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MRP - MRP II

HISTORICO

* Com o desenvolvimento dos computadores a partir dos anos 60 foi
possivel o tratamento individual dos diversos itens dos estoques .

* Evolucdo : MRP ----- MRP Il ----- ERP (Enterprise Resources
Planning) ou planejamento dos recursos da empresa

* Atualmente:
* Os sistemas ERP contem os modulos MRP E MRP |l

* Conhecidos pela marca da empresa de software: SAP; IBM,
ORACLE, ETC.




MRP - MRP Il

» S3o sistemas de informacoes que devem responder as seguintes

perguntas: J 19
* O que produzir e/ou comprar? im |
' F(-

* Quanto produzir e/ou comprar? 1/
. i ?
Quando produzir e/ou comprar: ) "/I

* Com que recursos produzir e comprar?

* MRP: Desenvolvido por Orlicky (1975)
* MRP II: Desenvolvido por Wight (1984)
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MRP - MRP II

* MRP = MATERIAL REQUIREMENT PLANNING
( PLANEJAMENTO DAS NECESSIDADES DE MATERIAIS).
MRP Il = MANUFACTURE RESOURCES PLANNING

( PLANEJAMENTO DOS RECURSOS DE MANUFATURA ) .

« DEFINICAO: Sistemas de planejamento e controle do fluxo
de materiais em atividades industriais, utilizando a nogao de
relacdo de dependéncia entre os itens e softwares de
computadores para identificar as necessidades de materiais
e recursos no periodo de planejamento operacional.
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MRP - MRP II

MRP - Orlicky - 1975

e |déia:

* Criar um sistema que analise a demanda dos clientes, os planos de produgao

e os recursos de materiais disponiveis para:

* Planejar a producao.
* Satisfazer a demanda.

* Calcular com exatiddo os materiais necessarios.
» Gerar a melhor seqliéncia de ordens de produgéo.

Demanda

>

Disponibilidade

MRP

Ordens de Compras

Ordens de Producao
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MRP - MRP II

Pedidos Plano Mestre Previsao de Vendas
(demanda atual) de Produgao (demanda futura)

1

. . . Planejamento das
Listas de H-ﬂlf'.‘rlﬂls Necessidades Esto-qul_zs_ de
(composicao) . Materiais

de Materiais

Ordens de Compra Planos de Materiais Ordens de Trabalho
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MRP - MRP II

MRP Il - Wight - 1984

* Wight percebeu que no MRP faltava:

* Cuidar dos ambientes de manufatura.
* Gestdo dos custos de produgado e do fluxo de caixa.

» Gestao da alocagdo de mao-de-obra.
A estrutura dos produtos.
Os lead times (tempo de avanco ou tempo de setup).
O horizonte de planejamento.
As previsoes de vendas.
O plano mestre de producao a partir do negaocio.
O calculo da capacidade de produgao.
A determinacao dos lotes de reposicao.



MRP - MRP II
MRP Il — Lead Times (LT)

* Componentes do LT de compra:

ntes d

* Compone o]

T de producao:

* LT previstos x realizados:
* Os LT reais eventualmente sdo diferentes dos previstos
* Reduzir os LT em compras e na produgao = redug¢ado de custos



MRP - MRP Il

MRP X MRP I

Planejamento
Plano Mestre do Negocio
de Producéao
Gestao da Vendas &
Demanda Operacoes
MRP Capacidade de Plano Mestre
Recursos Criticos de Producao
Capacidade dos
; MRP
Emiasio de Outros Recursos
Ordens I
Emisséao de
Fonte: Adaptado de Scott, 1994 Ordens




MRP - MRP I
A “CHAVE DO SUCESSO “ DO MRP

* Trabalha com projecoes calculadas dos itens dependentes

* Itens independentes:

* Materiais em estoque cuja demanda ndo depende de outro item dos
estoque.

* Exemplos: produtos acabados

* Itens dependentes :
* Materiais cuja demanda depende da demanda de outro item.
* Exemplo: itens componentes ou matérias primas

* Previsao de demanda
* ltens independentes >>>>> tecnicas de previsdo
* |tens dependentes >>>>> calculo da demanda

Porém, mesmo que facilite a compra, ele ndo ajuda a otimizar os custos de aquisicdo, principalmente porque obriga a
empresa a comprar quantidades menores mas de maneira mais frequente. Por este mesmo motivo, o estoque de seguranga
acaba sendo menor do que o habitual, reduzindo a vantagem de possui-lo
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CRM

o Foco é o cliente.

E o centro da organizacdo.

Construcao e gerenciamento das relacoes com
o cliente.

o Oferecer ferramentas para conhecer

melhor o cliente.
Consolida dados do cliente de varias fontes e

fornece ferramentas analiticas para responder
a perguntas.
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CRM

o Processo que identifica, desenvolve,
integra e focaliza as varias competéncias
de uma empresa na voz do cliente

o Coordena:

o vendas, atendimento ao cliente,
marketing, suporte e outras
funcdes de interacao com o cliente.

o Construgao de relacoes a longo ﬁ@ .
prazo entre comprador e @ CRM 0)

vendedor. t‘ H
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CRM

& Identifique os clientes atuais e potenciais

Diferencie os clientes em termos de suas
necessidades e seu valor para a empresa

Interaja com 0s clientes para melhorar
selu conhecimento

- Customize para cada cliente



CRM

o Sucesso do CRM consiste em:

Identificar o que cria valor para os
clientes.

Oferecer precisamente o que os
clientes querem.

b & ".
VIRIAN
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CRM - objetivos

o Satisfacao do cliente.

Atendimento com qualidade.
Prazos menores.

o Manutencao do cliente.

E mais rentdvel e lucrativo vender para
clientes antigos.

o Eliminar desperdicios com despesas
de marketing.
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CRM - histoérico

o Nao @ uma filosofia nova.

Comeércio atendia de forma personalizada as
pessoas.

O proprio dono do negocio atendia ao cliente:

o Conhecendo-o pelo home, sabendo seus habitos
e preferéncias.

o Crescimento das empresas e grandes
ganhos com a producdao mudaram o foco
para o produto.

Troca-se qualidade por quantidade.



CRM - histoérico

o Nos anos 60, a empresa japonesa
Toyota percebeu a importancia do

consumidor, e passou a ajustar sua
producao de acordo com as
necessidades dos clientes.

Banco de dados do cliente.

o Data da ultima compra (periodicidade na
troca de automoveis).

o Fidelidade do cliente.



L
CRM - histoérico

o Durante muito tempo, CRM foi visto como
exclusivo da industria ou entre empresas.

o Aos poucos, o CRM passou a fazer parte
das organizagoes.

Desenvolvimento de relacionamento e foco no
cliente.

o Ultimos 20 anos, a TI tornou-se mais
acessivel, possibilitando as organizacdes a
criacao de relacionamentos com um
grande numero de clientes.
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CRM - vantagens

Otimizar recursos durante o marketing.
o Publico-alvo.
Reducao de custos.

o Oferecer produto ou servico mais
adequado.

Identificar clientes em potencial.
Feedback dos clientes.

o Qualidade dos produtos e servicos
oferecidos.
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CRM

» Os pacotes CRM mais abrangentes contém modulos para
gestao do relacionamento com o parceiro (PRM) e
gestdo do relacionamento com o funcionario (ERM).

> O PRM usa, em grande parte, os mesmos dados,
ferramentas e sistemas que a gestao do relacionamento
com o cliente, mas seu objetivo € melhorar a colaboracao
entre a empresa e seus parceiros de vendas.

> O ERM lida com assuntos de RH e estritamente
relacionados ao CRM, tais como estabelecimento de
objetivos, gestao do desempenho do funcionario,
remuneracao baseada no desempenho e treinamento.



Os principais softwares
CRM apoiam 0s
processos de negocios
integrando informacdes
do cliente provenientes
de diversas fontes:

CRM

Gestao
de conta

Gestao
de indicacbes

Gestao
de pedidos

Planejamento
de vendas

Vendas
de campo

Analitica
de vendas

Dados do cliente

Marketing

Gestao
de campanha

Gestao de
promogdes de canal

Gestio
de eventos

Planejamento
de mercado

Operacoes
de marketing

Analitica
de marketing

Atendimento

Prestacao
de servigos

Gestédo da
satisfacao do cliente

Gestdo
de devolucdes

Planejamento
de servigos

Call center
e help desk

Analitica
de servigos
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CRM

o Automacao da forga de vendas

Aumentar a produtividade, esforcos em clientes
lucrativos

o Atendimento ao cliente
Aumentar a eficiéncia de call centers, help desks e
equipes de suporte.

Recursos para encaminhar e gerenciar solicitacoes
dos clientes

o Marketing

Cross-selling (venda cruzada): produto complementar
Up-selling (venda a mais): produto de maior valor
Bundling (venda em pacote): produtos combinados



Sim Sim

Receber Obter nformacoe: Apresentar

Nota do Mto Valal’ - # .
sollata;ao # informagodes do cllente mao cliente e fidelidade? ofertqs e servicos
do servico sobre o cliente disponiveis? especiais

Nao I
Encaminhar ao s
agente mais o Resinto

adequado




CRM

CRM Operacional x Analitico

Canais

= Call center

= Site

» Dispositivos sem fio
« Vendas de campo

= Mala direta

= E-mail

= Loja de varejo

= Parceiro

Qutras fontes

= Sistemas legados

» Dados demograficos

= Dados de terceiros

= Dados de campanhas
de marketing

f‘f_.—_:_:_h\'\
]

Data warehouse
sobre clientes

Clientes lucrativos
Segmentos de mercado
Perfis de clientes
Taxas de cancelamento
(churn rates)

Figura 8.11
Data warehouse de CRM

analitico.

0 CRM analltico usa um
data warehouse sobre
clientes, bem como
ferramentas para analisar
dacos cos clientes,
coletados nos pontos ce
contato ca empresa com o
cliente e em outras fontes.



CRM
CRM Operacional x Analitico

Figura 8.11

LN | Data warehouse de CRM
= Call center S analiﬂcu,
= Site : o = analitico usa um
- Dispositivos sem ORUAIS cilentes gastam mais $ ? I
» Vendas de campi Como sdo segmentados os clientes? es, bem como
= Mala direta i nentas para analisar
« E-mail Qual o valor de um cliente para a empresa? 5 cos clientes,

Loja de varejo ~ . Sy
L poladevartle Quem sdo os mais fiéis? 2d0s NOS pontos ce

to ca empresa com o
O que desejam comprar? e e em outras fontes.

Custa mais caro vender para um cliente novo ou
= Sistemas legados

« Dados demograf para um J& existente?
= Dados de terceiros .

» Dados de campanhas
de marketing

Qutras fontes




Exemplo CRM - Graybar Company

o Graybar é lider na distribuicao de produtos elétricos,
de comunicacoes e de rede de alta qualidade.
4.100 fabricantes e 117.000 clientes
Nao vende diretamente para o cliente

o Problema: falta de praticas para analise e
conhecimento dos clientes

Problemas com a distribuicdo para atacadistas e varejistas:
nao conhece seus clientes
o Estudo sugere “estratificacao de clientes”:
Cliente principal
Cliente oportunista
Cliente marginal
Cliente service drain
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Exemplo CRM - Graybar Company

o Estratégia empregada: maior atencao a clientes que
gastavam mais (ndao adequada)
97% clientes com negodcios < $25.000

Pequena % de clientes fazem contas grandes (maior parte
sem atencao)

Quais dos 97% deveriam receber maior atencéo?
Transformar clientes service drain em clientes lucrativos

o Nova estratégia adotada:

Uso de equipes multifuncional (marketing, finangas,
operacdes e SI)

Uso do SAP ERP ja existente para extrair dados e estratificar
os clientes - resultado em planilhas

Necessidade de dados visuais: aquisicdo de software
especifico
Software analitico permitiu dados em tempo real para

estratificacdo dos clientes nas categorias e identificagdo de
melhores clientes



