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CRM vs ERP: N
Qual é a diferenca?
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OrganizacOes que procuram automatizar os principais processos empresariais
geralmente analisam duas solucOes de softwares fundamentais: Sistema Integrado
de Gestao Empresarial (ERP) e Gerenciamento de Relacionamento Com o

Cliente (CRM).

Enquanto o ERP ajuda as empresas a administrar negdcios bem-sucedidos
conectando seus sistemas financeiros e operacionais a um banco de dados central,

0 CRM ajuda a gerenciar como os clientes interagem com suas organizagoes.

A verdade é que ambos servem como repositorios de dados vitais. Além disso,
tocam varios departamentos e, embora muitas vezes se baseiem na mesma
plataforma, acabam funcionando também com sistemas separados que sao

integrados onde necessario.

Este ebook ajudara a identificar as principais caracteristicas do CRM e do ERP,

como eles diferem e como identificar qual deles pode apoiar sua organizacao.
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O QUE E CRM?

BENEFICIOS DO CRM

Em suma, CRM é um software que gerencia todas as maneiras como um cliente
interage com uma organizacao. Inicialmente, esses recursos foram desenvolvidos
para departamentos de vendas e por vezes eram conhecidos como automacao da

forca de vendas (SFA).

Outros sistemas logo foram desenvolvidos para gerenciar as interacoes de
marketing e atendimento ao cliente, particularmente no call center - ou SAC, como
passou a ser chamado -, uma vez que o telefone se tornou apenas mais um canal

de atendimento ao cliente.

Por meio de aquisicdo e desenvolvimento, os fornecedores de software
comecaram a combinar todas essas disciplinas em uma estrutura abrangente,
chamada de gerenciamento de relacionamento com o cliente. O gerenciamento de
desempenho de vendas e a compensacdo de incentivo de vendas também estao
incluidos em alguns sistemas de CRM, mas frequentemente sao vendidos em

separado devido a sua complexidade.
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A principal promessa do CRM é dar a organizacao um repositério central de todos
os dados dos clientes, acompanhando todas as suas interacdes. Armadas com
essas informacdes e usando fun¢des de andlise, as organizacdes podem tomar
decisdes mais embasadas sobre quais clientes buscar para receita adicional,
como as equipes de vendas estao se saindo, como atender aos clientes de forma

eficiente e apropriada e muito mais.

Por exemplo: com um sistema de CRM centralizado, os representantes de vendas
saberao se os clientes que estao visitando tém tiquetes de atendimento pendentes
e podem responder de acordo. Alternativamente, o atendimento ao cliente pode
ver de forma rapida se um interlocutor é um cliente de alto valor ou um cliente

potencial e encaminha-lo para a camada de servico apropriada.
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O QUE E ERP?

O Sistema Integrado de Gestdao Empresarial (ERP) evoluiu
do planejamento de requisitos de materiais (MRP),

que era uma maneira de os fabricantes entenderem e
gerenciarem todos 0s recursos necessarios para operar
uma organizacao bem-sucedida. O ERP serve como um
banco de dados compartilhado para todas as partes de
uma organizacao. Basicamente, isso significa financas,
incluindo o livro razao geral (GL), contas a pagar, contas a

receber, folna de pagamento e relatoérios financeiros.

Mas o ERP também se estende ao gerenciamento de
estoque, gerenciamento de pedidos, gerenciamento

da cadeia de fornecedores e aos dados relacionados a
organizacoes de servicos - além de englobar a aquisicao,
producao, distribuicdo e atendimento de pedidos.
Alguns sistemas de ERP também oferecem Sistemas de
Gerenciamento de Recursos Humanos (HRMS), CRM e

comércio eletronico.
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BENEFICIOS DO ERP

O principal beneficio de um sistema de ERP é permitir a
manutencdo de um banco de dados Unico e compartilhado
para todos os dados financeiros e operacionais. Isso afeta
muito os relatérios—tanto mensais estaticos quanto ad

hoc solicitados pela geréncia.

Uma Unica fonte de dados financeiros e operacionais
também possibilita que os funcionarios facam buscas
detalhadas para descobrir insights sem a necessidade

de equipes de Tl ou financeiras conduzirem a analise e a
elaboracdo de relatorios. Isso permite que as organizacoes
tomem decisGes mais rapidas e baseadas em dados

que podem impactar tudo - da lucratividade a novas
oportunidades de crescimento, incluindo a criacao de

eficiéncia em toda a organizacao.

QOutro beneficio de migrar para um sistema de ERP é um
fechamento financeiro mais rapido. As equipes financeiras
normalmente contabilizam todas as receitas e despesas e
tabulam os resultados no final de cada més ou trimestre,

comumente conhecido como fechamento dos livros.
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Fechar os livros usando planilhas ou sistemas de contabilidade de nivel basico
normalmente requer um extenso trabalho manual, entrada de dados e contato
com diferentes departamentos para obter informacdes financeiras. Com um
sistema ERP centralizado automatizando muitas dessas tarefas, as organizacoes
relatam reducdes nos tempos de fechamentos mensais. A tarefa, que duraria uma

semana, pode ser feita em apenas alguns dias.

Os sistemas de ERP também introduzem controles financeiros muito maiores
em uma organizacao. Com um sistema centralizado e permissdes baseadas
em funcdes, apenas aqueles com os cargos adequados obtém acesso a dados

confidenciais, melhorando as trilhas de auditoria e reduzindo o risco financeiro.

Alguns sistemas de ERP podem incluir um componente de CRM, mas os sistemas
de CRM nao incluem componentes de ERP. Se um sistema de gestao nao lida
com dados transacionais, por exemplo, ele ndo é considerado um ERP. Ele pode
acessar o historico de pedidos ou notas fiscais, mas esses dados sao acessados

por meio de uma integracao com o sistema de ERP.

COMO O CRM E O ERP SAO SEMELHANTES?

QUAL E A DIFERENCA ENTRE CRM E ERP?

Embora a organizacdo toda venha a contar com ambos os sistemas, a diferenca
fundamental entre ERP e CRM é que o primeiro é principalmente voltado a
dados financeiros e ao departamento financeiro (back-office), enquanto o
segundo trata de dados dos clientes usados pelos departamentos de vendas

e de atendimento (front-office).
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ERP e CRM sdo aplicativos de negdcios que armazenam e analisam informacoes
em um banco de dados relacional. Ambos sao fornecidos por meio de um
modelo on-premises tradicional ou de software como um servico (SaaS), em
que o fornecedor gerencia o software em seu préprio data center e os clientes o

acessam via nuvem.
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PRECISO DE CRM, DE ERP OU DE AMBOS?

Quase todas as organizacOes em crescimento, de
pequenas e médias empresas (PMEs) as de nivel
corporativo, acabarao precisando de um sistema de ERP

e de CRM—ou de uma plataforma Unica para ambos.

Empresas que executam suas financas em ferramentas
contabeis de nivel basico, ou até mesmo planilhas,
frequentemente recorrem a um sistema de ERP quando
descobrem que aqueles sistemas estao impedindo seu
crescimento, sao ineficientes ou simplesmente precisam de
algo mais robusto. O mesmo pode ser dito de organizacdes
que gerenciam seus relacionamentos com clientes por
meio de e-mails de representantes de vendas individuais,

planilhas ou sistemas de gerenciamento de contatos.

Saber se uma empresa devera investir primeiro emn CRM ou
ERP dependera de seu modelo de negdcios. Uma empresa
com um pequeno conjunto de clientes de alto valor e

financas complexas pode ser mais apta a investir primeiro
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em um sistema de ERP, enquanto outra, com financas
relativamente simples e uma grande base de clientes que

exigem contato frequente, pode fazer o oposto.

Em Ultima analise, no entanto, ambos 0s sistemas sao

essenciais para a maioria das organizacoes.
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INTEGRACAO DE SISTEMAS DE ERP E DE CRM

Os sistemas de ERP e CRM precisam ser capazes de
compartilhar dados, e isso é feito melhor por meio de
uma integracao técnica do que ter dois conjuntos de

dados que precisam ser mantidos separadamente.

Um representante de vendas, por exemplo, pode querer
acessar o historico de pedidos, o status de crédito

ou pagamentos pendentes de um cliente ao tentar

uma campanha de venda suplementar ou cruzada. O
departamento financeiro pode precisar de acesso ao
sistemna CRM para calcular as comissdes de vendas
quando processa a folha de pagamento ou aplica
descontos a pedidos em massa. Um sistema de CRM
baseado em uma plataforma de ERP também cria
vantagens para os lideres empresariais que podem
precisar de uma forma consolidada de examinar as
estruturas de precos e gerenciar KPIs, como custos de
aquisicao de clientes e valor do tempo de vida do cliente

(customer lifetime value).
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Um processo comum que requer uma integracao entre
0s sistemas € o de configuracao, preco e cotacao (CPQ).
As ferramentas de CPQ exigem informacdes tanto no
sistema de CRM quanto no de ERP e sao vitais para
muitas organiza¢des. Os maiores fornecedores de CRM

e ERP normalmente tém integracdes pré-construidas
que eles ou um parceiro oferecem. No entanto, essas
integracdes podem ser caras e dificeis de manter quando

o sistema de CRM ou de ERP passa por uma atualizacao.

Os sistemas ERP com CRM criados na plataforma
oferecem uma série de vantagens. Em primeiro lugar,
guando unificados tendem a ser menos caros do que
comprar ambos individualmente. Em segundo lugar,

o0 modelo de dados unificado significa que todas as
informacdes sao atualizadas em tempo real, sem a
necessidade de esperar por uploads em lote ou conexdes
de middleware. Finalmente, sistemas criados para ERP a
partir do zero sao mais capazes de lidar com processos
transacionais. Isso significa programacdao, personalizacoes

e ferramentas de terceiros mais simples.
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CONCLUSAO

Indepedentemente do tamanho da empresa ou do ramo
de atuacao, contar com a organizacao e a facilidade
dos sistemas de ERP e CRM ¢ fundamental para que a

companhia cresca de maneira organizada e otimizada.

De fato, saber em qual dos dois investir primeiro
dependera do modelo de negdcios em questao. O
importante e entender as solu¢des e as oportunidades
que cada um pode trazer e, dessa forma, aciona-los da

maneira mais atrativa para o seu negocio.

Para isso, conte com Oracle NetSuite!
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