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Quem Somos em 2009?Quem Somos em 2009?
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d. Acima de 501 funcionáriosd. Acima de 501 funcionários 7676
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58% representam 58% representam 
empresas com mais de empresas com mais de 
500 funcionários e 500 funcionários e 
outros 17% entre 100 e outros 17% entre 100 e 
500 cobaboradores 500 cobaboradores 

Quantidade de funcionários:Quantidade de funcionários:
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500 cobaboradores 500 cobaboradores 
internos.internos.

Foram praticamente nulas as respostas “ em branco” , portanto podemos Foram praticamente nulas as respostas “ em branco” , portanto podemos 
considerar que temos 75% das empresas pesquisadas de médio e grande porte.considerar que temos 75% das empresas pesquisadas de médio e grande porte.



Quem Somos em 2009?Quem Somos em 2009?

Ramos de atuação:Ramos de atuação:

24% representam 24% representam 
instituições financeiras instituições financeiras 
como bancos, como bancos, 
empresas de créditos e empresas de créditos e 
cobrança.  Outros 20% cobrança.  Outros 20% 
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cobrança.  Outros 20% cobrança.  Outros 20% 
serviços diversos (não serviços diversos (não 
consultoria).consultoria).
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Dentre os presentes, ¼ são instituições Dentre os presentes, ¼ são instituições 
financeiras.financeiras.



Quem Somos em 2009?Quem Somos em 2009?
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a. TIa. TI 3535
b. MARKETINGb. MARKETING 2525
c. DIRETORIA/PRESIDÊNCIAc. DIRETORIA/PRESIDÊNCIA 1212
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Departamentos:Departamentos:

27% trabalham com TI, 27% trabalham com TI, 
outros 20% no outros 20% no 
departamento de departamento de 
marketing e 10% são da marketing e 10% são da 
Diretoria e/ou Diretoria e/ou 
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Diretoria e/ou Diretoria e/ou 
Presidência. Presidência. 

Praticamente 50% são da área de MKT/TI, Praticamente 50% são da área de MKT/TI, 
usuários diretos da informação. E 10% dos usuários diretos da informação. E 10% dos 
resultados da pesquisa são respostas de resultados da pesquisa são respostas de 
executivos decisores. Que utilizam a informação executivos decisores. Que utilizam a informação 
para tomada de decisões estratégicas.para tomada de decisões estratégicas.



Qual o grau de prioridade sobre o assunto Qual o grau de prioridade sobre o assunto 
“ qualidade da informação”  e seu impacto no “ qualidade da informação”  e seu impacto no 
negócio da empresa?negócio da empresa?
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Nível de avaliação corporativa:Nível de avaliação corporativa:
::

77% dos executivos 77% dos executivos 
pesquisados consideram pesquisados consideram 
alto e médio impacto a alto e médio impacto a 
qualidade da informação qualidade da informação 
nos negócios. nos negócios. 
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Fato: sabemos da importância da qualidade da informação. Qual o próximo Fato: sabemos da importância da qualidade da informação. Qual o próximo 
passo?passo?



Possui área com responsabilidade sobre qualidade Possui área com responsabilidade sobre qualidade 
de dados dos clientes?de dados dos clientes?
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Responsabilidade sobre a Qualidade:Responsabilidade sobre a Qualidade:
::

65% das empresas 65% das empresas 
pesquisadas afirmam que pesquisadas afirmam que 
algum departamento algum departamento 
interno se responsabiliza interno se responsabiliza 
pela qualidade de dados.pela qualidade de dados.
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pela qualidade de dados.pela qualidade de dados.

Em 2007, 73% das empresas informaram que possuíam uma área interna a qual se Em 2007, 73% das empresas informaram que possuíam uma área interna a qual se 
atribuía a responsabilidade da qualidade da informação. Das empresas, atribuía a responsabilidade da qualidade da informação. Das empresas, 
pesquisadas, praticamente todos os maiores bancos do país foram unânimes pesquisadas, praticamente todos os maiores bancos do país foram unânimes 
nesta afirmação. Seguidas de editoras e seguradoras, nessa ordem.nesta afirmação. Seguidas de editoras e seguradoras, nessa ordem.



Qual área é responsável pelo gerenciamento dos Qual área é responsável pelo gerenciamento dos 
clientes?clientes?
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Departamento responsável:Departamento responsável:

30% das empresas 30% das empresas 
pesquisadas afirmam que pesquisadas afirmam que 
o departamento de o departamento de 
marketing e/ou comercial marketing e/ou comercial 
são os responsáveis pela são os responsáveis pela 
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Tanto em 2007 como agora, o gerenciamento Tanto em 2007 como agora, o gerenciamento 
do relacionamento com os clientes ainda é do relacionamento com os clientes ainda é 
atribuído ao departamento de marketing e atribuído ao departamento de marketing e 
comercial. E também, a qualidade dos dados.comercial. E também, a qualidade dos dados.

são os responsáveis pela são os responsáveis pela 
qualidade. qualidade. 



Quanto que a sua empresa acredita e investe Quanto que a sua empresa acredita e investe 
efetivamente em ações de relacionamento com efetivamente em ações de relacionamento com 
qualidade de informações cadastrais?qualidade de informações cadastrais?
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b. Médiob. Médio 3232
c. Altoc. Alto 4141
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O conceito de CRM está difundido na sua empresa? O conceito de CRM está difundido na sua empresa? 
::

56% das empresas 56% das empresas 
pesquisadas afirmam que pesquisadas afirmam que 
investem de alguma forma investem de alguma forma 
no marketing de no marketing de 
relacionamento com seus relacionamento com seus 
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Em 2007 tínhamos um cenário resultante da pesquisa de que o CRM estava em Em 2007 tínhamos um cenário resultante da pesquisa de que o CRM estava em 
grande parte das empresas sendo implementado gradativamente.grande parte das empresas sendo implementado gradativamente.

relacionamento com seus relacionamento com seus 
clientes.clientes.



Áreas diversas ou específicas são aproveitadas Áreas diversas ou específicas são aproveitadas 
para realizar ligações para cliente? para realizar ligações para cliente? 
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Origens das informações cadastrais dos clientesOrigens das informações cadastrais dos clientes::

76% das empresas 76% das empresas 
aproveitam os contatos aproveitam os contatos 
dos clientes em RSVP, dos clientes em RSVP, 
SAC, para atualizar o SAC, para atualizar o 
cadastro.cadastro.
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Contra 50% de 2007, concluindo que as empresas nos últimos 2 anos passaram a Contra 50% de 2007, concluindo que as empresas nos últimos 2 anos passaram a 
implementar processos para melhor captação dos dados cadastrais de seus implementar processos para melhor captação dos dados cadastrais de seus 
clientes na ponta. Assim, os volumes de dados são cada vez maiores.clientes na ponta. Assim, os volumes de dados são cada vez maiores.

cadastro.cadastro.



Nos sistemas existem recursos que garantam a Nos sistemas existem recursos que garantam a 
carga correta de banco de dados? carga correta de banco de dados? 
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Receita, Diretório Nacional de Endereços (DNE), etc. Receita, Diretório Nacional de Endereços (DNE), etc. 
::

E 70% afirmam já utilizar E 70% afirmam já utilizar 
bases e fontes externas bases e fontes externas 
para aprimorar a para aprimorar a 
informação.informação.
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Mesmas porcentagens para a implementação de processos corretos de captação Mesmas porcentagens para a implementação de processos corretos de captação 
de dados, buscando tratar, enriquecer a informação na sua origem, prevendo a de dados, buscando tratar, enriquecer a informação na sua origem, prevendo a 
qualidade desde seu início.qualidade desde seu início.



A empresa possui um cadastro único corporativo? A empresa possui um cadastro único corporativo? 
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Métodos para o acesso a uma visão única:Métodos para o acesso a uma visão única:
::

65% das empresas 65% das empresas 
pesquisadas afirmam já pesquisadas afirmam já 
possuírem uma única base possuírem uma única base 
interna e, de certa forma, interna e, de certa forma, 
conseguem acessáconseguem acessá--la.la.
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Podemos concluir, ainda com base na comparação de nossas pesquisas de 2007 Podemos concluir, ainda com base na comparação de nossas pesquisas de 2007 
e 2009 que, apesar dos avanços na obtenção e tratamento de dados na origem, a e 2009 que, apesar dos avanços na obtenção e tratamento de dados na origem, a 
manutenção da informação foi o item menos evoluiu.manutenção da informação foi o item menos evoluiu.

conseguem acessáconseguem acessá--la.la.



Avalie qual o grau de dificuldade para o acesso e Avalie qual o grau de dificuldade para o acesso e 
disponibilidade da informação para utilização em disponibilidade da informação para utilização em 
decisões estratégicas, análise segmentada, etc.decisões estratégicas, análise segmentada, etc.
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Uso estratégico Uso estratégico dada informação:informação:
::

76% ainda consideram que 76% ainda consideram que 
a informação não está a informação não está 
disponível de forma a disponível de forma a 
permitir sua análise, permitir sua análise, 
segmentação.segmentação.
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Especialmente ao item acesso a informação, as empresas mostraram que é Especialmente ao item acesso a informação, as empresas mostraram que é 
necessário  investir mais em segmentação, no conhecimento do cliente...necessário  investir mais em segmentação, no conhecimento do cliente...

segmentação.segmentação.



Onde impactam, em sua avaliação, a ausência da Onde impactam, em sua avaliação, a ausência da 
qualidade da informação nos negócios?qualidade da informação nos negócios?
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Dificuldades:Dificuldades:

A maioria das empresas A maioria das empresas 
pesquisadas percebe pesquisadas percebe 
problemas nos processos, problemas nos processos, 
no retrabalho que, no retrabalho que, 
consequentemente, geram consequentemente, geram 
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...o que se conclui pelos números acima. Não ter processos otimizados gera ...o que se conclui pelos números acima. Não ter processos otimizados gera 
custos, pois etapas devem ser refeitas, o stress para a equipe aumenta e no final custos, pois etapas devem ser refeitas, o stress para a equipe aumenta e no final 
perdeperde--se alinhamento estratégico. Não há burocracia para obter a informação e as se alinhamento estratégico. Não há burocracia para obter a informação e as 
empresas já sabem de sua importância. É preciso agora saber como.empresas já sabem de sua importância. É preciso agora saber como.

consequentemente, geram consequentemente, geram 
custos internos quando custos internos quando 
não há qualidade.não há qualidade.



Em sua avaliação qual é o ganho potencial a sua Em sua avaliação qual é o ganho potencial a sua 
empresa com a melhoria da qualidade e uso da empresa com a melhoria da qualidade e uso da 
informação?informação?
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9�  � � � 
 '
� � � �� � � 	 �
� �� � � �� 	 � � � � � �� � � �� '

Benefícios:Benefícios:

E as empresas demonstram na E as empresas demonstram na 
qualidade da informação, a qualidade da informação, a 
oportunidade de conhecer oportunidade de conhecer 
melhor o cliente e fidelizámelhor o cliente e fidelizá--lo. O lo. O 
que diretamente impactará em que diretamente impactará em 
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Algumas das empresas entrevistadas, conseguiram apresentar suas previsões de Algumas das empresas entrevistadas, conseguiram apresentar suas previsões de 
crescimento, em porcentagens, se investirem mais na qualidade da informação.  crescimento, em porcentagens, se investirem mais na qualidade da informação.  
Estimativas em torno de mínimo de 10% do faturamento.Estimativas em torno de mínimo de 10% do faturamento.

que diretamente impactará em que diretamente impactará em 
ganhos financeiros.ganhos financeiros.



Em sua avaliação qual é a relevância deste assunto Em sua avaliação qual é a relevância deste assunto 
para o seu trabalho?para o seu trabalho?
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Avaliação pessoal:Avaliação pessoal:
::

87% das pessoas 87% das pessoas 
pesquisadas avaliam pesquisadas avaliam 
como alta a relevância da como alta a relevância da 
qualidade.qualidade.
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Em questão pessoal, estamos juntos porque como pessoas, como executivos que Em questão pessoal, estamos juntos porque como pessoas, como executivos que 
direta ou indiretamente trabalham com a qualidade da informação sabemos que a direta ou indiretamente trabalham com a qualidade da informação sabemos que a 
qualidade da informação impactará, inclusive em nossa qualidade de vida. qualidade da informação impactará, inclusive em nossa qualidade de vida. 
Otimizando nosso processos internos, sendo mais efetivos e eficazes.Otimizando nosso processos internos, sendo mais efetivos e eficazes.


