazendo, dessa forma, a segunda grande
mudanca no ambiente empresarial: a gestdo colaborativa
(Porter, 1992).

Nesse novo contexto de gestdo colaborativa, como
ja comentado, afloram varios novos conceitos empresa-
riais, destacando-se, entre eles, o conceito de Gestao da
Cadeia de Suprimentos ou Supply Chain Management
(SCM) e o conceito de Gestdo do Relacionamento com
os Clientes ou Customer Relationship Management
(CRM). O surgimento e a viabilidade de aplicacdo de
tais conceitos por parte das empresas €, novamente, am-
parado por solugdes tecnoldgicas, como, por exemplo:
sistemas de planejamento e programacdo da producdo
distribuida, comumente conhecidos como sistemas APS
(Advanced Planning and Scheduling); sistemas CRM,
voltados para o apoio ao gerenciamento das relacdes
com os clientes, ferramentas de armazenamento e tra-
tamento da inteligéncia das empresas ou ferramentas de
BI (Business Intelligence); e tecnologias de rede, como
internet, intranet e extranet.

Essas tecnologias, dia a dia, estdo se tornando vidveis
a um grupo maior de empresas, 0 que permite uma re-
ordenacdo dos processos de negdcio, de forma a otimi-
zar ganhos por meio das funcionalidades contidas nos
sistemas. Um exemplo de processo de negdcio que estd
atualmente em destaque dentro das organizacdes, princi-
palmente devido as atuais caracteristicas do mercado bra-
sileiro, € o processo de Gestao de Demanda (Pires et al.,
2001). Segundo autores como Chase e Aquilano (1995) e
Vollmann et al. (1997), o processo de Gestao de Deman-
da apresenta vital importancia para as empresas, ji que
tem a func@o de coordenar e controlar todos os fatores de
demanda, de forma que o sistema produtivo possa ser efi-
cientemente utilizado e as datas de entregas dos produtos
possam ser pontualmente atendidas.

Considerando o contexto apresentado, € possivel notar
quado importante pode ser a compreensdao de como estas
novas ferramentas podem auxiliar as empresas nos seus
processos de negdcio. Sendo assim, € objetivo deste ar-
tigo mensurar a aplicabilidade dos sistemas CRM e ERP
no suporte ao processo de Gestdo de Demanda em am-
bientes de producdo Make-to-Stock, entendendo-se por
aplicabilidade as atividades/etapas do processo de Gestao
de Demanda que podem ser realizadas com o auxilio das
funcionalidades de sistemas CRM e ERP.

Para atingir o objetivo apresentado, foram utilizados
estudos exploratdrios, de maneira a estabelecer relacdes
entre as funcionalidades existentes em sistemas ERP e
CRM selecionados e as atividades descritas por um mo-
delo de referéncia do processo de negécio Gestao de De-
manda em ambientes MTS.

Os resultados obtidos sofreram limitagcdes em algumas
dimensdes. A primeira limitagdo diz respeito ao estudo

dos sistemas ERP e CRM: devido a grandeza do nimero
de funcionalidades e a complexidade de tais sistemas, a
pesquisa restringiu-se a estudar um tnico sistema ERP
e um unico sistema CRM (os fatores determinantes para
as elei¢des dos sistemas estudados serdo apresentados
posteriormente). A segunda restricdo, relacionada agora
exclusivamente ao sistema ERP selecionado, € o fato de
o presente trabalho ter considerado, em suas andlises, so-
mente as funcionalidades de Vendas e Distribuicdo. Tal
restri¢do se deve a grandeza do numero de funcionali-
dades existentes no sistema ERP, quando considerados
todos seus modulos, assim como ao fato da Gestdo de
Demanda ser um processo conduzido em grande parte
por atividades ligadas a drea comercial de uma empresa.

2. GD - Gestao de Demanda

O termo “Gestdo de Demanda” pode comecar a ser
discutido por meio da definicdo da palavra “demanda”
que, segundo Proud (1999, p. 568), significa “uma neces-
sidade para um produto ou componente particular”.

Embasado pelo entendimento da palavra “demanda”,
o processo de negécio “Gestdo de Demanda” € definido,
segundo Cox et al. (1998), como a funcdo de reconhe-
cimento de todas as demandas por produtos e servicos
para atender ao mercado. De forma a completar a defini-
cdo apresentada, Chase e Aquilano (1995) afirmam que
a Gestao de Demanda tem como objetivo coordenar e
controlar todos os fatores da demanda para que o sistema
produtivo possa ser utilizado com eficiéncia e para que
os prazos de entrega de produtos sejam cumpridos. Ainda
discutem que, a curto prazo, a Gestdo de Demanda € util
para se determinar os recursos necessarios na producao,
tais como matéria-prima, miquinas e mao-de-obra. A
longo prazo, a Gestdo de Demanda serve como base para
decisdes estratégicas, tais como criacio de novos produ-
tos ou ampliagd@o das instalagdes.

Segundo Santa Euldlia (2001), o processo de Gestao
de Demanda assume um papel de importancia ainda
maior quando o ambiente de producdo é o MTS, pois a
dificuldade maior nesse ambiente encontra-se em prover
o grau necessdrio de acertividade da previsao da deman-
da no nivel da estrutura de produtos desejada, uma vez
que o sistema de producdo Make-to-Stock (MTS) pode
ser caracterizado pelos sistemas que produzem produtos
padronizados, baseados em previsoes.

2.1 Principais atividades da

Gestao de Demanda

Algumas obras encontradas na literatura procuram
definir quais as principais atividades existentes em um
processo de Gestdo de Demanda, dentro de uma orga-
nizacdo. Baseado em autores como Arnold e Chapman
(2001), Corréa et al. (1996), Pires et al. (2001), Proud
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(1999), Santa Eulalia (2001) e Vollmann et al. (1997),
conclui-se que o processo de Gestdo de Demanda pode
ser representado em nove macroatividades, as quais sido
apresentadas a seguir:

1) Prever a Demanda: E a fungio do negécio que se pre-
ocupa em predizer as vendas e o uso de produtos de
forma que eles possam ser comprados ou manufatura-
dos adiantadamente nas quantidades apropriadas (Cox
et al., 1998);

2) Comunicar com o mercado: Essa atividade € respon-
sdvel por colher e analisar as informacdes existentes
no mercado. Empresas bem sucedidas sabem que terao
uma chance de se preparar para o surgimento das de-
mandas se mantiverem seus pontos de escuta proximos
aos clientes. Tradicionalmente, isso € feito por meio
da forca de vendas, que visita as instala¢des dos clien-
tes, conversa com os gerentes de compras e, de alguma
forma, tenta estimar quanto e quando serdo colocadas
novas ordens (Proud, 1999);

3) Influenciar a Demanda: Segundo Proud (1999), a co-
municagdo conduz ao conhecimento e o conhecimen-
to conduz a influéncia, ou seja, com um bom nivel de
conhecimento do mercado consumidor, a empresa tem
o poder de dimensionar qual parcela do mercado pode
ser influenciada por suas a¢des e qual parcela nido per-
mite tal influéncia. A influéncia da demanda € fator que
deve ser pesquisado para se conseguir melhor utiliza-
¢do dos recursos existentes em momentos como, por
exemplo, quando a curva da oferta se sobrepde a curva
da demanda e, concomitantemente, um aumento nos
volumes dos estoques € considerado inadequado;

4) Prometer prazos de entrega: Para que a data de en-
trega do produto seja confidvel, é necessdrio que haja
uma cumplicidade perante os dados (data, quantidade
e qualidade) de recebimento das matérias-primas e de
previsdo de vendas, além de um 6timo funcionamento
do sistema produtivo da empresa. Dessa forma, a data
de entrega do produto € determinada por meio do con-
ceito disponivel para promessa ou, simplesmente, ATP
(Available-to-Promisse), o qual, segundo Cox et al.
(1998, p. 6), “¢ a por¢ao ndo comprometida do estoque
da empresa e de sua programacao da produgdo mantida
no planejamento mestre para suportar a promessa de
ordens para os clientes”;

5) Priorizar e Alocar: A idéia por tras da Gestao de De-
manda e da programacdo mestre € satisfazer toda de-
manda dos clientes. De qualquer forma, se acontece
uma situagd@o em que ndo ha produto suficientemente
disponivel ou que os materiais e recursos necessdrios
para produzir o produto requerido ndo estdo disponi-
veis, a decisdo de qual cliente atender e de qual terd de
esperar deverd ser tomada (Proud, 1999);

6)

7)

8)

9

Entrar Ordens de Clientes: Segundo Willcox (2000),
entrar ordem € a atividade de aceitar e traduzir o que
um cliente quer, para os termos usados por um fabri-
cante ou distribuidor. Tal processo pode ser tdo simples
quanto criar documentos de envio das mercadorias em
ambientes de producido MTS ou pode ser uma série de
atividades mais elaboradas, incluindo esfor¢os de de-
sign para produtos produzidos sob ordens;

Planejar Nivel de Servico aos Clientes: O conceito de
planejamento do nivel de servicos aos clientes relacio-
na-se, basicamente, com a disponibilidade do produ-
to final, principalmente em termos de quantidade e de
confiabilidade dos prazos de entrega. Esse planejamen-
to indica que investimentos em estoques aumentam
exponencialmente a medida que os objetivos de niveis
de servigos aos clientes aumentam (Vollmann et al.,
1997). O processo de Gestdo de Demanda possui papel
importante ao tratar as questdes inerentes ao nivel de
servico, como alocacdo de quantidades, defini¢do de
prazos e de estoque de seguranga, os quais estdo in-
timamente relacionados com um bom atendimento de
mercado (Santa Eulalia, 2001);

Planejar a Distribuicio: Segundo Santa Euldlia (2001,
p. 68), “as atividades de distribui¢do sdo planejadas
com base nas informagdes desenvolvidas pela Gestdao
de Demanda, como a defini¢@o de promessa de datas de
entregas para clientes, de remessas para ressuprimen-
to de estoques, de abastecimentos interplantas, dentre
outras, definindo-se o que se chama de programas de
transportes. As informagdes utilizadas para o progra-
ma mestre de produgdo (MPS — Master Production
Schedule) também podem ser integradas com o plane-
jamento de transportes. Além disso, as capacidades de
estocagem e transportes, € outros recursos que operam
dentro da fungdo distribui¢do em uma base didria, po-
dem também ser planejadas e controladas utilizando-se
essas informacdes”; e

Controlar os Indicadores de Performance do Pro-
cesso: O processo de Gestdo de Demanda, como todo
processo de negdcio, executa atividades que devem ser
monitoradas. O acompanhamento da execu¢do de tais
atividades, por intermédio de um scorecard estrutura-
do e validado entre todas as partes da estrutura orga-
nizacional envolvidas no processo, ¢ almejado com a
intencdo de avaliar e interpretar os resultados atuais do
processo e, entdo, permitir a elaboracio de agdes corre-
tivas com o objetivo de melhorar os pontos deficientes
existentes. Alguns indicadores de performance para o
processo de Gestdo de Demanda sdo: indice de acer-
tividade das previsdes de demanda tanto em volume
de vendas quanto monetariamente; indice de falta de
estoque por pedido do produto (stock-outs); e indice de
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alteragdes da programacdo da producdo dentro do peri-
odo congelado (frozen zone), que trata da programagao
firme que, dificilmente, podera ser alterada, devido a
mudancas no mercado (ordens urgentes ndo previstas)
ou de restri¢des do préprio ambiente produtivo.

2.2 Modelo de referéncia em Gestao de

Demanda para MTS

O modelo de referéncia analisado neste trabalho foi de-
senvolvido no Nicleo de Manufatura Avancada (NUMA)
da EESC — USP, sendo utilizada, para a sua confecgdo,
a arquitetura de modelagem ARIS (Architecture for
Integrated Information System). Em sua forma grafica,
o modelo apresenta trés niveis de detalhamento, como
apresentados a seguir:

 Planejar e Controlar a Producio: Esse nivel tem como
objetivo localizar o processo de Gestdo de Demanda
dentro de um ambiente maior: o de planejamento e con-
trole da producdo, representando a intera¢do do proces-
so “Gerir Demanda” com os demais processos do PCP;

* Gerir Demanda: No modelo adotado para a pesquisa, o
processo “Gerir a Demanda” totaliza 8 subprocessos,
a saber: Gerar Informacées, Prever Demanda, In-
fluenciar a Demanda, Suportar o Planejamento da
Distribuicio, Planejar Nivel de Servicos aos Clien-
tes, Gerir Carteira de Pedidos, Administrar ATP e
Entrar Ordem de Clientes. E importante ressaltar que
0s 8 subprocessos propostos estdo baseados nas macro-
atividades encontradas na literatura disponivel sobre o
tema, apresentadas no tépico 2.1 Principais Atividades
da Gestdo de Demanda. Alguns ajustes foram realiza-
dos durante a transformacao das macroatividades cita-
das até a elaboracdo final do modelo de referéncia, que
podem ser analisadas em Santa Eulélia (2001); e

* Subprocessos da Gestao de Demanda: O nivel mais bai-
xo do modelo de referéncia detalha os 8 subprocessos
da Gestao de Demanda em nivel de EPC (Event Process
Chain), ou seja, as seqiiéncias de atividades e eventos
suportadas pelas informacdes que sdo utilizadas e gera-
das nos desdobramentos dos subprocessos. E nesse ni-
vel que as andlises de aplicabilidade dos sistemas CRM
e ERP estudados foram estruturadas.

3. Gestao do relacionamento com clien-
tes (CRM — Customer Relationship
Management)

Conhecido também como “Marketing de Rela-
cionamento com Clientes” (Customer Relationship
Marketing) ou Marketing 1tol®, o CRM (Customer
Relationship Management) é definido como uma estraté-
gia empresarial que permite as empresas selecionar e ad-
ministrar seus clientes com a finalidade de maximizar seu

valor a longo prazo. Esse fato requer a ado¢ao de uma fi-
losofia de processos de negdcio focados nos clientes, que
suporte efetivamente marketing, vendas e os processos
interdepartamentais que atuam, direta ou indiretamen-
te, com os canais de interacdo com os clientes (Ekstam
et al., 2001).

Para Stone et al. (1996), CRM significa aprender a
implementar as melhores préticas de gestdo de clientes,
bem como os sistemas que permitem tal implementacao.
Semelhantemente a essa defini¢do, Rigby et al. (2002)
afirmam que CRM € o meio de edificacdo das estraté-
gias e processos com o cliente, apoiado pelo software
apropriado, com o propésito de melhorar a fidelidade do
consumidor e, conseqiientemente, o lucro da empresa.
Segundo Sacco (2001), o termo CRM estd associado ao
desenvolvimento de acdes para conquistar novos clien-
tes, manter os atuais e, até mesmo, abrir mdo daqueles
que ndo trazem retorno. O autor enfatiza, ainda, que a
conquista de um novo cliente, na maioria das vezes, €
mais onerosa do que a manuteng@o de um cliente ja exis-
tente e, devido a esse fato, as empresas passam a alme-
jar uma postura pré-ativa para conhecer intimamente as
necessidades dos clientes existentes, em busca de uma
maior fidelizacdo.

Por meio das definicdes de CRM apresentadas, € pos-
sivel notar que ainda ndo existe uma convergéncia para o
real escopo do conceito. Isso significa que, embora CRM
seja uma pratica extremamente relevante no atual cenario
empresarial, € dificil de ser implementada, principalmen-
te devido a falta de concordancia dos seus reais objetivos
e potencialidades pelos diferentes grupos, dentro das or-
ganizacdes.

Desde os primeiros trabalhos na drea de gestdao do
relacionamento com clientes, no inicio dos anos 90, ja
ficava claro que o sucesso desse tema estava diretamente
associado ao avanco da tecnologia de informacao (Stone
et al.,, 1996). Payne (2000) considera que a tecnologia
de informacgdo tem um papel pivd na implementagdo do
conceito de CRM nas empresas, ao permitir que estas ma-
ximizem suas lucratividades por meio de foco mais pre-
ciso nos segmentos de mercados € nos microsegmentos
dentro destes. O autor complementa, ainda, que o uso de
novas ferramentas da tecnologia de informacgdo, como,
por exemplo, base de dados, datamarts, data warehouses
e data mining, estdo ajudando as empresas a aumentar o
valor dos clientes e suas lucratividades.

3.1 Funcionalidades existentes nos
sistemas CRM
Varias sdo as formas, na literatura, de se classificar
as funcionalidades encontradas dentro de um sistema
CRM. Uma classificag@o cldssica encontrada € apresen-
tada por Peppers e Rogers (2001), na qual as funcionali-
dades sdo agrupadas em: operacionais (CRM Operacio-
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nal); analiticas (CRM Analitico); e colaborativas (CRM
Colaborativo). As funcionalidades operacionais, como,
por exemplo, as funcionalidades de automagdo da for-
ca de vendas ou call center, almejam melhorar o rela-
cionamento entre os clientes e a empresa, integrando os
varios canais de contato do cliente com os sistemas de
back-office da empresa. Ja as funcionalidades analiticas
permitem identificar e acompanhar as acdes de diferen-
tes tipos de clientes de uma empresa e, de posse dessas
informacdes, suportar a determinacdo da estratégia para
atender as diferentes necessidades dos clientes identifi-
cados. Por fim, as funcionalidades colaborativas supor-
tam a empresa na automacio e integracido de todos os
pontos de contato do cliente com a empresa, permitindo,
dessa forma, uma troca de informag¢des mais efetiva en-
tre ambas as partes.

Por outro lado, Cherry Tree e Co. Research (2000)
indica que as funcionalidades contidas nos sistemas CRM
podem ser divididas em trés aspectos. O primeiro aspecto
considerado € a Automacao de Marketing (Marketing
Automation), composto por aplicativos que otimizam o
processo de marketing em uma empresa, com o objetivo
de alocar recursos para mercados alvos com os maiores
valores potenciais. Esses aplicativos, que envolvem des-
de ferramentas de data mining e de database marketing,
auxiliam o planejamento e execu¢do de campanhas de
marketing por meio da administrag@o dos perfis dos clien-
tes e do mercado, identificando mercados alvos com alto
potencial de rendimento e lucratividade, gerando leads,
selecionando o meio de contato apropriado (por exemplo,
carta, telefone ou folhetos) e rastreando os esforgos iniciais
de contato do cliente por meio dos canais. O segundo as-
pecto refere-se a Automaciao da Forca de Vendas (Sales
Force Automation), cujo conjunto de softwares administra
e otimiza o ciclo de vendas da empresa, aumentando sua
produtividade, principalmente, por meio da otimizagao da
realizacdo dos contratos. Esses aplicativos administram e
rastreiam o processo de apresentagdo e negociacio; geram
propostas de produtos/servigos e cotacdes preliminares; e
criam pacotes de vendas finais baseados em precificacio
automdtica e configuracdo do produto. Integram a forca
de vendas da empresa (de campo e interna) com o escri-
tério e com sua base de dados e facilitam o aumento das
comunicagdes entre a forca de vendas e a administrag@o.
O tltimo aspecto trata do Suporte e Servico ao Cliente
(Customer Service & Support), no qual sdo encontrados
aplicativos desenvolvidos a parte de outros pacotes CRM,
como, por exemplo, help desks automatizados e sistemas
de call center. O principal objetivo desses aplicativos €
documentar todas as iteragdes com os clientes na base de
dados da empresa de forma a maximizar a sua satisfagcdo
e retencdo, enquanto minimiza o esforco da equipe de tra-
balho de servigo ao cliente.

3.2 Introducéo ao sistema SAP CRM

Como comentado anteriormente, um dos objetivos
do presente trabalho foi realizar um estudo exploratério
sobre as funcionalidades de um sistema CRM e de um
sistema ERP, sob o ponto de vista dos subprocessos da
Gestdo da Demanda. A selecdo do sistema CRM a ser
estudado conduziu ao sistema SAP CRM, da software
house alema SAP.

A Tabela 1 a seguir sintetiza as principais funcionali-
dades encontradas no sistema SAP CRM versao 3.0. Esta
sintese foi realizada tomando como base duas fontes: a
descricdo do sistema SAP CRM apresentada por Buck-

Tabela 1. Funcionalidades do sistema SAP CRM - ver-
sao 3.0.

Cenario de Funcionalidades do Sistema SAP

Negocio CRM - versao 3.0
Administragdo de Criacdo de plano de marketing
Marketing Administragdo de campanha

Elaboracao de mensagem personalizada
Administrac¢do de Leads
Criagéo de grupo alvo
Proposig¢des de produtos
Vendas Administracdo de oportunidades

Processamento de ordens de venda
Processamento de contratos de venda
Faturamento

Determinagao de preco e condi¢des

Vendas de campo Administracdo de territérios

Planejamento de visitas

Vendas via internet ~ Administracio de catdlogo e

recomendag¢do de produtos
Colaborag@o em tempo real via web
Andlises de comportamento na web
Leildo via web

Prestacdo de
servigo ao cliente

Elaboracao de contrato de servico para a
manutencao da base instalada

Internet Customer Self Service (ICSS)
Confirmacao de prestacio de servigo
Processamento de reclamacdes
Processamento de retornos

Servigo de Campo  Processamento de servigo com

e Despacho planejamento de recurso

Prestacdo de servicos utilizando

Handhelds

Prestacdo de servicos utilizando Mobile
Central de Qualificagdo de Lead e oportunidade via
interacao CIC (Customer Interaction Center)

Inbound Telesales
Outbound Telesales
Information Help Desk
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emden (2002) e os cendrios de negdcio apresentados pela
ferramenta SAP Library — Integrated Business Content
for SAP CRM, disponibilizada pelo portal Help SAP
(http://help.sap.com, 2002). Os cendrios de negdcio apre-
sentados pela SAP Library servem, exclusivamente, para
agrupar algumas funcionalidades do sistema em torno de
suas proximidades ou similaridades de uso. Dessa forma,
cada cendrio de negdcio engloba varias funcionalidades
contidas no sistema e, relacionado a essas funcionalida-
des, foi analisada a aderéncia as atividades do modelo de
referéncia em Gestdo da Demanda.

4. ERP - Enterprise Resources Planning

Os sistemas ERP atuais sdo o resultado da evolugdo
dos sistemas tradicionais de gestdo das necessidades de
materiais (MRP — Material Requirements Planning), am-
plamente empregados pela indistria de manufatura desde
a década de 70 (Zancul, 2000).

Um sistema MRP baseia-se na légica de que, se sdo
conhecidos todos os componentes de determinado pro-
duto e os tempos de obten¢do de cada um deles, pode-se,
entdo, com base na previsdo das necessidades de dispo-
nibilidade do produto em questdo, calcular os momentos
e as quantidades de compra ou producdo de cada um dos
componentes desse produto. Resumidamente, a légica
MRP parte da visdo de futuro de um produto e vem “ex-
plodindo™ as suas necessidades de componentes nivel a
nivel para tras no tempo (Corréa et al., 1996).

Porém, questdes como “H4 capacidade suficiente para
realizar o plano de producio sugerido pelo MRP?” ou “Os
recursos humanos e equipamentos sdo suficientes para
cumprir o plano no prazo?”’ conduziram os sistemas MRP
a expansio e integracdo com outras atividades da empre-
sa, estendendo sua aplica¢do da gestdo de materiais para
a gestdo dos recursos de manufatura (Slack et al., 1998).
Essa nova abrangéncia dos sistemas MRP passou entdo,
a ser chamada de Planejamento dos Recursos da Manufa-
tura ou MRP 11 — Manufacturing Resources Planning.

A partir da constatacdo da necessidade dos sistemas de
gestdo de manufatura compartilharem informagdes com
os sistemas de outras dreas da empresa, outros modulos
comecaram a ser incorporados aos sistemas MRP 11 pelos
seus fornecedores, de forma a ampliar o foco dos siste-
mas vendidos, transcendendo em muito o escopo da ma-
nufatura. Quando os fornecedores de sistemas passaram a
considerar que suas solucdes integradas eram suficiente-
mente capazes de suportar as necessidades de informacao
para todos os processos internos da empresa, passaram
a se autodenominar fornecedores, nao mais de sistemas
MRP 11, mas de sistemas ERP — Enterprise Resources
Planning (Corréa et al., 1996).

4.1 Principais caracteristicas dos

sistemas ERP

Ap6s uma primeira onda de implantacio dos sistemas
ERP, verificam-se algumas caracteristicas comuns en-
contradas nos sistemas de varios fornecedores existentes
no mercado. As caracteristicas mais comuns sio:

a) Estrutura: Com relacdo a sua estrutura, pode-se dizer,
simplificadamente, que os sistemas ERP sdo compos-
tos por uma base de dados central apoiada por vérios
modulos de aplicativos (Zancul, 2000). A base de da-
dos central recebe e fornece dados para os diversos
mddulos, apoiando as atividades dos processos de ne-
gbcio das organizagoes. Quando uma nova informagao
¢ manipulada por um médulo e armazenada, as demais
informacdes sdo automaticamente atualizadas. Dessa
forma, a integracdo entre os médulos aplicativos € ga-
rantida (Davenport, 1998 apud Zancul, 2000). A mo-
dularizacdo dos sistemas ERP faz com que sua arqui-
tetura se torne aberta, ou seja, qualquer médulo pode
ser conectado ou desconectado quando necessario, sem
afetar os demais médulos, além de permitir a adi¢ao de
mddulos externos ao sistema (Tuteja, 1999);

b) Generalidade: Um sistema ERP deve ser capaz de su-
portar uma variedade de estruturas organizacionais e deve
ser adequado a uma vasta gama de tipos de organizacgdes
(Tuteja, 1999). A adaptagdo do software a cada requisito
especifico de cada empresa acontece por meio da con-
figuracdo. A configuragio garante flexibilidade aos sis-
temas ERP a medida que, por meio da configuracio, as
empresas podem ajustar as funcionalidades do sistema
aos seus requisitos e caracteristicas (Zancul, 2000);

¢) Arquitetura Cliente/Servidor: Uma defini¢do ampla
de arquitetura de softwares cliente/servidor classifica,
como “cliente”, um software que pode solicitar um ser-
vico e, como “servidor”’, um software que pode forne-
cer um servico. Com a tecnologia cliente/servidor, o
software pode estar centralizado em um computador,
sendo acessado por varios computadores periféricos,
clientes, que estdo localizados junto a seus usudrios
(Curran e Keller, 1998); e

d) Baseado em Modelos de Referéncia das Melhores
Praticas de Negécio: A ultima caracteristica identifi-
cada de tais sistemas € que, devido ao fato dos sistemas
ERP serem a principio sistemas genéricos, ou seja, de
aplicacdo em vdrios setores e industrias, suas funcio-
nalidades devem ser baseadas nas melhores préticas
existentes no mercado.

4.2 Introducéao ao sistema SAP R/3
O sistema ERP selecionado para a realiza¢do do es-
tudo exploratdrio desta pesquisa foi o sistema SAP R/3,
em sua versdo 4.6 C. Baseado em uma arquitetura clien-
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te-servidor multiplataforma, o SAP R/3 € dividido em
trés principais areas: finangas, administracdo de recursos
humanos e logistica. Dentro de cada uma dessas areas,
estdo disponiveis modulos contendo funcionalidades es-
pecificas. Os mddulos existentes no SAP R/3 sdo repre-
sentados na tabela a seguir.

Como j4 citado previamente, as andlises deste traba-
lho levam em consideragido somente o modulo Vendas &
Distribuicao do sistema SAP R/3, que aparece destacado
na Tabela 2.

Como o préprio nome indica, o médulo SD foi de-
senvolvido para suportar oS principais processos volta-
dos a execucdo das vendas e da drea de distribuicdo de
uma empresa. O entendimento das suas caracteristicas,
juntamente com os modelos de referéncia relacionados,
permite a identificacio de funcionalidades disponiveis no
moédulo. A determinag¢do de uma funcionalidade procura
seguir o nivel de detalhamento das atividades do modelo
de referéncia em Gestao de Demanda, evitando, assim,
problemas futuros de comparagdo entre ambos (ativida-
des e funcionalidades).

A seguir sdo apresentadas as principais funcionalida-
des encontradas no mdodulo SD do sistema SAP R/3;

* Geragdo de ordens de vendas;

* Geragdo de cotagdo de vendas;

* Geracdo de ordem de venda via Internet;

* Geragdo de programas de remessas;

» Geragdo de contratos de cliente;

e Administracdo de reclamacgdes;

* Processamento de atrasos dos pedidos;

* Cheque do status de ordens do cliente via Internet;
* Determinacio do prego de vendas e das condicdes;

* Cheque de disponibilidade de material/Disponivel para

Promessa;
* Determinacgdo de mensagem de excecdo;
¢ Faturamento das mercadorias;
» Expedicdo das mercadorias;
 Transporte das mercadorias;
e Relatorios;
* Processamento de contratos de servigos;
* Processamento de cotacdo de servigo;
* Processamento de devolucdes e reparos; e

* Suporte ao comércio exterior (procedimentos e tarifas).

5. Resultados da aplicabilidade dos siste-
mas CRM e ERP no processo de nego6-
cio gestao de demanda em ambientes
de producao Make-to-Stock

Com o intuito de analisar e organizar as atividades do
modelo de referéncia de Gestdo de Demanda que podem
ser executadas com o auxilio das funcionalidades encon-
tradas nos sistemas estudados, duas matrizes “atividades
do modelo versus funcionalidades do sistema” foram
desenvolvidas (uma para o sistema CRM e outra para o
sistema ERP). Cada matriz foi estruturada de forma que
as atividades do modelo fossem listadas nas linhas da
tabela, enquanto que as funcionalidades do sistema, em
suas colunas. Para a juncdo de cada linha-coluna, foi ela-
borada uma avaliagdo quanto ao grau de cobertura que
a funcionalidade do sistema proporciona a atividade do
modelo de referéncia.

A mensuracio foi baseada na avaliagdo subjetiva
dos pesquisadores, o que pode ser valorizado pela expe-
riéncia que possuem na implementacio dos sistemas em
questdo, e adotou os seguintes critérios:

Tabela 2. Médulos do sistema SAP R/3 por suas areas funcionais.

Financas Administracido de

recursos humanos

Logistica

Contabilidade Financeira
(FI - Financial Accounting)

Administrac@o de Pessoal

(PA - Personnel Management)
Controladoria
(CO - Controlling)
Administrac¢do de Investimento Administragdo de Tempo
(IM - Investment Management) (PT - Personal Time
Management)

Folha de Pagamento (Payroll)

Tesouraria (TR - Treasury) Administra¢do de Treinamento
Controle Empresarial e Evento (PE - Training and

(EC - Enterprise Control) Event Management)

Execugdes Logisticas
(LE - Logistics Execution)

Administra¢do de Materiais
(MM - Materials Management)
Administra¢do da Qualidade
(OM - Quality Management)
Manutenc¢éo de fébrica

(PM - Plant Maintenance)

Vendas e Distribuigio
(SD - Sales and Distribution)

Planejamento e Controle da
Producio
(PP - Production Planning and

Control)
Projetos (PS - Project System) Administragdo de Meio
Ambiente (EHS - Environment

Management)

(Fonte: http://help.sap.com/, consultado em 15/03/2002).
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* Cobertura Total: significa que a funcionalidade do sis-
tema cobre totalmente a execugdo da atividade;

* Cobertura Parcial: a funcionalidade ajuda a execugdo
da atividade, mas ndo a satisfaz por completo, ou seja, o
uso da funcionalidade ndo garante o sucesso da ativida-
de que €, normalmente, suportada por demais funciona-
lidades existentes em sistemas complementares ou por
atividades de execu¢@o humana; e

* Nao Cobre/Nao se aplica: A funcionalidade nio auxi-
lia ou nio se aplica a atividade proposta.

Os resultados obtidos a partir das matrizes citadas fo-
ram entdo analisados. Tendo em vista as descrigdes ela-
boradas sobre o suporte das funcionalidades encontradas
nos sistemas SAP CRM e SAP R/3 — SD as atividades do
modelo de Gestdo de Demanda para ambientes Make-to-
Stock, uma nova analise foi realizada de forma a visua-
lizar graficamente a possivel aplicag@o de tais sistemas
no processo estudado. Essa andlise foi elaborada a partir
do célculo da porcentagem de atividades de cada subpro-
cesso da Gestdo da Demanda, que sdo suportadas pelas
funcionalidades encontradas nos sistemas. Para isso, foi
desenvolvido um indicador, denominado “IA — Indice de
Aplicabilidade das Funcionalidades”, que almeja apre-
sentar um valor percentual do suporte das ferramentas a
cada um dos subprocessos existentes no modelo (Equa-
cao 1).

IA=[(C+0,5*P)/T]* 100% (1)

Em que:
« TA: Indice de aplicabilidade do sistema no subproces-
S0;
* C: Numero de atividades do subprocesso cobertas total-
mente pelo sistema;

e P: Nimero de atividades do subprocesso cobertas par-
cialmente pelo sistema, ndo importando o nimero de
funcionalidades que auxilia cada atividade; e

 T: Total de atividades do subprocesso.

Vale também ressaltar que, embora a parcialidade do
uso de uma funcionalidade dos sistemas na execugdo de
uma atividade do processo ndo necessariamente signi-
fique que esta serd 50% amparada pelo sistema (como
mostra a Equagd@o 1), esse valor foi adotado como um
valor médio, pois existe a possibilidade de varias fun-
cionalidades interagirem no suporte de uma udnica ati-
vidade.

Dessa forma, por meio dos cdlculos conforme a Equa-
¢do 1, a Tabela 3 apresenta os resultados da aplicacdo dos
sistemas SAP R/3 — SD e SAP CRM para os 0ito subpro-
cessos da Gestdo de Demanda estabelecidos no modelo
de referéncia estudado. O indice de aplicabilidade (IA)
foi calculado de forma separada, ou seja, para cada um

dos sistemas estudados, e considerando os dois sistemas
conjuntamente.

A partir dos resultados obtidos e com a finalidade de
facilitar suas visualizacdes, um sistema de faixas de por-
centagens dos indices de aplicabilidade dos sistemas foi
adotado, permitindo, dessa forma, a confeccdo de grafi-
cos do tipo “radar”.

Para tanto, as faixas de porcentagem para o Indice de
Aplicabilidade (IA) foram definidas da seguinte maneira:
para valores de IA iguais a 0%, adotou-se a faixa 0; para
valores de IA entre 0,01% e 49,99%, adotou-se a faixa 1;
para valores de IA entre 50% e 99,99%, adotou-se a fai-
xa 2; e para valores de IA iguais a 100%, adotou-se a
faixa 3 (ver Tabela 4).

Dessa forma, os graficos radares da aplicabilidade dos
sistemas para o modelo de referéncia sdo apresentados
nas Figuras 1,2 e 3.

Tabela 3. Indices de Aplicabilidade dos Sistemas SAP
R/3 (médulo SD) e SAP CRM nos subprocessos da Ges-
tao de Demanda em ambientes MTS.

1A 1A I

SubProcessos (‘},}Z )SD ( %R)M ( ;?To)
Gerar Informacdes 10 10 16
Prever Demanda 0 0 0
Influenciar a Demanda 0 54,17 54,17
Suportar o Planejamento 0 0 0
de Distribuicio
Planejar Nivel de Servigo 5 5 10
aos Clientes
Gerir Carteira de Pedidos 12,50 16,66 25
Administrar ATP 100 0 100
Entrar Ordem de Clientes 100 100 100
Média da aplicabilidade 32,50 25,36 43,60

dos subprocessos

Tabela 4. Indice de aplicabilidade dos sistemas utilizan-
do a visao de faixas de porcentagem.

SubProcessos 1A 1A . IA,
Gerar Informagdes 1 1 1
Prever Demanda 0 0 0
Influenciar a Demanda 0 2 2
Supo.nalT o Planej amento 0 0 0
de Distribuicdo
Planejar Nivel de Servigo
aos Clientes ! ! !
Gerir Carteira de Pedidos 1 1
Administrar ATP 3 0 3
Entrar Ordem de Clientes 3 3 3
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Gerar Informagdes

Entrar Ordem de Clientes Influenciar a Demanda

Administrar ATP Prever Demanda

Suportar o Planejamento

Gerir Carteira de Pedidos de Distribuico

|—l— SAPR/3 (SD)| Planejar Nivel de Servico aos Clientes

Figura 1. Grafico da aplicabilidade do sistema SAP R/3 (médulo SD) nos subprocessos da Gestao de Demanda em
ambientes MTS.

Gerar Informagodes

Entrar Ordem de Clientes Influenciar a Demanda

Administrar ATP Prever Demanda

Suportar o Planejamento de

Gerir Carteira de Pedidos e
Distribuicéo

| —i— SAP CRM | Planejar Nivel de Servigo aos Clientes

Figura 2. Grafico da aplicabilidade do sistema SAP CRM nos subprocessos da Gestio de Demanda em ambientes
MTS.

Gerar Informagdes

Entrar Ordem de Clientes Influenciar a Demanda

Administrar ATP Prever Demanda

Suportar o Planejamento de

Gerir Carteira de Pedidos e
Distribuicao

|—I—Ambos os sistemas| Planejar Nivel de Servico aos Clientes

Figura 3. Grafico da aplicabilidade dos sistemas SAP R/3 (médulo SD) e SAP CRM (conjuntamente) nos subprocessos
da Gestao de Demanda em ambientes MTS.
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6. Conclusoes

Os indices de aplicabilidade levantados apresentam
grandes distor¢des quando analisados sob a Optica dos
vérios subprocessos da Gestdo de Demanda. Ao analisar
os valores IA’s obtidos, conclui-se que os sistemas estu-
dados, tratados isoladamente, apresentam baixos indices
de aplicabilidade quando sdo visualizados os processos
que envolvem atividades de base analitica. Esse fato pode
ser comprovado por meio dos indices apresentados para
os subprocessos Gerar Informagdes, Gerir Carteira de
Pedidos e Planejar Nivel de Servico aos Clientes, o que
¢ justificado pela grande quantidade de atividades nes-
ses subprocessos que envolvem andlises de informacdes
que, normalmente, ficam contidas em data warehouses e
em sistemas de apoio ao planejamento estratégico em-
presarial, assim como de atividades que se baseiam em
informacdes desestruturadas, ou seja, de andlises subjeti-
vas das pessoas envolvidas no processo. Atualmente, os
sistemas de data warehouse acabam se tornando o ele-
mento centralizador dos dados existentes em todos os
sistemas empresariais, a partir do qual é gerada grande
parte dos relatérios de andlises. Os sistemas “periféri-
cos”’, como € possivel denominar um sistema CRM, utili-
zam funcionalidades analiticas que buscam os dados nos
data warehouse da empresa, executam certas analises e
armazenam seus resultados novamente no data warehou-
se. Devido a tal caracteristica, atualmente € incomum ser
executado um projeto de implantacdo de uma ferramenta
CRM sem que seja implementado prévia ou concomitan-
temente uma ferramenta de data warehouse.

Pelos resultados da pesquisa, conclui-se que os sub-
processos Prever Demanda e Suportar o Planejamento de
Distribui¢do apresentam atividades que ndo sdo foco dos
sistemas estudados. O suporte para estas atividades estd,
por exemplo, no escopo do mddulo planejamento da pro-
dugdo (PP) do sistema ERP da SAP e de ferramentas APS
(Advanced Planning and Scheduling), que t€m como ob-
jetivo suportar os principais processos de planejamento
empresarial (demanda, producao e logistica), além de oti-
mizar resultados por meio de programas de otimizacgdo
(conhecidos também como solvers) altamente robustos.

Ja o subprocesso Influenciar a Demanda € um dos fo-
cos de toda solucio CRM, como comprovam os resul-
tados do trabalho. Todo sistema CRM, inclusive o SAP
CRM, objetiva automatizar as atividades de administra-
¢do de marketing. O valor de 54,17% apresentado s6 nao
€ superior devido ao fato de que nem todas as ativida-
des de execucdo de uma campanha de marketing, para
todos os canais de comunicacdo com o cliente, podem
ser automatizadas por um sistema. Por exemplo, caso a
acdo de marketing adotada pela empresa seja o envio de
uma mensagem de e-mail personalizada, para um deter-
minado grupo de clientes, ou a geracdo de scripts, para

a abordagem dos clientes em uma venda via call center,
estas podem ser automatizadas por ferramentas computa-
cionais. Por outro lado, caso a a¢@o adotada seja a edicdo
de uma propaganda para midia de televisao ou radio, isso
nao sera possivel.

Contudo, vale ressaltar que, embora o sistema nao su-
porte a execucdo de todos os tipos de acdo de marketing,
pode ser utilizado para mensurar, por meio de ferramen-
tas analiticas, o impacto de qualquer acdo na demanda
pelo produto, assim como transformar esse dado em in-
formacdo para futuros planejamentos.

Por fim, os demais subprocessos, Administrar ATP e
Entrar Ordem de Clientes, sdo completamente suportados
por meio da utilizacdo conjunta das funcionalidades dos
sistemas ERP ¢ CRM. E valido destacar, como ressalva,
que ambos os subprocessos apresentam caracteristicas
operacionais (transacionais), ao invés de caracteristicas
analiticas. Com relacdo exclusivamente ao subprocesso
Entrar Ordem de Clientes, nota-se que as atividades pro-
postas pelo modelo podem ser executadas por meio de
vérias funcionalidades existentes em ambos 0s sistemas.
Esse fato faz com que a possibilidade de configuracdo
dos processos de entrada de ordem seja ampla e permita
a cada empresa adaptar esse processo a sua necessidade
mercadoldgica.

Cabe, neste ponto, realcar as sobreposicdes de funcio-
nalidades encontradas em ambos o0s sistemas estudados.
Funcionalidades de contato com o cliente (e.g. entrada de
ordens, processamento de reclamagdes, etc.), até entdo
disponiveis somente nos sistemas ERPs, passam agora a
ser exploradas também por sistemas CRM. A partir das
Figuras 1 e 2, fica destacado que a contribuicdo que o
CRM agregaria para a empresa seria no atendimento a
funcionalidade “influenciar demanda”. O que se percebe,
no entanto, ¢ que nos sistemas CRM as funcionalidades
que s@o comuns aos ERPs sd3o mais ricas em configura-
cdo, fato esse que indica a possibilidade e a vantagem
da substituicdo, em empresas que possuam ambos oS
sistemas implementados. Dessa forma, cada vez mais os
avancos em sistemas como CRM, APS e BI fazem com
que os sistemas ERPs se tornem o elo de ligagdo entre
todas essas ferramentas e, portanto, muitos autores ja os
intitulam de “espinha-dorsal” da arquitetura de sistemas
empresariais.

De uma maneira geral, os resultados obtidos neste tra-
balho concluem que os sistemas ERP e CRM podem e
devem ser utilizados para apoiar parte das atividades de
um processo de Gestdo de Demanda e que, no mercado
nacional, esse campo apresenta ainda um vasto caminho
a ser percorrido, principalmente pela dificuldade das em-
presas em estruturar seus processos e, a partir dessa es-
truturacdo minima requerida, otimizar o uso dos sistemas
existentes.
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USE OF ERPAND CRMTO SUPPORT DEMAND MANAGEMENT IN
MAKE-TO-STOCK PRODUCTION ENVIRONMENTS

Abstract

Much attention today focuses on the Demand Management business process, which is responsible for coordination
between production anxd the market, especially in companies of the Make-to-Stock type. In addition, new computer
systems have been implemented to support a greater number of business activities. However, the real applicability
of the functionalities of ERP and CRM systems in the activities of a Demand Management business process is still
unclear. Therefore, this paper analyzes the applicability of an ERP and a CRM system in the activities of a Demand
Management reference model for make-to-stock environments. The analysis is based on an exploratory study of the
systems’ functionalities and the activities described by a reference model of the business process.

Keywords: CRM, Demand Management, ERP, Make-to-Stock.



