Universidade do Porto

Faculdade de Engenharia

FEUP

Efficient Customer Response

Relatorio

Sistemas de Negocio Electronico

Bruno Silva ( ee96119@fe.up.pt )
Filipe Mendes ( ee96002@fe.up.pt )
Higino Costa ( ee95136@fe.up.pt )
Nuno Nunes ( ee99043@fe.up.pt )

Departamento de Engenharia Electrotécnica e de Computadores
Porto, 2 de Junho de 2002



Conteudo

(L Introducag

2 Gestao de Relacoes com Fornecedores (SCM)

L.l

Introducag . . . . . . . . ...

2.2

oupply Chamn Management . . . . . . . . . . . . . . . .. ...

2.5

osupply Chain Operations heterence Modef . . . . . . . . . ..

2.4

bullwhip Ettect] . . . . . . . . . . ..o

b Integracao de LCKR no SCIV

p.l

Introducad . . . . . . . . ... e

b.2 A Integracao do ECRno >CM . . . . . . . .. ... ... ...

b Funcionabdades das Terramentas de SCM . . . . . . . . . . ..

p.4

Avaliacao do dCM| . . . . . . . ..o o

A  Apresentacao do concelito de hilicient Customer hesponse

y 1

() _Conceitd

@.2

Razoes para o aparecimento de ECRH . . . . . . . . . ...

a1 (zestao da. Procura

a2 Enablers

U3 (zestao da Otertal

B.2.4 Integradores . . . . . . . . . .. ...

p  Ferramentas de implementacao de ECRH]|

p.l

Introducag . . . . . . . . ..

.2

Previsao, reaprovisionamento e geracao de pedidoyd . . . . . . .

D.o

Processo continuo e de colaboracagd . . . . . . . . . . .. ...

B Tend a Thdiistria

p.1

© 0o o

12
12
13
14
16

18
20
21
23
24
25

27
27
27
28
29



[ Um caso de sucesso de utilizacao de LUK

[rll| Concliusad




Lista de Tabelas

2.1 bullwhip BEfdect] . . . . . . . . . . . . . ..o

Bl Pilares dao F.CH




Lista de Figuras

PT Cadetade SCM . . . . . . . . . . .. . . ... 9
.2 SCOR Suply Chaind . . . . . . . . . . . . .. . ... ..... 10
B.T  Funcionalidades na cadeia de aprovisionamentd . . . . . . .. 16
AT Maodelo ECER Americand . . . . . . . . v v v v v i it it i, 19
B2 Implementacao de ECR . . . . . . . . . . ... ... ... .. 21




Capitulo 1

Introducao

Historicamente, as empresas téem dado uma especial atencao a gestao de re-
Cursos.

No entanto, a interaccao da empresa com o meio que a rodeia é um fac-
tor igualmente importante. De facto, a empresa nao é um meio isolado, e
integra-se como uma parte activa junto dos seus fornecedores e clientes. E as-
sim importante para uma actividade normal de uma empresa, criar e manter
relagoes nao s6 com clientes e fornecedores mas também com concorrentes,
clientes de clientes, consultores, organismos governamentais, etc. A operacao
de uma dada empresa é baseada na criacao de lacos de cooperacao ou de
complementaridade, comunicacao e informagao ou mesmo de conflito e com-
peticao. Esta rede de parceiros de negocio dado que nao pode ser adquirida
como um normal equipamento, exige por parte da empresa um forte investi-
mento que deve ser considerado como um objectivo a ser alcancgado.

No campo do B2B[] é importante assim definir e caracterizar a Gestdo de
Relagoes com Fornecedores (SCM)R.

A gestao de relagoes com fornecedores é entao uma abordagem integrada da
cadeia de fornecimento da empresa cujo objectivo é maximizar a sua capaci-
dade de criacao de valor.

Por outro lado a relagao com o cliente exige uma interligacao de varios aspec-
tos, desde o conhecimento individualizado de cada um até a implementacao
de programas de fidelizacao, passando por uma diferenciacao dos clientes e
pela venda propriamente dita.

Tendo em vista assegurar uma dessas componentes, as empresas devem de-
senvolver novas solucoes que, de uma forma integrada, sejam capazes de dar
resposta as necessidades e expectativas individuais dos clientes. Esse é o
papel do Customer Relationship Management ( CRM), uma abordagem es-

I'business-to-business
2Supply Chain Management



tratégica integrada que visa criar, desenvolver e incrementar relacoes duraveis
e estreitas com os clientes.

Neste relatério pretendemos explicar os conceitos da Gestao de Relagoes com
Fornecedores(SCM), de Efficient Customer Response, a sua integragdo na
SCM, as ferramentas utilizadas assim como as suas principais caracteristicas
finalizando com as tendéncias actuais da industria.



Capitulo 2

Gestao de Relacoes com
Fornecedores (SCM)

2.1 Introducao

Actualmente, devido a enorme concorréncia entre empresas, é necessario que
estas tomem medidas de modo a que se mantenham na lideranca do seu
ramo. Deste modo é importante explicar a importancia do Supply Chain
Management nas empresas actuais.

2.2 Supply Chain Management

A SCM ¢é uma rede que facilita a distribuigdo e transformacao entre enti-
dades de distribuigao ao cliente.

Cada entidade da rede (desde o productor ao cliente final) usa-a de igual
modo.

Para uma eficiéncia nesta rede, é necessaria a troca de informacao entre as
varias entidades, de modo que os custos sejam minimizados e os requesitos
pretendidos sejam cumpridos, tal como é apresentado na Fig. E.1I.

O SCM acaba por ser uma estratégia que junta as aplicagoes de logistica e
foca as transacgoes entre os seus membros. Toda a cadeia de SCM acaba por
ser uma repeticao do esquema na Fig. B, pois cada empresa acaba por ser
productora e consumidora de recursos, nao tendo de ser necessariamente o
productor inicial e o cliente final.

Do ponto de vista de uma entidade da SCM, este pode ser visto como um
unico fornecedor para cada producto, pois é a rede que decide qual a melhor
solucao.

Por tras sao feitas decisoes com base na localizacao, produgao, stocks e trans-
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Figura 2.1: Cadeia de SCM

portes, de modo a que os custos sejam minimizados.

2.3 Supply Chain Operations Reference Model

O modelo SCORJ] é um processo de SCM bastante utilizado na industria.
Ele foca diversos aspectos de uma cadeia de uma empresa :

e O planeamento (plan)
e O fornecimento (source)
e A producao (make)

e A entrega (deliver)

Este modelo coordena estes passos fazendo constantes revisoes das decisoes
de modo a melhorar o desempenho da rede. A agilidade e qualidade do
planeamento destas decisoes é que vao determinar a eficiéncia de toda a
rede. Assim,

!Supply Chain Operations Reference Model
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O Planeamento permite a reserva de productos, prioridade, planea-
mento, requisitos de distribuicao, planeamento do uso de infra-estruturas
para stocks e planeamento das capacidades a longo prazo.

e O Fornecimento trata dos aspectos de como receber e tratar o material
adquirido. Este aspecto também foca os contactos com os vendedores.

e A Producdo trata de aspectos como a obtencao de material necessério
para a producao, tal como a calendarizagao das actividades. Acaba por
ser um planeamento a curto prazo.

e A FEntrega centra-se nos pagamentos, embalamento, configuracoes e
trata também do transporte.

Podemos utilizar varios niveis neste modelo, ou seja, pode haver mais do
que duas entidades no esquema apresentado, pois pode haver mais entidades
entre os fornecedores e os clientes apresentados.

As ligagoes desta rede nao se resumem apenas a entrega de materiais, mas
também existe uma troca de informacoes de modo a ser possivel um melhor
planeamento das actividades de toda a rede.

2.4 Bullwhip Effect

Embora a diminuicao dos stocks traga vantagens, ha contudo uma forte
desvantagem - Uma pequena alteracao da venda dos materiais faz com que
haja uma grande alteracao nos fornecedores. Este efeito é denominado de

10



Bullwhip Effect.
Este problema surge devido a falta de coordenacao das cadeias de informacao
para o fornecedor, sendo assim complicada a sua resolucao. A tnica maneira

Consumer Sales Reniler’s Order io Manufa ture

20
15
10
5

Whaesaler's Orders to Mand abre Manufacturer’s Orders-o Supplier

i |
15
1

h

Tabela 2.1: Bullwhip Effect

de se conseguir minimizar este problema é através da utilizacao de técnicas
de previsao, embora nao seja possivel a eliminagao total deste efeito. No
caso de cadeias em que haja comunicacao reduzida torna-se especialmente
problematico.
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Capitulo 3

Integracao de ECR no SCM

3.1 Introducao

A gestao da cadeia de fornecimento era tradicionalmente apoiada por uma
estrutura de comunicacao nao electronica.

Os vendedores enviavam representantes aos clientes para se aperceber das
suas necessidades.

Os produtores aceitavam encomendas de grossistas que negociavam com
revendedores individuais, para saberem quais os produtos que eram necessarios
e quando.

Os revendedores eram assim a interface com os clientes, providenciando as-
sisténcia na venda.

Hoje em dia todas estas actividades tém sido reformuladas e sao agrupadas
sobre os suportes electrénicos onde claro esta a Internet é a base para todas
as solugoes.

Com a possibilidade de ligacao de pessoas em diversas partes do globo, de
uma forma segura e fidvel, permitindo a troca de informagao quer a nivel de
negécio como de particular.

Surge desta nova base para o negécio e de uma forma quase natural, o uso da
Internet por parte de produtores, distribuidores e clientes para uma melhor
coordenacao de esforcos para a obtencao de produtos e servigos melhores e a
precos mais baixos para os clientes.

O comércio electrénico tradicional estd focalizado no consumidor final e no
produtor final, ou seja nos extremos da cadeia de fornecimento.E a partir
desta visao que termos como B2B, B2C e B2E ganham notoriedade.

Deve ser assinalado que produtos e servigos evoluem nao sé entre estas duas
entidades finais mas ao longo da cadeia de fornecimento.

Ao designarmos uma solugao de comércio electrénico para uma entidade final,
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teremos de ter em atencdo a integracao de apoio ERP] ou outros sistemas
existentes nas empresas.

Adicionalmente, a integragao de sistemas de CRM e SCM conduz a solugoes
completas e integradas de comércio electronico.

Esta integracao foi possivel devido aos avangos verificados nas tecnologias
de planeamento, calendarizacao, mais concretamente com o surgimento das
ferramentas de APSE.

Mostramos de seguida a integracao do ECR no SCM assim como algumas
das funcionalidades das ferramentas e posteriormente um grafico (Fig. B.1
onde podemos ver a aplicacao de algumas dessas funcionalidades na cadeia
de aprovisionamento.

3.2 A Integracao do ECR no SCM

O ECRf ¢ uma cadeia de SCM criada nos meados dos anos noventa, e é
conhecida como uma iniciativa de se juntar a industria (productores e retal-
histas).

E caracterizado pelo aparecimento de novos principios de gestao colaborativa
ao longo da cadeia de fornecimento.

As companhias perceberam que podiam servir os clientes melhor, mais rap-
idamente e com custos menores se trabalhassem em conjunto com os seus
parceiros de negocio.

O ECR tem como objectivo o trabalho em conjunto de modo a satisfazer
totalmente o cliente, proporcionando uma entrega mais rapida e com custos
menores.

No ECR é fundamental termos para o cliente:

e Uma gama variada de productos
e Promocoes que atraiam os compradores
e Novos productos que satisfacam ou excedam as espectativa do cliente

Para os vendedores, os productos e os servigos téem de ser:

e Fornecidos por sistemas eficientes de entrega

e A qualidade seja boa para o preco do producto.

O ECR baseia-se em quatro pilares apresentados na Tab. B-1. O ECR apenas

!Enterprise Resource Planning
2Advanced Planning Scheduling
3Efficient Customer Response

13



Introducao de Promocoes & Range Assortment
novos produtos Prod. Replenishment
e Maior taxa e Melhor divisao e Obtencao mais e Reducao dos
de sucesso do consumidor alvo | facil do producto | pedidos duplicados
e Reducao do tempo | e E uma operacao e Reducao
de entrada de um do SCM do preco
prod. no mercado
e Melhoria da e Necessidade de
qualidade stocks menor
e Reducao dos e Tempo de
pregos entrega menor

Tabela 3.1: Pilares do ECR

foi possivel devido aos grandes avancgos das tecnologias de informacao e o
aumento da quantidade de fluxos de materiais entre paises devido ao mercado
Europeu.

3.3 Funcionalidades das ferramentas de SCM

Planeamento estratégico - Definicao dos produtos a desenvolver, merca-
dos a alcancar, métodos a aplicar na resolucao de conflitos e utilizagao
optima dos recursos.

Desenho da Rede da SCH - Optimizaciao do uso de recursos ao longo da
rede de fornecimento que inclui fornecedores, clientes, localizacao de
centros de produgao e centros de distribuicao, visando optimizar a re-
lacao entre os locais de armazenamento e os custos de transporte.

Previsao e Planeamento da ProcuraP - Recorre a estatistica e as séries
temporais matematicas para prever a procura futura tendo por base o
historial de vendas.

Planeamento das Vendas e das Operagoesf] - Estabelecimento de planos
de operacgoes para producao e vendas, tende por base a procura pre-
vista.

Planeamento de Inventdrioll - Determinacao dos niveis 6ptimos de inven-
tario dos produtos acabados de forma a alcancar os niveis pretendidos
de servigo ao cliente.
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Planeamento da Cadeia de Fornecimentofl - Optimizacdao do uso dos
recursos na producao, distribuicao e transporte, de modo a satisfazer a
procura prevista e actual.

Disponivel para Entregafl - Determinacio se a data de pedido de um
cliente pode ser satisfeita tendo em conta as ordens de encomenda e
os niveis de inventario.

Planeamento de Producao[¥ - Desenvolvimento de um calendério de pro-
ducao condicionado pela disponibilidade de materiais, capacidade da
fabrica e objectivos negociais.

Planeamento de Distribuicaol] - Determinacao do nivel éptimo de in-
ventario de bens acabados, com o fim de satisfazer a procura, tendo em
conta os custos de transporte e a necessidade de afectacao de materiais.

Planeamento de Transporte[] - Optimizacio do fluxo de materiais que
permita minimizar os custos de transporte e/ou maximizar a utilizacao
das frotas de transporte.

Calendarizacao da Producaold - Determinacao da sequéncia éptima das
ordens de producao com base nos atributos dos produtos, capacidades
de centro de trabalho e fluxo de materiais.

Calendarizacao de Envio de Encomendas[d - Determinacio do timing
optimo e do processo de envio para satisfazer a data de entrega no
cliente.

Colaboragao Inter-Empresariall - Colaboracao entre clientes e fornece-
dores no desenvolvimento de planos de actividade ao nivel da producao
e aprovisionamento.

Na Fig. B é possivel ver algumas das funcionalidades que software para
SCM realiza.
E possivel demarcar funcionalidades entre modulos de planeamento e moédu-
los de gestao da execugao. Médulos como fornecimentos, producao, armazém,
transporte, etc., parecem-nos familiares mas sozinhos nao sao SCM.
A for¢ca do SCM é a de usar os dados no sistema para optimizar o processo
de planeamento. Dai que mdédulos como o do planeamento da rede de fornec-
imento, o de ATP, inventéario de vendas sejam deste tipo.
A integracao de todos estes modulos, planeamento, execucao e gestao € a o
ponto forte das solucoes de software apresentadas pelas principais empresas
do ramo.

15



Plano & Optimizagfo do processo de aprovisionamernto

Flano da rede de formecimento

Desenvolvimento ATP Global
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Figura 3.1: Funcionalidades na cadeia de aprovisionamento

3.4 Avaliacao do SCM

Segundo varios estudos, na grande maioria das empresas os gastos em logis-
tica sao gastos em transporte de produtos dos produtores para os centros de
distribuicao ou retalhistas.

E esta uma das principais razoes que estas empresas sao aconselhadas a usar
software de suporte a SCM ou os custos de distribuicao serao em média 10%
mais elevados com despachos, ordens de abastecimento baixas e desequilibrios
nos inventarios.

Quando as empresas adquirem software de apoio a sua logistica, estes pontos
merecem grande atengao.

A definicao de SCM ¢é dificil de encontrar sem que se misture com outros con-
ceitos ja existentes como por exemplo ERP ( Enterprise Resource Planning),
dando facilmente origem a pergunta, FRP versus SCM . Qual a diferenca?
No site de uma conhecida empresa de solugoes de software para a resolucao
destes problemas, podemos encontrar uma descricao do SCM como "SCM
permite-nos tomar decisoes ao longo da cadeia de aprovisionamento, desde
a aquisicao dos materiais para a producao até a distribuicao dos produtos ao
consumidor.”

Esta pequena defini¢ao podia ser uma frase de publicidade a um dos produtos
oferecidos por outra grande empresa de software, a SAP referindo-se ao SAP
R/3.

A definicao da linha de produtos da Rhythm é um pouco diferente: “O planea-
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mento da cadeia de aprovisionamento da Rhythm proporciona capacidades
de planeamento a companhias em diversas industrias. O planeamento e op-
timizacao € continuo e sem rupturas integrando todas as fungoes ao longo
da cadeia. FEle vai alem dos tradicionais solugoes de planeamento como
o MRP(Manufacturing Resource Planning) e DRP (Distribution Resource
Planning) considerando simultaneamente as encomendas, capacidades e ma-
teriais.”

Esta ultima definicao da-nos uma ideia da grande diferenca entre os sistemas
de ERP e SCM.

A grande vantagem de SCM em relagao ao ERP reside no facto de as tabelas
usadas em ERP serem consideradas de uma origem estatica e considerando o
planeamento de capacidades e as variagoes nas encomendas separadamente,
o SCM difere neste ponto ao considerar as principais varidveis simultanea-
mente e com a capacidade de simular em tempo real ajustamentos a estas
variaveis.

Os sistemas de SCM sao pois concebidos para tomar decisoes correctas ao
longo da cadeia de aprovisionamento através da sua capacidade para obter a
informagao em tempo real ao longo de toda a cadeia.

Os sistemas de ERP nao tratam informagao em tempo real da cadeia, con-
tendo pelo contrario informacao estatica relacionada com subsecgoes da cadeia.
Tomar decisoes apoiado num sistema de ERP pode demorar varias horas,
quando num sistema de SCM isso pode ser conseguido em apenas minutos
ou segundos.

Mostramos de seguida algumas das funcionalidades oferecidas por sistemas
de software dos principais vendedores de ERP.

Planeamento de encomendas - Tem em atencgao as prestacoes passadas
e o histérico das trocas para determinar quanto produzir.

Planeamento de provisoes - Cobre as necessidades de reaprovisionamento
e garante que os stocks se encontram em niveis apropriados.

Planeamento de produgao - Tem em atencao os recursos disponiveis e
elabora um calendério de producao baseado em variaveis e restricoes
do mundo real.

Planeamento de transporte - Trata a relacao custo-eficiéncia para encon-
trar o melhor método para o armazenamento e transporte.

17



Capitulo 4

Apresentacao do conceito de
Efficient Customer Response

4.1 O Conceito

O ECR caracteriza-se por:

e Processo de melhoramentos planeados na SCM com o objectivo de
coordenar os sistemas para que os stocks de reserva sejam minimizados
e a procura seja satisfeita numa base "mesmo a tempo”|[].

e Sistema de distribuicao que visa optimizar a cadeia de fornecimento
através da redugao do nivel de stocks, do aumento da frequéncia e
rapidez das entregas e da automatizacao dos processos de encomenda
e de controlo de existéncias[?].

e Estratégia da industria grocista, na qual, distribuidores, fornecedores e
intermedidrios (retalhistas) trabalham em conjunto para providenciar
um melhor pre¢o ao consumidor|3].

O modelo do ECR Americano que tenta atingir o objectivo de satisfazer as
necessidades dos consumidores através de um processo de quatro partes é
apresentado na Fig. 1.

Gestao de Categorias - conjunto de operacoes que visam conhecer e com-
preender as exigéncias do cliente: optimizacao de inputs, promocoes e
estabelecimento de infra-estruturas.

Reposicao Eficiente - conjunto de técnicas que, utilizadas conjuntamente,
permitem o reaprovisionamento do cliente, tendo em conta a sua procura
real.

18
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Tecnologias de Suporte - tecnologias que permitem a recolha de dados
relativos aos fluxos fisicos e de informacao no ambito da cadeia de
fornecimento, o processamento e a troca de dados entre parceiros, tor-
nando assim possivel alcancar a eficiéncia e a eficacia pretendida para
o sistema de distribuigao.

Promocao Eficiente - consiste em harmonizar as actividades de promocao
entre o produtor e o retalhista, pela comunicacao de beneficios e valor.

Estas quatro areas devem ser consideradas como grupos de trabalho in-
terorganizacionais e interdepartamentais. Em vez de funcionarem separada-
mente, o ECR propoe a criagao destas quatro areas dentro das companhias
participantes.

As tecnologias de suporte, como sistemas de informagao e processos mel-
horados de negécio, devem ser utilizadas para o correcto funcionamento do
ECR. A transformagao destes departamentos para solucoes interorganiza-
cionais elimina as perdas financeiras e burocraticas dentro dos canais e enco-
raja os membros da equipa a trabalhar para aumentar os resultados de todo
o canal.

Individualmente, estes métodos sao bem conhecidos e documentados para
melhorar a eficiéncia, mas quando aplicados ao ECR existem algumas difer-
engas:

e No ECR eles sao aplicados em conjunto e nao individualmente

e O seu efeito ¢ sentido em toda a cadeia de fornecimento e nao apenas
nos negocios individuais de um dos parceiros de negécio.

4.2 Razoes para o aparecimento de ECR

Os mercados estao a estagnar, a competicao a aumentar e a tornar-se mais
complexa, a tecnologia a evoluir rapidamente, as empresas concentram-se
mais nos seus negdécios internos, o negocio esta a tornar-se mais global.

Ao mesmo tempo os consumidores estao mais sofisticados e exigentes rela-
tivamente a uma maior escolha, melhor servigo, produtos mais frescos, de
melhor qualidade, seguros e com maior valor comercial.

Para lidar com esta situacao, as companhias necessitam de se unir com os
seus parceiros de negocio para combinar as suas capacidades e assim oferecer
ao consumidor um servico melhor, mais rapido e a um prego menor.

Na Fig. B encontram-se esquematizadas os principais aspectos na imple-
mentacao de ECR.
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4.2.1 Gestao da Procura

Cobre progressos nos seguintes pontos:
e Desenvolvimento de uma estratégia clara;

e Ordenacao de todos os processos de suporte;

Desenvolvimento da tecnologia de informagcao de suporte;

Clarificacao das relagoes de negécio da organizagao;

e Assegurar que a organizacao consegue lidar com os processos de Gestao
da Procura.

Esta estratégia pode aumentar os custos associados, mas este aumento é
normalmente compensado pela reducao de custos nas actividades de venda e
marketing e pelos beneficios do aumento da procura.

Racionalizagao das Classificagoes - Alinhamento das estratégias de clas-
sificagao com as necessidades e objectivos de cada categoria e entao
seleccionar ou eliminar determinado produto. Frequentemente levam a
grandes melhorias na satisfagdo do consumidor. Para melhorar, con-
centrar em:
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e Perceber o papel de cada categoria com os intermediarios ou pro-
dutores;

e Assegurar que a classificagao reflecte a estratégia do produtor e
dos intermediarios;

e Eliminar maus inventarios;

e Melhorar a apresentacao de cada categoria.

Optimizacao das Promocgoes - Alinhamento das estratégias de promocao
com as necessidades e objectivos de cada categoria e entao escolher pro-
dutos especificos para serem promovidos, plano de promocoes e realiza-
cao de eventos de acordo com esta estratégia. Melhorar a eficiéncia das
promocoes, incluindo a eficiéncia do processo e a redugao dos tempos
de resposta. Optimizar as promocoes é importante porque:

e Muitas actividades promocionais sao reconhecidamente ineficientes;

e Os intermediarios e os produtores consideram que as promocoes
sao demasiado complexas para serem analisadas;

e Uma andlise mais detalhada do efeito das promocgoes no compor-
tamento dos consumidores pode resultar em maiores beneficios.

Optimizacao da Introdugao de Novos Produtos - Alinhamento das es-
tratégias de promocao com as necessidades e objectivos de cada catego-
ria e entao escolher produtos especificos para serem introduzidos, plano
de promocoes e realizagao de eventos de acordo com esta estratégia. A
poupanca produzida por este conceito depende do volume e importan-
cia dada aos novos produtos em cada categoria. Para melhorar este
conceito deve-se:

e Perceber a necessidade para os produtores, intermediarios desen-
volverem e melhorarem a percepc¢ao das necessidades e desejos dos
consumidores para evitarem o fracasso de um langamento;

e Criar modos de eliminar a complexidade e reduzir o tempo e o
custo associados ao langcamento de novos produtos.

E dificil de implementar devido a falta de confianca e a dificuldade de
antecipar o sucesso do novo produto junto dos consumidores antes do
seu lancamento.

Criacao do Valor do Consumidor - Criar um valor para os consumidores
como a principal chave para gerir os negdcios correntes e desenvolver
novas solugoes e canais para o futuro. E fundamental ter uma base de
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dados detalhada e fiavel sobre os consumidores que sera usada para o
desenvolvimento e implementagao da estratégia a usar, para o suporte
das decisoes diarias, para a avaliacao das acgoes comerciais e para a
comunicagao interactiva com os consumidores alvos ou determinado
segmento de consumidores.

4.2.2 FEnablers

Desenvolvimento da identificacao de um produto, da gestao de dados, do
processamento das capacidades que sao necessarias para permitir uma comu-
nicacao precisa e a tempo e do registro do fluxo de bens entre os parceiros
de negécio. As prioridades sao:

Electronic Data Interchange (EDI) - necessario para comunicar facil-
mente e gerir ordens, entregas, chegadas e pagamentos, nao s6 dentro
da mesma empresa, como também entre parceiros de negdocio.

Base de dados de consumidores - a principal arma para verificar a efi-
ciéncia dos processos de procura e oferta.

Principios de Comunicagao e Dados Comuns - Uso das tecnologias para
permitir uma comunicacgao eficiente do estado do produto, da reposigao
de produtos e de dados entre parceiros de negocio. Incluem os enablers
como EDI, EFT, Identificacao do Produto, e Principios de Comuni-
cacao Electrénica como a Internet e Intranets. Algumas consideragoes
para o bom funcionamento deste item:

e Uso de codigos standards para a identificacao dos produtos e da
sua localizacao;

e Uso destes codigos tanto internamente, como entre parceiros de
negocio;

e Uso e integracao do EDI para esta uniformizacao de dados e trans-
feréncia de informacao. Permite partilhar as caracteristicas dos
consumidores e marcas; obter informacao para planear entregas e
repor produtos; partilhar informagao sobre promocoes de produ-
tos;

e Uso de Internet e Intranets para comunicagao rapida e a um baixo
custo entre parceiros de negocio.

Medicao do Custo/Lucro e do Valor e Activity Based Costing (ABC)
¢ uma metodologia de custos que relaciona os custos dos items de
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acordo com a actividade em que ocorrem. Assim, as actividades
sao vistas como a principal causa dos custos em vez dos produtos
ou servigcos. Esta nova forma de trabalhar de acordo com o ECR
reduz os custos totais na Cadeia de Fornecimento.

e Consumer Value Measurement relaciona o valor apresentado aos
consumidores com o valor recebido dos consumidores. Inclui cinco
passos fundamentais unidos através de trés processos de medicao:

— Objectivo do negdcio e planos ligados ao valor entregue aos
accionistas: processo de planeamento de negdcio usado ac-
tualmente nas empresas;

— Planos comerciais e accoes ligadas com o valor recebido dos
consumidores: processo usado para definir e gerir as acgoes
comerciais, incluindo os indicadores e métodos recomendados
para estimar e medir o valor recebido dos consumidores;

— Processo usado pela empresa para perceber os desejos dos con-
sumidores e a sua percepcao de como os productos satisfazem
esse desejos.

4.2.3 Gestao da Oferta

Ha quatro conceitos base, cada um deles dirigido a um diferente aspecto da
necessidade de existir uma rapida e eficiente reposi¢ao de produtos na Cadeia
de Forneceimento.

Estratégias e Competéncias da Oferta - Envolve progresso dos seguintes
itens:
e Desenvolvimento de uma estratégia clara;
e Colocacao de todos os processos chave de suporte no sitio;
e Desenvolvimento de tecnologia de informacao de suporte;
e (Clarificacao de como a empresa ird desenvolver as relagoes de
oferta com os parceiros de negécio.

Estes itens devem ser desenvolvidos em paralelo.

Reposicao Responsavel - Aplicacao de métodos de distribuicao que in-
tegrem o fluxo de produtos desde as linhas de producgao até ao con-
sumidor, usando a procura actualizada do consumidor para conduzir a
reposicao, levando a niveis altos de servigo e a nives de gestao de custos
e inventorio. Este conceito baseia-se na parceria entre os membros do
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canal de distribuicao para repor os produtos atendendo a uma procura
actualizada e prevista. Assim é a procura dos consumidores que co-
manda as ordens de reposicao e transporte dos produtos. Um sistema
automatico de encomendas aos intermedidrios requere por parte das lo-
jas uma capacidade de previsao da procura semanal, mensal, de acordo
com as promocoes ou as épocas do ano.

Exceléncia Operacional - Foca os processos, métodos e ferramentas disponiveis
para monitorizar e aceder as fontes dos problemas e achar as resolucoes.
Aplicacao de métodos de gestao para aumentar a confianca e seguranca
das operacoes como por exemplo a quebra de stocks, produtos defeitu-
osos, entregas atrasadas e erros administrativos. O impacte da quebra
de confianca e seguranca na Cadeia de Fornecimento reflecte-se na ex-
isténcia de produtos disponiveis ao consumidor e no seu custo acrescido.

E por isso um pré-requisito fundamental para uma reposigao eficiente.

Integracao da Oferta comandada pela Procura - Métodos de planea-
mento e controle que coordenam e sequenciam a matéria-prima, o em-
balamento e a frequéncia e quantidade de oferta dos produtos com a
procura actual da Cadeia de Fornecimento que abastece as lojas, origi-
nando niveis de inventério minimos e uma resposta rapida. Consiste em
sincronizar a oferta de producao e compra dos produtos com a oferta
da cadeia de procura. Ou seja, é necessario produzir os produtos a taxa
requerida para satisfazer a procura pelos consumidores.

4.2.4 Integradores

Adicionam conceitos realmente integradores a plataforma do ECR. Consistem
em dois conceitos: Collaborative Planning Forecasting and Replenishment
(CPFR) que é a ultimo passo para a Reposicao Responsavel e E-Business
Business to Business que explora novas maneiras de negociar usando as redes
standards piblicas. Inicialmente estes dois conceitos sao independentes, mas
depois de totalmente implementados serao integrados numa solucao hibrida.
Para desenvolver este processo de Integradores podemos criar um mercado
electronico para compras e vendas ou um ambiente electrénico para a previsao
da procura e planeamento e reposicao.

Collaborative Planning Forecasting and Replenishment - Consiste em
por os parceiros de negdécio a trabalhar conjuntamente para melhorar o
planeamento da Cadeia de Fornecimento através de um fluxo de infor-
macao fidvel e no tempo certo. O CPFR tem capacidade para fornecer
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um aumento nas vendas, maior eficiéncia administrativa e maior cash-
flow. Para o bom funcionamento deste processo devem ser utilizadas
as funcionalidades dos sistemas de Advanced Planning and Scheduling
(APS) que incluem a optimizagao dos niveis de stock, o planeamento
da distribuicao e a quantidade necessaria para as promocoes.

E-Business Business To Business - Consiste na utilizacao de processos
electronicos e tecnologias para efectuar as transaccoes comerciais e a
migragao de informagao com todos os parceiros de negécio na cadeia.
Podem ser distinguidas quatro areas diferentes:

E-Procurement - Inclui algumas aplicagoes que podem ser usadas
pelas empresas para aumentar bastante a sua funcao de aquisicao;

E-Supply Chain - Consiste na comunicacao automética business to
business entre os consumidores, fornecedores e outros parceiros,
utilizando a Internet;

E-Customer Relationship Management (E-CRM)

E-Human Resource Management (E-HRM) - Implementagao dos
servicos dos empregados e das relagoes entre as organizacgoes de re-
cursos humanos, os seus fornecedores e clientes, usando o negécio
electroénico.
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Capitulo 5

Ferramentas de implementacao

de ECR

5.1 Introducao

Os problemas logisticos com os quais as empresas mais se deparam podem
ser ultrapassados através da implementagao de uma estratégia de ECR - Effi-
cient Costumer Response. Nesta seccao explica-se os diferentes médulos e as
varias ferramentas que a internet e as novas tecnologias colocam a disposicao
de comerciantes para satisfacao de clientes.

A internet e as novas tecnologias permitem optimizar o servico logistico,
através de um conjunto de factores: diminuicao de roturas de stock, elim-
inacao de atrasos, criacao de maior espaco no armazém para produtos de
maior rotacao, reducao dos custos de transporte e administrativos, optimiza-
cao da planificacao da producao, reducao da manipulagao de encomendas e
diminuigao do picking (ou seja, diminuicao das entregas faseadas).
Optimizando a logistica, cria-se clientes mais satisfeitos, uma vez que tém
acesso a um servigo de tal forma eficaz que corresponde as expectativas por
eles criadas. Por sua vez, essa satisfacao traduz-se em (maior) fidelizagao.

5.2 Previsao, reaprovisionamento e geracao
de pedidos

O ECR engloba varios médulos que, a serem utilizados, podem tornar ainda
melhor um servico de venda e distribuicao:

Modédulo de previsoes - Funciona de forma simples: apds ser recepcionada
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a informacao relativa a cada referéncia, venda, rotura de stock ou pe-
dido em curso, é aplicado, ao histérico de vendas, um modelo estatistico
de previsao. Assim podem ser evitados erros futuros, baseados em casos
de precedéncia.

Modédulo de reaprovisionamento - Aqui é calculado o estado reaprovision-
amento, para que assim se consiga uma optimizagao do nivel de servico
e inventdrio, necessaria para satisfazer as necessidades dos clientes.

Modédulo de geragao de pedidos - Para alcancar uma diminuicao dos cus-
tos de transporte, o sistema gera o pedido final, para que o camiao ou
outro meio de entrega seja carregado adequadamente, entregando toda
a encomenda de uma s6 vez. E a tal diminuicao do picking de que se
falou anteriormente.

5.3 Processo continuo e de colaboracao

O ECR impoe a necessidade de um reaprovisionamento continuo - ou Con-
tinuous Replenishment Program (CRP). Ou seja, o conjunto de préaticas de
trabalho entre fabricante e distribuidor, que permite que o processo de re-
abastecimento de produtos se realize com base na saida real do armazém ou
da loja. Sendo assim, o estabelecimento de uma cooperacao entre produtor
e distribuidor é fundamental para optimizar a cadeia de abastecimento.

No entanto, o CRP por si s6 nao chega, é aqui que surge o CPFR, Col-
laborative Planning Forecasting and Replenishment, um sistema de reaprovi-
sionamento integrado - "até a prateleira- que se baseia em dados de venda
reais e se apoia numa colaboracao estreita entre a drea Comercial (planea-
mento conjunto das promocoes e introducao de novos produtos, com base no
conhecimento da categoria) e a cadeia de abastecimento (CRP com base em
dados e informagao comercial).

Os objectivos do CPFR sao a satisfacao total do consumidor através da inte-
gragao do conhecimento do distribuidor e fabricante, conseguindo a diminuigao
de erros na previsao de vendas - gracas ao ajuste e validacao dessas mesmas
previsoes, e a comunicagao de todas as actividades especiais - e 0 aumento
da qualidade do servigo, com uma maior partilha de informagcao e uma colab-
oragao estreita entre os departamento implicados na cadeia de abastecimento.
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5.4 Outras ferramentas do ECR

Por outro lado, além do CRP e do CPFR, também faz parte do ECR uma
boa gestao de pedidos, o que inclui os e-catalogs, o e-CRM e o EDI.

E-catalogs - Um catalogo electrénico de produtos contém informagao padronizada,
dados técnicos - como a designacao do produto -, cédigo de barras cor-
respondente, dados logisticos, galeria de produtos, especificagoes técni-
cas e de seguranca. Trata-se de uma ferramenta essencial para o pleno
funcionamento da logistica e das vendas de uma empresa. Neste catal-
0go, acessivel aos clientes da empresa, encontram-se registados todos
os produtos disponiveis, em actualizacao permanente. Esta ferramenta
garante uma reducao da manipulacao dos dados, seja na introducao
manual, no tempo de criacao e actualizacao ou mesmo na eliminagao
de erros. Assim, uma empresa pode fornecer informacao completa dos
produtos, em tempo real, aos seus clientes, conseguindo uma diminuigao
de custos administrativos.

eCRM na area de supply - Desta area fazem parte o seguimento de pe-
didos, facturas e notas de crédito relacionadas com actividades comer-
ciais, a gestao de reclamacoes e a informagao - seja relativa a produtos
(novos langamentos), seja sobre a equipa. O tratamento automatico
de pedidos (informacgao sobre os pedidos sem contacto humano, infor-
mando o estado de cada um), a conferéncia automética de facturas, a
qualidade, a frequéncia e a velocidade de actualizagao de informagao
sao assim facilitadas.

EDI - O Electronic Data Interchange - ou EDI - é a transferéncia de dados
entre empresas utilizando redes como a internet. Permite a integragao
de toda a informagao logistica em formato electronico, a criagao de pedi-
dos, guias de remessa e facturas electronicas e respectivas confirmacoes.
Os beneficios concentram-se na diminuicao da interferéncia manual do
processamento de pedido, eliminagao de erros na introducao de pedidos
e consequente diminuicao de custos administrativos.
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Capitulo 6

Tendéncias da Industria

Um grande nimero de importantes tendéncias estao a mudar a industria de
SCM. Os principais vendedores de ERP estao a reagir a popularidade do
software de SCM reparando ou criando novos produtos de SCM. Isto sem
descurar aspectos como o preco dos produtos, uma melhor integragao e com
as melhores funcionalidades que se podem encontrar em SCM.

Por outro lado os produtos estao a ser criados com a Internet como base, com
interfaces web para os clientes, catdlogos web e com as transagoes a serem
efectuadas através da Internet ao invés dos caros e complicados sistemas de
EDI (Electronic Data Interchange).

Os softwares de SCM e ERP estao também a ser desenvolvidos de forma mais
modular para que se possam ligar a componentes de diferentes vendedores
de uma forma mais facil do que o que acontecia no passado quando os soft-
wares de ECR e SCM eram pacotes monoliticos de cédigo que tinham de ser
tratados no seu todo e dificeis de integrar.

Vamos agora analisar software de SCM de varios vendedores. Alguns destes
vendedores sao especializados em software de SCM enquanto outros sao es-
pecializados em software de ERP mas apresentam também uma linha de
produtos de SCM. Iremos apresentar as linhas estratégicas dos vendedores
assim como as principais funcionalidades dos seus produtos.

6.1 Manugistics

A Manugistics tem seguido uma estratégia de continuamente ir adicionando
funcionalidades aos seus produtos, respondendo as necessidades de tecnologia
por parte das empresas.

Tém também feito parcerias com vendedores de ERP como Oracle, Baan,
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JD FEdwards e Glovia para oferecer componentes de SCM com a melhor
tecnologia do momento oferecida por esses vendedores.

A sua linha de produtos é composta por produtos de SCM com as seguintes
funcionalidades:

Planeamento de encomendas

Planeamento de reaprovisionamento

Planeamento de producao

Planeamento de transporte

Navegacao na cadeia de reaprovisionamento
e Ferramenta de trabalho para o SCM baseada na Internet (NetWorks)

Esta tltima funcionalidade inclui cinco propostas, que vao desde planea-
mento de encomendas e previsao, ATP (available-to-promise) e CTP(capable-
to-promise) em tempo real, local de entrega, planeamento dos materiais e
planeamento de reaprovisionamento. Isto é sao propostas parecidas com as
interfaces em Java que estao a ser desenvolvidas pelos vendedores de ERP
nas suas linhas de produtos.

6.2 12

Esta empresa tem uma estratégia muito parecida com a da Manugistics. Tém
adquirido empresas de solugoes de logistica para poder aumentar as capaci-
dades da sua linha de produtos para além do planeamento da producao.
Foram também constituidas aliancas com vendedores de ERP e criadas parce-
rias com empresas de consultadoria para poder ser oferecido um produto mais
integro.

A empresa na venda dos seus produtos faz uma previsao dos lucros que o seu
cliente ira ter com a implementacao de SCM para obter o preco do produto,
sendo que ¢é obviamente um critério subjectivo.

Passamos a descrever as principais funcionalidades dos seus produtos:

e Planeamento de encomendas
e Planeamento de distribuicao

e Planeamento de producao
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e Planeamento de transporte

e (Calendarizacao avancada

e Integracao de datas

e Visao compreensiva de todo o processo de SCM

e Servigos ao cliente baseado na gestao de excepcoes

e Suporte integrado para VMI, ECR e reaprovisionamento continuo
e Simulagoes rapidas de (what-if)

e Interfaces e relatérios flexiveis

Este software parece numa analise rapida mais completo do que aquele que é
oferecido pela manugistics uma vez que estao incluidas mais funcionalidades,
mas esta maior sofisticacao tem o seu preco que se traduz por uma maior di-
ficuldade de utilizacao, sendo por isso que existirem poucas pessoas capazes
de implementar este software.

Este software nao é tao fortemente integrado como o seu markting o acla-
mava, como ficou demonstrado na implementacao em algumas empresas onde
apareceram diversos problemas.

Empresas como Baan, Sap , Peoplesoft e Oracle forneciam software de ERP
e estao todas elas a integrar mais e melhores ferramentas nos pacotes de
software que tém para apresentar aos clientes. Todas elas apresentam ja as
funcionalidades que apresentamos nas empresas Manugistics e 12, muito de-
vido a parcerias com estas ultimas visto estas estarem focalizadas em SCM.
Dai que a qualidade dos produtos de SCM oferecidos pelos vendedores de
ERP(Baan, Sap,E) esteja a atingir o nivel de Manugistics e I2.

Podemos apds uma analise as ofertas das principais empresas vendedoras de
solugoes de SCM concluir que as principais funcionalidades de SCM sao ofer-
ecidas por todas. E possivel verificar também a crescente preocupacao com
os interfaces com clientes através da web e a Internet a ser a base de desen-
volvimento dos produtos. As escolhas por cada um deles deveram ser por
isso ser baseada em capacidade de integracao com produtos ja em utilizacao
e preco.
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Capitulo 7

Um caso de sucesso de
utilizacao de ECR

O conceito de ECR, (Efficient Consumer Response), comegou a ser imple-
mentado no Brasil em 1997 através da fundagao da Associagao ECR Brasil.
Esta fundacao tinha como primeiro objectivo fazer com que as industrias,
distribuidores e comerciantes trabalhassem em parceria para eliminar custos
excedentes da cadeia de abastecimento e proporcionassem assim maior satis-
fagao ao consumidor.

O ECR tem assim por objectivos tornar a cadeia mais agil, reduzindo os cus-
tos totais no sistema, dos stocks e dos bens fisicos, podendo assim oferecer
ao consumidor a possibilidade de escolher produtos mais frescos, com melhor
qualidade e melhor preco.

As organizacoes maiores de uma forma quase natural, tanto devido a questoes
culturais como financeiras, assimilam e adquirem mais rapidamente as novas
tecnologias, razao pela qual a Associacao ECR Brasil espera que todas as
empresas independentemente do tamanho, adiram ao sistema.

Para tentar demonstrar os ganhos com a adopc¢ao do sistema, foram lanca-
dos projectos pilotos em varios estados do Brasil, para também poderem
demonstrar que a utilizacao de ferramentas de ECR podem ser aplicadas
com sucesso também em pequenas e médias empresas.

Estes projectos foram langados utilizando modelos bem sucedidos em grandes
redes de grossistas, adaptando-as para poder mostrar que também podiam
funcionar com bons resultados em empresas de menor dimensao.

Estes projectos foram implementados nos anos de 1999 e 2000 e desde logo foi
possivel constatar pelos responsaveis do projecto alguns factos importantes.
Antes da utilizacao do EDI o processo de compra e reabastecimento dos su-
permercados era muito empirico, quando a mercadoria nao vinha de acordo
com a solicitacao, o pedido era aceite. A empresa negociava o valor, a quanti-
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dade e o prazo de entrega com o fornecedor, mas caso nao fossem cumpridas
as exigéncias, o supermercado aceitava o pedido pois nao existiam ferramen-
tas de gestao para realizar o controlo necessario, resultando em prejuizos.
Outro facto que mereceu atencao dos dinamizadores do projecto foi a neces-
sidade de consciencializar os funcionérios do departamento de compras sobre
as novas formas de trabalho, para que a ideia de que a digitalizacao de pro-
cessos provocara despedimentos nao tenha fundamento mas antes criar antes
a ideia de que iria ser possivel dispor de mais tempo para outras actividades
como por exemplo avaliagao e identificagao dos produtos que se adequam
mais a loja e estarem mais atentos as novas tendéncias do mercado, entre
outras coisas.

Uma das empresas que aderiu ao projecto-piloto, o Supermercado Barao,
com duas lojas e cerca de 150 funcionarios teve ainda de passar por uma mu-
danca de mentalidade por parte dos seus funcionarios para participar neste
projecto-piloto. A experiéncia foi bem sucedida, de tal forma que ainda hoje
¢é utilizado a troca electronica de dados para realizar encomendas.
"Decidimos participar do projecto-piloto EDI para melhorar o nosso processo
de compras e tornd-lo mais rdapido, confidvel e com menores custos. E as re-
spostas foram tdao positivas que, atualmente, ainda utilizamos esse conceito.
Além de proporcionar maior agilidade ao nosso processo de compras, o EDI
reduziu a zero o erro de lancamento das notas fiscais e permitiu que a nossa
base de informacoes fosse alimentada corretamente. Com isso, deixamos de
enfrentar o problema de falta de mercadorias nas gondolas e conseguimos
reduzir o preco final dos produtos para o consumidor”

E notério neste testemunho de um responsavel da empresa o sucesso que
representou a iniciativa e as vantagens resultantes do uso de novos conheci-
mentos aliadas a novas tecnologias.

7.1 Conclusao

O Business to Business possibilita as companhias a partilha segura de in-
formacoes criticas ao seu negécio, tais como, previsao de vendas, planos de
promogao, etc, com o objectivo de optimizar os recursos entre compradores
e vendedores. Através desta troca de informagao com os seus parceiros de
negdbcio € possivel as empresas aperceberem-se de potenciais problemas tais
como alteracoes nas previsoes de vendas ou alteracoes na disponibilidade de
um dado produto, e assim reorganizarem as suas opgoes.

Numa comunidade de trocas, a partilha de informacao garante escolhas mais
acertadas. O acesso aos dados dos fornecedores, a sua analise tendo em vista
possiveis rupturas de stock permite uma cooperacao entre empresas como
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uma equipa. Os produtores através do acesso a previsao de vendas, reorga-
nizar os seus planos de trabalho. Os retalhistas tendo acesso aos planos de
producao, podem informar os seus clientes da previsao de um produto, ou
através da procura real dos clientes, informar os produtores. O resultado :

e Menor inventario

e Menores custos

e Aumento de vendas
e Maiores lucros

A colaboragao entre empresas representa um proximo passo na cadeia de
fornecimento. Com as tecnologias actuais, existem vantagens quer para o
fornecedor quer para o vendedor. Os fornecedores obtém uma menor tempo
de escoamento do seu produto, mais vendas, e uma maior satisfacao dos seus
clientes (os vendedores). Os vendedores obtém uma maior capacidade de
vendas aliadas a maiores lucros e também uma maior satisfagao do cliente
final.

Com a evolugao dos mercados espera-se ainda mais beneficios levando a uma
vantagem competitiva as empresas que actuam agora para se preparar para
o futuro.
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