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ERP, CRM e BI
seque em alta

no Brasil

0 atendimento as exigéncias fiscais e as
necessidades de integragao sao hoje as maiores
alavancas para a adocao dos sistemas de gestao

EDILEUZA SOARES

mercado brasileiro de sistemas para gestao empresarial (ERP) tem muito
espago para crescer e ja impulsiona vendas de outras ferramentas para
integracao de negécios, como as de relacionamento com o cliente (CRM)
e as de business intelligence (BI). Estima-se que menos de 10% das cerca
de 5,5 milhGes de empresas brasileiras usem algum pacote de gestao. Grandes
companhias continuam investindo na tecnologia para expandir projetos e
promover maior integrag¢ao com sua cadeia de valor. Este é o principal motivo
pelo qual o segmento de pequenas e médias empresas (PMEs) é apontado
hoje como o de maior oportunidade de crescimento, desafiando fornecedores,
principalmente os internacionais, a descobrirem férmulas para atendé-lo, nos
quatro cantos do Pais. Outros fortes indutores para a adogao do ERP, em todo os
segmentos, sdo os processos de consolidagao e fusao , bem como a necessidade
compulséria de adequacio ao Sistema Piiblico de Escrituragao Digital (Sped) e a
Nota Fiscal Eletronica (NF-e).
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CAPA

:  Um sinal de que esse mercado

{ continua atrativo é o crescimento de 17%
i das vendas de ERP em 2009, segundo

a consultoria IDC. Mesmo no periodo

i da crise econdmica, que obrigou muitos
i Chief Information Officers (CIOs) a

i postergarem contratagdes, as empresas

i investiram em sistemas para gerenciar

! seus negocios.

{ A pesquisa Latin America Semiannual
ERP Tracker, da IDC, revela que o setor
i movimentou 2,5 bilhdes de reais no

i Brasil no ano passado. S6 no primeiro

i semestre, considerado o mais fraco para
i aindustria de tecnologia em geral, o
segmento faturou 1,1 bilhao de reais, ante

Modelo de vendas

Para derrubar as barreiras de entrada das PMEs
nomundo do ERP e de aplicacdes de gestdo de
negdcios, fornecedores estao reinventando o
modelo de vendas por aluguel com ofertas no
modelo de software como servico - Saas. (Leia mais
sobre o conceito de Bl como servico na pag.: 32).

ATotvs, por exemplo, jd pratica esse modelo,
cobrando 200 reais por més para cada usudrio
que acessa a aplicagao. Fornecedores de outras
aplicacdes estao aderindo a0 modelo. A SAP acabou
e anunciar uma oferta de Bl por meio de SaaSe a
brasileira de Plusoft, que produz aplicacdes de CRM,
vai oferecer 2s PMEs uma verséo de seu produto
por esse sistema, com custo mensal que devera
girar em torno de 250 reais por usudrio.

(Outra que opera com CRM SaaS é a Salesforce,
cuja oferta se d4 por meio de cloud computing. A
vantagem desse formato é que as companhias néo
precisam investir em hardware nem na compra de
software. “Como é uma assinatura mensal, o cliente
(que no gostar cancela assim que quiser, como faz
com uma revista ou um jornal”, diz o presidente
da Salesforce.com para a América Latina e Caribe,
Erinque Perezyera. Outra vantagem do modelo,
observa o executivo, é que os clientes ndo precisam
ficar preocupados com atualizaces.

A Salesforce.com cobra uma mensalidade de
100 ddlares por usudrio da verséo mais completa
do CRM. H4 também a opcdo de contratar solugdes
mais simples, como é o caso da Contact Manager
Edition, vottada para profissionais liberais e
autdnomos, com custo mensal de 9 ddlares.
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Oleo/gés e mineragdo

{ 923,6 milhdes de reais obtidos no mesmo
© periodo de 2008. Apesar da queda na
realizacio de projetos vultosos em grandes
i corporagdes, a consultoria prevé que as '
i vendas desses pacotes permanecerao

i em expansdo no mercado brasileiro. A
i projecdo ¢ de uma taxa de crescimento
anual da ordem de 8,39% até 2013.

i software da IDC para América Latina,
{ Mariana Zamoszczyk, muitas companhias

~ Segmentos que investiram em ERP no Brasil em 2009

Utilities - 1,63%
Educacdo - 2,04%

Governo - 1,53%
Telecomunicacdes - 3,56%

o Manufatura
Financeiro

Comercio

seWicﬂs Fonte: IDC

{ mantiveram os investimentos em ERP

! em 2009 porque precisavam se tornar
mais competitivas, principalmente

i em momentos de recessao. Segundo

a consultora, elas necessitavam de
ferramentas para aprimorar processos
i eter informagdes em tempo real para a
i tomada de decisdo. Nem mesmo entre

{ as grandes empresas o mercado para

i essas solugdes se esgotou, pois algumas
! ndo completaram a automacio do front

Para a analista de aplicacoes de

Bl com inteligéncia

As empresas avancaram na adocdo de ERP e CRM e acumularam grandes bases de dados que crescem dia-a-Gia
e que nem sempre sdo usadas como diferencial competitivo. 0 estudo “Business Analytics and Optiomization para
aEmpresa nteligente”, realizado pefa 1BM|com 225 lideres empresarais em todo o mundo, revela que a maioria
deles estd operando com pontos cegos e tomando decisdes com base na intuicao.

A pesquisa comprovou que uma em cada duas organizacdes ndo conecta internamente os pontos de
informago nem compartilha dados com parceiros externos e fornecedores. Como as mudangas no mercado
ocorrem muito rapidamente, algumas estdo despertando para uso de Bl de forma analitica para terem dados
inteligentes em tempo real sobre o que estd acontecendo na companhia.

“Eimportante que a empresa avalie o desempenho do negdcio em cima de situacdo do momento para se
planejar melhor e olhar o futuro”, diz o executivo responsdvel pela unidade de aplicactes analticas da IBM Brasil,
Marcos Ottomen. 0 uso analitico do Bl auxilia a empresa  ter indicadores para avaliar se resuftados planejados
foram atingidos e mudar estratégias, por exemplo. “Bl é ter nas méos o entendimento de tudo e transformar
dados em informacdes inteligentes”, completa.

0 vice-presidente para América Latina da MicroStrategy, especializada em BI, Fidvio Bolieiro, acrescenta que
outra mudanga que estd acontecendo € que essas ferramentas deixaram de ser voltadas apenas para o alto
escaldo da companhia. Segundo os especialistas, as companhias que puderem integrar aplicacdes e souberem
usar as informacdes de forma analitica sao as que estardo mais preparadas para mudar seu futuro.


ALEX SANDRO


: end e muitas estao investindo agora no
i back end, com foco em integracdo com
¢ parceiros de negdcios.

: Além do feijéo com arroz

i A preocupacdo inicial foi com a integracio
de processos basicos, como faturamento,

: compras, estoque, financas e producio

| - etapa ja realizada por boa parte das
grandes companbhias brasileiras. Agora,

i elas querem aproveitar as facilidades

¢ do ambiente de colaboracdo criado pela

i web 2.0 e identificar como seus clientes

! pensam. Ha também um esforco para

i levar as aplicagoes de negdcios para

! dispositivos méveis. E as empresas

estao buscando mddulos como supply

¢ chain, para aprimorar seus processos

i de distribui¢do; CRM, para melhorar
relacionamento com clientes; e em BI, com
{0 objetivo de ter indicadores de negécio e

! ganhar agilidade.

Ferramentas de BI e CRM, de acordo

© com a analista da IDC, representam
mercados praticamente virgens no Pais.
i A adogao dessas solugdes envolve um

! processo que exige, muitas vezes, o

: abandono de sistemas velhos que nem

PME: um mercado que da trabalho

Entregar sistemas de ERP para as PMEs é um grande desafio para formecedores
nacionais e internacionais. Além de ter uma solug3o adequada para a automacdo
desses negdcios, eles precisam descobrir farmulas para oferecer pacotes que
caibam no botso dos empresrios, bem como reduzir o custo de implantago, que

consome 0 dobro do investimento em software.

ATotvs leva mais vantagem nesse mercado por ter sido originada da Microsig:
crada paraatender PMES. Mas suas concorretes intemacionis, como SAP, Orack
Microsoft, além de fornecedores brasikeiros, como Benner, MMesm(ya,

: sempre podem ser aproveitados, em razio :
© de custos com integracdo e manutengio.
{ “O ERP basico é commodity nas grandes
empresas, mas elas necessitam de

i complementos”, diz o vice-presidente de

i gestdo de atendimento e relacionamento

i da Totvs, Wilson de Godoy.

: O presidente da SAP, Luis César Verdi

! destaca que ha muitas companhias

grandes no Pais com solugdes caseiras

ou de diversos fornecedores comprando

i pacotes integrados pela primeira vez,

: dai a expectativa positiva de avango

{ deste mercado. Foi o caso do Banco do

“Os usudrios olhavam para as telas do ERP e ndo entendiam nada. EHes ndo
tinham conhecimento de gestéo, dos fundamentos contébeis nem sabiam analisar
um balanco”, conta o diretor-presidente da Sankhya, Felipe Calixto. A capacitagdo,
segundo Calixto, reduziu 0 tempo de implantag3o dos projetos entre 30% e 35%.

Com a formula de investir em treinamento, a empresa conseguiu conquistar

também vém reforcando investimentos parachegara & -

essesdetmqueestaodlsmuIMportodooBmsg,

SAP e Totvs, por exemplo, tém como metas para
2010 ganhar penetracdo no Nordeste. 0 argumento &
(que os Estados nordestinos tém aito potencial paraa
realizaco de negdcios. “Fizemos um mapeamento e
descobrimos que no Nordeste existe um grande volume
de companhias médias que estio profissionalizando
suas operacdes”, explica a vice-presidente de
segmento de PMEs da SAP no Brasil, Cristina Paimaka.
Afornecedora alemé vai explorar a regido por meio de
vendas indiretas, via revendas especializadas.

Jd aTotvs chegou a adquirir, em janeiro, duas
revendas da Bahia: M2I e M2S, para expandir sua
atuacdo naquele mercado e diminuir a disténcia entre
pequenas e médias empresas do Nordeste, sentimos

anecessidade de estar mais prdximos desses clientes por meio de uma operacao
propria”, justifica o presidente da Totvs, Laércio Cosentino.

A produtora mineira de ERP Sankhya quer brigar com os gigantes no Nordeste
e também em outras regides do Pais. Para isso, sua estratégia  oferecer cursos
e capacitac3o para os clientes, com o objetivo de fazer com que eles tirem melhor
proveito da tecnologia e economizem com custos de implantacao dos produtos. A
iniciativa teve incicio porque a Sankhya se deu conta de que a falta de conhecimento
basico sobre as ferramentas dificultava a venda de sua soluco.

- O treinamento
facilita o uso do ERP
¢ mélhora a imagem
,vdesses sistemas, que
ficaram com fama
de caros e de dificil
implantaco

Humberto Silva, contador da Emegé Alimentos

_ Usudrios da concorréncia. Um deles foi a Emegé Alimentos, que produz mensalmente
e 6,5mihdes de toneladas de massa. A empresa adquiriu o ERP da SAP para funcionar
na fabricante de macarro Rei Massas (uma das empresas do grupa), com sede em

Uberiandia. Mas o alto custo de manutencdo levou a
substituicdo da soluéo pelo produto da Sankhya.

“Na época, pagavamos entre 60 mil reais e 70 mil
reais por més para mantermos o ERP da SAP. Coma
troca pelo sistema da Sanhkya, esse gasto caiu para
aproximadamente 1,2 mil reais por més”, compara o
contador da Emegé Alimentos, Humberto Silva.

A Emegé desativou o centro fabril da Rei Massas, mas
abase de dados foi transferida para o grupo, que opera
com matriz em Goids e filiais em Brasilia, Mato Grosso
do Sul e Manaus. A empresa ndo conseguit importar o
dados do SAP para 0 novo sistema de gestéo e mantém o
antigo ERP apenas para consulta. Hoje, a solucdo de ERP
usada pela companhia é a da fornecedora brasileira.

Siiva acredita que o treinamento facilita o uso do ERP
e melhora aimagem desses sistemas, que ficaram com
fama de que caros e de dificilimplantaco. Além disso,

na avaliagao do executivo, casos de empresas que nao tiveram sucesso a0 adotar

soluces do tipo prejudicam a venda dos sistemas de gestao para pequenas e médias

empresas. 0 contador da Emegé Alimentos acredita que educar as PMEs € uma das
saidas para cativar esses clientes.

0 vice-presidente de gestdo de atendimento e relacionamento da Totvs, Wilson
de Godoy, reconhece que chegar aos clientes PME néo é tarefa facil. “ERP com preco
competitivo e canal ndo & tudo. £ preciso ter um jeito especial para atender e também
saber se relacionar com essas empresas”.
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ﬂ CAPA

: Estado de Sergipe, que tinha 15 sistemas
¢ desenvolvidos por vérias empresas e

¢ trocou todos pelo ERP da SAP. “Ha
muitos setores no Brasil que ainda nao
tem ERP, como é o caso de seguradoras,
i bancos, hospitais, varejo e atacadistas”.

i Além disso, muitas empresas fizeram

{ implantacdes parciais de sistemas de

© gestdo e agora estdo investindo em
expansio e interligacdo de unidades

i no Pais e em outros mercados, com a

{ implantagdo de projetos globais. “Embora
! passe a sensacdo de que estd esgotado,

i 0 mercado de ERP no Brasil é muito

{ bom e oferece muitas oportunidades de
venda em grandes companhias e PMEs”,
i analisa o gerente de business solutions da
i Microsoft Brasil, Mauricio Prado Silva.

i Este segmento comegou a ser explorado
! pela companhia no Brasil ha cerca de

{ 1rés anos e o esforo da Microsoft é

! direcionado a empresas com até mil
funcionarios, diz o executivo.

. Presso dalei

Para Godoy, da Totvs, o mercado de ERP
! brasileiro oferece espago para todos
devido a baixa penetracao da tecnologia.
i De acordo com dados do Instituto

i Brasileiro de Geografia e Estatisticas

i (IBGE), estdo em operagao no Pais mais

i de 5,5 milhdes de companhias. Entre estas,
¢ cerca de 650 mil s3o grandes e o restante
! se enquadra na categoria PME.

. “O Garmer estima que apenas 7%

Brasilprev investe R$ 2,5 milhoes em CRM

Depois de dez anos de uso, o sistema de CRM adotado pela Brasilprev ficou uftrapassado para gerenciar o
relacionamento com os 1,8 milhio de clientes da instituicdo, que tem como acionistas o Banco do Brasil e o
Principal Financial Group. Como a atualizacdo ndo valia mais a pena, a organizagdo investiu 2,5 milhdes na compra
de uma ferramenta nova que pudesse suportar o crescimento de seus negdcios, que atingiram uma arrecadacdo
de 6,2 bilhdes de reais em 2009 - alta de 52,1% em comparacdo com 0 ano anterior.

Segundo o diretor de produtos e operacdes da Brasiiprev, José Eduardo Vaz Guimardes, é essencial para 0
crescimento da companhia ter nas méos tecnologias para melhorar a satisfado de sua clientela. Esse fator
contribuiu para troca do CAM antigo da Plusoft por uma ferramenta mais moderna do mesmo fornecedor. Esse
trahalho foi realizado em quatro fases, até a integracdo completa com o sistema legado da organizagao.

0 projeto ficou pronto antes da entrada em vigor da Lei do Sac, em 1° de dezembro de 2009. A gerente de
servigos ao cliente da Brasiiprev, Soraia Fidalgo garante que a troca do CRM foi estimulada mais pela defasagem
tecnoldgica do que pela legisiagdo. 0 call center da BrasilPrevi atende mensalmente cerca de 100 mil ligacdes de
clientes de afta renda.

“0 CAM anterior estava lento e ndo permitia visao tinica d
Soraia. As informagdes estavam em vrios sistemas que
operadores e melhorou o atendimento. “Reduzimos
parecer pouco, mas se consideramos o volume
de ligacdes que recebemos por més & um ganho

atendentes do call center”, afirma
, 0 que trouxe mais agiiidade aos

outros canais de atendimento, como e-mail, chate
televendas. A tecnologia possibilitou ainda mudanca
paraa plataforma web, com servidores espehados e
utiizagao técnica no conceito da arquitetura orientada

v 0 Vaz Guimaraes, diretor de
aservico (SOA).

rodutos e operagdes da Brasilprev

das empresas locais t1ém esses sistemas.

Entao, nos e a concorréncia estamos em
menos de 10% delas”, estima Godoy, que
i aposta na lei brasileira para impulsionar

Participacao no mercado de ERP 2008/2009

Outros (QAD, StarSoft...)

Infor (Baan, $Sa, Sun...)
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TOTVS (Datasul,

SAP

: uma mudanga nesse quadro. Na opiniao
{ do executivo da Totvs, as exigéncias

: do governo para a substituigio de :
documentos em papel por eletronicos vao
i incentivar a automatizagao dos negocios, :
i alavancando a vendas de pacotes de

i gestdo integrada.

Exemplo disso é a exigéncia dos

! fiscos estaduais e federal para envio
eletronico dos livros fiscais e contabeis, :
i que enquadrou em 2010 um volume maior
i de empresas. Somente no Sped Contdbil
N { entram este ano mais 130 mil empresase
Microsiga, RM... ! a NFe se torna obrigatéria para trés novos
! segmentos da economia. Embora nio '
dependam de ERP para atender a essas

i duas exigéncias, os empresarios precisam
i arrumar a casa para se relacionar

i eletronicamente com o Fisco.

“As empresas precisam investir para

fonte: Psquisaanual dousode1, 2009 - Fndacdoetiovargas - atendeer a lei. Sped e NF-e puxaram



BI na frente do ERP

As faciidades de financiamento para a compra de
imdveis aqueceram o mercado imobilidrie no Brasil e
aCyrela, uma das maiores incorporadoras de imGveis
residenciais, percebeu que precisava ter informagdes
mais rapidamente para aproveitar os bons ventos.
Essa necessidade estimulou a companhia a investir na
solugo de BI Cognos, da IBM.

0 momento coincidiu com a deciséo da companhia
de implantar um novo ERP. A empresa usava o sistema
Mosaico, especifico para o setor de construgao civil,
mas que estava defasado e a Cyrela resolveu investir
emum pacote da SAP. Mas o projeto inicial levaria
cerca de dois anos para ser concluido. A decisao foi
passar o Bl na frente do ERP. “0 mercado imobilidrio
estava em crescimento e ndo podiamos esperar”,
justifica o gerente de Tl da Cyrela, Rogério Pires.

Hoje, a soluco de Bl é usada para mapear
0mercado e levantar terrenos que oferecem

oportunidades paraos empreendimentos da

incorporadora. “Nosso Bl trabalha com mapas de
bairros potenciais para construgo dos prédios. Com
base nos dados sabemos onde construir e também
o tamanho dos apartamentos de acordo coma
preferéncia dos futuros compradores de determinada
regido”, conta o executivo.
Aferramenta foi usada inicialmente na drea
comercial e de vendas. Depois foi ampliado para o
tepartamento de RH, substituindo as planilhas usadas
paraa contratacdo de pessoal. Com o sistema, Pires
conta que os relatdrios do setor que levavam uma
semana agora so feitos em duas horas, coma
vantagem de que o RH ndo precisa mais de ajuda da
equipe de T1. 0 praximo passo € entregar Bl parao
departamento financeiro, 0 que deverd ocorrer até o
final do segundo semestre deste ano.

a demanda por ERP, o que foi 6timo

i para a indistria», diz Mariana, da IDC.

i Godoy, da Totvs, confirma que muitas

i aproveitaram para automatizar processos:
{ “As exigéncias do Fisco estdo aumentando
i e ficara dificil atendé-las sem software
 basico de gestdo”.

Na avaliacdo do professor do Centro

i de Tecnologia de Informagao Aplicada da
{ Escola de Administragio de Empresas da

i Fundaco Gerlio Vargas (FGV), Fernando
i Meirelles, além da exigéncia fiscal ha a

Combase N0S

| ;Nosso Bl trabalha

dados sabemos
onde construir

¢ 0 tamanho dos
apartamentos na
preferéncia dos
compradores

Rogério Pires, gerente de Tl da Cyrela

i pressio de 6rgaos reguladores para que as
: empresas tenham melhor controle de sua :
gestdo. Muitas compras de BI estao sendo
i realizadas pela necessidade de cumprir .
i regras definidas e cobradas pela Comissio :
¢ de Valores Mobiliarios (CVM) e pela :
: Sarbanes-Oxley, por exemplo. :
{  “Ha obrigatoriedade em todos os niveis,
:as empresas precisam praticar governanga
corporativa. Apareceu uma necessidade
i eas fornecedoras de ERP estio fazendo
! negocios», constata Meirelles.

: Fusdes e aquisicdes

! Ja o presidente da SAP diz que
processos de abertura de capital e

i internacionalizagao de empresas

. brasileiras abriram espaco paraavenda
i de ERP e de outras aplicagdes de negocios.
! “Essas companhias precisam ter uma :
! gestdo mais azeitada e, ao olharem para
{ dentro de casa, percebem que seus
sistemas nao sao suficientes para dar uma
! visdo tnica da operagao”, avalia Verdi. :

Segundo a vice-presidente de aplicativos

i da Oracle do Brasil, Elisabete Waller,

! muitas companhias cresceram com a
internacionalizagdo e tiveram que partir
para solugoes de ERP mais robustas,

i além de realizar integragdes com CRM,

i Supplay chain, e-procurement e RH.

i “Hoje as empresas nao podem esperar

! dias para que um relatorio chegue a mesa
{ para a tomada de decisdo”. Muitas das :
que faziam orgamentos em planilhas, hoje
i buscam ferramentas para conhecerem :
i melhor sua operagdo e de seus clientes.

[ Sua visao sobre dados e rentabilidade do
cliente é limitada?

lj Vocé estd desinformado sobre como sua
L. reputacao estd sendo formada em redes
sociais e blogs de consumidores?

) Vocé tem perdas devido a riscos ndo
«J gerenciados ou altos indices de fraude?

ﬂVocetemponmscegosrelacmnadosa
¥ risco de crédito de parceiros e clientes?

I, Vocé estd operando em um ambiente de

uJ crescente supervisio gulatuna e exige

maior transparéncia para reduzir riscos?
Vocé tem dados duplicados ou
armazenados com muiltiplas versges?

7 Vocé ndo € capaz de usar a informacdo
! comouma plataforma para crescimento e
reducéo de custos?

Fonte: IBM ’
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BleERP
novos na Marisa

Considrada uma des maores redes delojas demoda

feminina do Brasil, com 220 estabelecimentos no
Pais, a Lojas Marisa foi outra empresa que investiu
em Bl para ter um acompanhamento mais de perto
de seus negdcios. A companhia até tinha esse tipo
de ferramenta, mas a tecnologia era muito antiga e a

cadeia varejista decidiu que era 0 momento de buscar

uma solugdo mais moderna.

0 grupo varejista também estava migrando do ERP
da empresa americana JOA pela solucdo da SAP, que
estava defasado. A empresa decidiu trocar ambos
0s sistemas e optou por fonecedores diferentes.
“Néo estamos casados com ninguém. Tinhamos

fiexibiidade e funcionalidades”, diz o coordenador de
informagges das Lojas Marisa, Wagner Oveira.

0Bl daLojas Marisa tinha 12 anos e a empresa
haviaimplementado pequenas bases de dados com
informagdes financeiras, contbil e sobre estoques
nas lojas. Era preciso preciso agregar tudo em um data
warehouse, reunindo dados de outras dreas, como dos
setoresjuridico, cobranca e RH.

Asolucao que a cadeia varejista adotou foi a da
MicroStrategy, que analisa informacdes comerciais,

L Wagner Dliveira, coordenado e
informagdes da Lojas Marisa

Processos de consolidagao, de fusdes
e realinhamento de estratégias vém
obrigando as empresas a investirem em
{ integragoes padronizadas de seus vérios
{ sistemas. A analise é do consultor da

i AT.Kearney, Antonio Almeida. Segundo
 ele, nesses processos ha implantacdes

¢ globais de ERP, para garantir a

v computerworld -m v

i precisam atualizar as versdes ou
{ até mesmo substituir o sisterna

! de gestdo. “O ciclo de vida de um
ERP varia entre oito e dez anos

e quando a companhia realinha

! sua estratégia vale mais a pena

{ investir em um novo produto”,

: afirma Meirelles, da FGV.

CRM ajuda na estratégia da Paulinas

Dona de um catdlogo de aproximadamente 2,3 mil titulos e com uma média de 12 langamentos por més, a editora
catdiica Paulinas queria conhecer mais seus clientes para oferecer atendimento personaiizado na hora da compra.
Aempresa tinha uma ferramenta desenvolvida internamente que foi trocada pelo Dynamics CRM, da Microsoft,
com projeto implantado pela consultoria MSBS Tridea. 0 gerente de Tlde andro Bedani, comenta que a
companhia j4 tinha ERP da Microsoft, o que facilitou na escolhg peIcr.

“Hoje temos uma vis3o 360° graus dos clientes e te! impanhas e fidelizd-los”, afirma Bedani. 0
sistema de CRM funciona integrado com o ERP,
e segundo a empresaa plataformaintegrada
possibifitou um aumento de aproximadamente
25% na eficiéncia do fluxo de pedidos, desde 0
atendimento até a entrega.

Um dos maiores ganhos do projeto foia
possibiiidade de saber todo o histdrico do cliente
momento em que ele liga, 0 que permite oferecer
um atendimento personalizado. A prdxima etapa
serd usar o CRM para implantar um programa de

fidelidade para consumidores finais que compram vandro Bedani, Eemnte de Tl da
seus produtos nas 29 lojas da empresa, espalhadas pelo Brasil. ditora Paulinas

i padronizagdo dos sistemas. Um exemplo i processos de fusdes nos quais as empresas
i ¢ 0 do grupo Votorantim, que ja usava ¢ usam produtos de fornecedores diferentes
! SAP em uma unidade e estendeu a i e precisam eleger uma tnica tecnologia.
: mesma tecnologia para as oito empresas Na verdade, a integragio nem sempre

da organizagdo. A companhia investiu ! compensa, mesmo quando os ERPs sio
53 milhdes de dolares na unificaciao da mesma marca. O trabalho e o custo de
para fazer com que o ERP que estava reimplantacao sdo quase iguais ao de um :

: rodando no Brasil fosse o mesmo no Peru, : projeto que comega do zero. m
Argentina, Canada e Estados Unidos. ;
© Outro caso é 0 do grupo Obebrecht,
que atua nos setores de construgao civil,
i engenharia, quimica e petroguimica. O
i conglomerado esta substituindo o
i sistema criado em casa pelo

{ da Oracle, para que toda a
corporagao atue coim a mesma

i tecnologia, no Brasil e também

i no exterior.

Nas integracoes, as empresas

Isso também acontece em



