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.))ML;“EZO Objetivos da Aula

 Compreender a importancia de:
* Escolher as aplicacdes necessdrias para a gestdo e a governanca
* Escolher as aplicacdoes para ALAVANCAR o negdcio
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* Um sistema de informacdes moderno deve:

* Coletar dados usando sensoriamento e telecom (redes) > ENTRADAS;
* Analisar o material coletado com o uso de HW e SW = PROCESSO; e
* Apresenta informac&es Uteis para o negécio = SAIDAS

Vantagens:

* Maior eficiéncia

* Maior controle

* Menores custos

* Menos erros

* Melhoria dos servicos

* Melhor planejamento

* DecisOes baseadas em dados

* Menor uso de mao de obra nao
especializada

ENTRADAS SAIDAS
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* Impactos negativos:
* Desemprego tecnoldgico = robos e softwares substituindo pessoas
* Isolamento das pessoas = maior autonomia p/obter inf., trabalho a distancia
* Empobrecimento das funcdes = menor autonomia deciséria e maior controle
* Intensificacdo do trabalho = maior produtividade necessdria
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* Evolucao dos Sistemas:

* 4 epocas S

* Anos 50 e 60 — aplicagdes customizadas com [l — — — = - o o
distribuicdo limitada — sem técnicas - - i
aprimoradas nem documentacao. .

* Anos 60 e 70 — sistemas em tempo real, /
bancos de dados. Demandas de o= (S ==
manutencao. Interfaces graficas. e [ ~

* Anos 70 e 80 — downsizing, interfaces T e
graficas mais elaboradas. B

* Anos 90 em diante — computacao paralela, — :
sistemas distribuidos, multimidia. Interfaces @~ | .

WEB.



FUNDAGCAO CENTRO UN!
AAAAAAAAAAAAAAAAAA

;))UEZO Modelo de WARD

1960 1970 1980 1990

Processamento de TRANSACOES

Informacdes GERENCIAIS

Informacdes ESTRATEGICAS

S ) s = b e e e

* 12 era — Processamento de dados — EFICIENCIA através da automacao

* 22 era — Sistemas de Informagao Gerencial — mantem o foco na
eficiéncia, mas os sistemas passam a fornecer INFORMACOES, com os
PCs, Redes e funcoes de consulta

* 32 era — Sistemas de Informacodes estratégicos — foco na
COMPETITIVIDADE, mudando a forma de conduzir o negocio
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e Classificados de acordo

com os niveis tradicionais
(Estratégico, Tatico e 7T TN

Operacional), acrescentado MIS | | DSS | Jético/

o nivel Knowledge level, A

entre o taticoe o / KW/S | C\JAS\ (novledee
operacional = cria novas

informacoes (analistas,

engenheiros, advogados, / / e \ \ e

cientistas de dados,
analistas financeiros, etc.)

Vendas e
Marketing
Producdo
Finangas
Controladoria
Recursos
Humanos
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2)UEZO Funcoes dos S

* TPS — Transaction Processing Systems — demandas operacionais rotineiras, com
dados de entrada e processamento conhecido, como:

* Entrada de pedidos, emissao de NF, requisicoes de material, etc.
* KWS — Knowledge Work Systems — facilitar o processo de CRIACAO da informac3o

 CAD/CAM — Computer Aided Design/Manufacturing — Agilizar a elaboracdo de
projetos e a manufatura

* OAS — Office Automation Systems — Automacao do escritorio (word, etc.)

* MIS — Management Information Systems — Acompanhamento dos processos
pelos gerentes de acordo com métricas (relatdrio de vendas, etc.)

* DSS — Decision Support Systems — Analise para decisdes nao convencionais, como
simulacdes e combinacoes de informacoes.

* ESS — Executive Support Systems — Integracao de ferramentas de comunicacao e
recebimento de informacoes do mercado com os DSS.
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* Integracao de Sistemas de Informacao como moédulos, compartilhando
uma mesma base de dados

e Possibilitam a integracao de ferramentas de planejamento e analise

e Ex.:acriacao de uma nova linha de produtos demanda RH. Ja estao disponiveis para
realocacao ou precisam ser contratados ? E o custo disso ?

* Principais caracteristicas:
* Pacotes comerciais
Desenvolvidos com base em padroes de processos
Integrados
Grande abrangéncia funcional
Usam o BD corporativo
Precisam ser “configurados” (ajustados) para cada negdcio
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e Sistemas tradicionais — prazos e custos insatisfatorios

* Maior parte do custo é desenvolvimento = sistemas genéricos “ajustados”
tendem a reduzir custos =2 ganho em escala

* Uso de processos de negocio padrao

» Tarefas dos processos integradas em diferentes setores da empresa, e até
entre empresas

* Processos modelados por especialistas e uso das “melhores praticas”
* Uso de catalogos de processos empresariais (atuais e futuros)

* Integracao total

* Mddulos compartilham as informacdes em um BD unico, possibilitando
grande abrangéncia funcional, atendendo ao maior numero de atividades da
cadeia de valor
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* Geréncia e otimizacdo de todas as formas de relacionamento com clientes = satisfazer,

fidelizar, rentabilizar
* Questao de “sobrevivéncia”

Modelo Légico do CRM

Aumento da
rentabilidade

) Reducgado de
custos
Informagédo Conhecimento Acdo C>
. ) Recuperacdo

de receita

Fidelizacao

Possibilidades do CRM

* Criacao de perfil de cliente

* Consolidacao de dados capturados em
um unico BD

* Analise dos dados

* Repasse de mais qualidade ao cliente

* Repasse dos resultados da analise aos
colaboradores responsaveis pelo contato

Se propde a reduzir custos, aumentar vendas,
produtividade e lucro, mas depende de:

* Treinamento de pessoal

* Mudanga na cultura interna

* Motivacdo (incentivos e bonificacdes)
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Processos CRM

Orders
E-commerce
Internet site
Self-service
order Diferenciacao
\ Order
- Histc?ry
Interagcao profile
Analysis
Customer — > Call Center ('
Customer
data
Service Rules &
History Profile
Marketing
info
CRM Complete Product
Customer ————p . .
product database Preferences Co nflgu ration
preferences
Identificagao
Sales & Product/ g
Marketing ~ ——— seee Personaliza¢ido

Products & Services
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* Abordagens
(temas):
* Operacional /
* Analitico
* Colaborativo

Caso Cadillac e os bancos de couro !

Visa MELHORAR a relagao com o cliente

Canal de interacao — Internet ou Call Center
Perfil do cliente definido através da captacao das
informacdes “espalhadas” na empresa

Focado nos niveis tatico e operacional

* Visa DEFINIR caracteristicas como grau de
fidelizacao, tipo, preferéncias e rejeicoes

* Analise das info obtidas pela empresa sobre o cliente

* Focado nos niveis tatico e estratégico

* Visa INTEGRAR os dois modelos
* Possibilita criar, aumentar e gerenciar a interacao
* Depende de:

* Meio de interacdo = Operacional

* Informacdes detalhadas = Analitico
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»))UEZO Business Intelligence - Bl

* Mudanca do mercado:

* Mais praticas gerenciais, SIGs e padroes de qualidade imp0e a criacao de
diferenciais para a empresa competir

* Ainda assim, menos de 10% dos dados disponiveis sao usados
 Como manter uma base estavel de clientes ?

* Business Intelligence = técnicas para melhorar a tomada de decisao
* Descoberta de padroes sem depender da intuicao humana

Casos Walmart e Motorola !!!
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»))UEZO Business Intelligence - Bl

e Caracteristicas:
e Extrair e integrar dados

e Usar experiéncias anteriores, hipoteses, causa/efeito e dados
contextualizados

* Transforma dados avulsos em informacao util

* Vantagens:
* Antecipar-se a mudancas do mercado e acoes dos competidores
* Descobrir novos competidores
* Usar a experiéncia de terceiros
* Conhecer melhor parceiros e possiveis aquisicoes
* Conhecer novas tecnologias, produtos e processos impactantes
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»))UEZO Business Intelligence - Bl

* Informacoes valiosas: * Problemas:

* |dentificacao de clientes mais * Restricao de orcamento e tempo
rentaveis, correlagGes entre * Qualidade e integracdo dos dados
vendas e elasticidade dos precos » Mudanca de cultura, treinamento
de acordo com o contexto e educacio

* Implantacao: * Justificativa para o Rol
 Complexidade aumenta com o * Analise das regras de negocio
tamanho da empresa » Apoio da Alta Geréncia

* Alto percentual de implantacoes
mal sucedidas
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APUG

= '@ IBM WatsonAnalytics

Georgia Henriot v

TARGETS ANALYSIS DETAIL TOP FIELD ASSOCIATIONS SALES FAVORITES
®
This project has 1target 131input fields were evaluated. 62 strong associations were R ) A model with high predictive 2 0 One insights has been marked as
120 were potentially useful. found between fields. strength using 20 inputs was found. a favorite.
Edit View
What predicts Purchase Made?
2 strong predictors and have been found and are shown below.
What influences Purchase Made? ° 2
oS a2
s ‘w 3
Product Category, Gender, Region and Customer Device predicts Purchase
and Discount predict Satisfaction predict Made
M(.)re' Purchase Made Purchase Made
Predictive
Product Category .l
Combination Gender piscount I.ll
Sentiment Device Region . l.l
Two field
Purchase :o Zg’duecrt Category ‘ .
One field Made ~ Discount What else is interesting about this? ° 2
Bty \ @ -~ Ayerage Sale Amount High Fashion and'Region D_iscount and Time on
Understand Customer Satistaction differs across Time are strongly associated. Site are associated.
pevee : HEERCH
o +
ses Web Sales Data + —_—

+ © Date v O Time v abc Source v abc Device v abe Product_Category s abc Purchase Made? + # Sale Amount v/ abe Country v # Discount
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Dashboard de anélise de aportunidade

[1 Faga uma pergunta sobre seus dados

Contagem de oportunidades Contagem de oportunidades Contagem de oportunidades Contagem de oportunidades Receita

POR CONTROLADA POR PARCEIRO, TAMANH... POR CONTROLADA POR PARCEIRO, ESTAGIO.. POR REGIAOQ . A re Ce ita d a e m p resa é d e U S S 2
.J. s e .L il I . US$ bilhdes e a receita fatorada é de US
487 - L N - 2 bilhdes $461 milhdes.

Contagem de oportunidades Contagem de oportunidades Contagem de oportunidades b A CO nta ge m d e O po rt U n id a d e S e a

POR MES, ESTAGIO DE VENDAS POR REGIAO, TAMANHO DA OPORTUNIDADE POR ESTAGIO DE VENDAS

Estagio de vendas @ Cliente Potencial @ Qualificar @ Solugio " Praposta @ Finalizar Tamanho da oportunidade @ Pequeno @ Médio @ Grande cliente Potencial | NEZ N re Ce ita Seg u e m u m p a d ré O fa m i I ia r d e
100% Qualificar “ - - - - -

II s = funil, com os totais diminuindo a cada

i estagio subsequente.

s P — * A maioria de nossas oportunidades sao
O @reqero @uido @ o na regiao leste.
. B 0 | | | o * Grandes oportunidades geram receita
Rreceiwtia S - 7. Rgcei?a mrédia. ) o - o Receita fatorada m a I O r d O q u e O po rtu n I d a d es d e
i o B s i o pequenas ou médias.
Controlada f)or parceiro @ Nio @Sim Tamanho da oportunidade @ Pequenc @ Médio @ Grande U S $ .
* Grandes acordos com parceiros geram

US$ 0,8 bilhdo

US$ 0,6 bilhdo

Receita fatorada contra USS 6 milhdes em vendas

POR TAMANHO DA OPORTUNIDADE

US$ 0,2 bilhdo l
Us$ 0,0 bilhdo

Grande Médio  Pequeno

US$ 0,4 bilhdo

. [ — 461 milhoes mais receita: USS 8 milhdes em média,

diretas.

USs$ 0,2 bilhdo

US$ 0,0 bilhdo
Cliente Potencial Qualificar Solugdo Proposta Finalizar us$ 0 milhdo Uss$ 2 milhdes Us$ 4 milhGes Us$ 6 milhes Us$ 8 milhGes  USS 10 milh&es
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* Continuando a elaboracao do trabalho da disciplina, faca:

1. Defina objetivos a alcancar, e indique qual tipo de sistema poderia
ser adotado para isso;

Separe o0s objetivos por tipo de sistema; e

Pesquise e indique quais sistemas comerciais de informacao
poderiam ser usados.



