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= Quem Somos em 20097?

Quantidade de funcionarios:

58% representam
empresas com mais de
500 funcionarios e .
outros 17% entre 100 e

d. Acima de 501 funcionarios 76

500 cobaboradores
internos———————

_.--""/- i

Foram praticamente nulas as respostas “em branco”, portanto podemos
considerar que temos 75% das empresas pesquisadas de médio e grande porte.
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- Quem Somos em 2009?

V

B
; d
2

uh&.)

Q‘%&Q C

\ 2

Ramos de atuacéao:

I R
|
#
$ % &
(& ) *
( H
Outrs 20%™ \ / % 0 1"2# !
i. Crédito e Cobranca 12
(nao . 34 ) *14 ) * '
consultoria). % 01
3 & 1L 0
m. Servicos 20
5 #
Dentre os presentes, ¥ sao instituigoes R
financeiras. g. Financeiro/Bancos 20
8 3
% &
9
- ==
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2 Quem Somos em 20097

Q“;’!)

\_“2

Departamentos:
I R
a. Tl 35
b. MARKETING 25
c. DIRETORIA/PRESIDENCIA 12

$4

W4, % ;

$<7 .77 (,:i:5 %
* %4
| =< ; V1> 7=<7 =< ;

I
* 9
. ==
Praticamente 50% sé&o da area de MKT/TI, . o #2 07 ? ?

usuarios diretos da informacao. E 10% dos
resultados da pesquisa séo respostas de
executivos decisores. Que utilizam a informacao
paratomada de decis0es estratégicas.

- ]
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ik Vi solucdes interativas CONSULTING - d
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Qual o grau de prioridade sobre o0 assunto
- “qualidade da informacao” e seu impacto no
| negocio da empresa?

Nivel de avaliacao corporativa:

e $ @
0
77% dos exequtivo b. Médio 36
pesquisados consideram c. Alto 64

alto e médio impacto a

~ qualidade dainform 3950
“.nos negocios.

Fato: sabemos da importancia da qualidade da informacgé&o. Qual o proximo
passo?

- .
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Possui area com responsabilidade sobre qualidade
<. - dedados dos clientes?

Responsabilidade sobre a Qualidade:

I
a. Sim 85
Y ) +H
pesquisadas-afirmam que 7
algum departamento
< interno se responsabiliza P

1 “\\

~pela qualidade de dados.

~ R
-—

Em 2007, 73% das empresas informaram que possuiam uma area interna a qual se
atribuia a responsabilidade da qualidade da informacdo. Das empresas,
pesquisadas, praticamente todos os maiores bancos do pais foram unanimes
nesta afirmacao. Seqguidas de editoras e seguradoras, nessa ordem.

L]
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Qual area e responsavel pelo gerenciamento dos
.- clientes?

Departamento responsavel:
I

(1$41% 7( 97

b. PLANEJAMENTO/MARKETING 20
(9 1,7 A%
9> BC,7
e. COMERCIAL 20

(4, (91,: %9 4, (9
~ ~ ; /| %4> D 71> 7=<7
~-s80 0s responsavels pela (0 9797 > (4, (o7 !

qua| P.> (4, 9. %W
S
3 7 I
/
9 , : I
; €
Tanto em 2007 como agora, o gerenciamento e
do relacionamento com os clientes ainda é V2 % ? ? 2

atribuido ao departamento de marketing e
comercial. E também, a qualidade dos dados.
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; Quanto que a sua empresa acredita e investe
- efetivamente em acdes de relacionamento com
gualidade de informacdes cadastrais?

O conceito de CRM esta difundido na sua emﬁresa’?

__ $ @
56% da b. Médio 32

pesquisadass \_‘_ufmam que c. Alto 41
investem de aIgL|ma forma
no marketing de

7
Q Q A &) Q)
h v

“._relacionamento com seus
chenies

Em 2007 tinhamos um cenario resultante da pesquisa de que o CRM estava em
grande parte das empresas sendo implementado gradativamente.

_ -
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Areas diversas ou especificas sdo aproveitadas
para realizar ligacoes para cliente?

Origens das informacgdOes cadastrais dos clientes:

\‘\ a. Sim 99
76% das em|
___aproveitam 0% contatos !
dos clientes em RSVP,
SAC, para atualizar o ]

~._ cadastro.

Contra 50% de 2007, concluindo que as empresas nos ultimos 2 anos passaram a
implementar processos para melhor captagcao dos dados cadastrais de seus
clientes na ponta. Assim, os volumes de dados sao cada vez maiores.
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Nos sistemas existem recursos que garantam a
carga correta de banco de dados?

Receita, Diretdrio Nacional de Enderecos (DNE), etc.
N

a. Sim 92

+

S afir ja utilizar

bases e fonte$ externas !
______paraaprimorar a
informacao.

Q

Mesmas porcentagens para a implementacdo de processos corretos de captacgéo

de dados, buscando tratar, enriquecer a informacao na sua origem, prevendo a
qgualidade desde seu inicio.
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A empresa possui um cadastro Unico corporativo?

Métodos para 0 acesso a uma visao unica:

1]
a.Sim 85

I\'\
65% das emp
pesquisadas afirmam ja
possuirem-uma Unica base
_interna e, de certa forma,

s

. conseguem acessé-la.

Podemos concluir, ainda com base na comparacao de nossas pesquisas de 2007
e 2009 que, apesar dos avanc¢os na obtencéo e tratamento de dados na origem, a
manutencao da informacéo foi o item menos evoluiu.
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Avalie qual o grau de dificuldade para o acesso e

disponibilidade da informacao para utilizacao em

decisdes estratégicas, analise segmentada, etc.
Uso estratégico da informacao:

$ @
sideram que S b. Médio 67

a informacaofédo estad c. Alto
disponivetde forma a

 permitir sua analise,
. segmentacao.

Especialmente ao item acesso a informacao, as empresas mostraram que é
necessario investir mais em segmentacéo, no conhecimento do cliente...
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Onde impactam, em sua avaliacao, a auséncia da
gualidade da informac&o nos neg6cios?

Dificuldades:

a. Custos 14
empresas r .
T
: d. Processos 17
no retrabalho que, $&’ " H

consequentemente; geram > o . G
-custos internos quan o q
qualidade—— N

n&o ha L, =<,%4, (9 ,% 7( 975,7(L9 |,

9 4 BL9% ( ;M 2?2 ,7<;( 979093 B

...0 que se conclui pelos numeros acima. Nao ter processos otimizados gera
custos, pois etapas devem ser refeitas, o stress para a equipe aumenta e no final
perde-se alinhamento estratégico. Nao ha burocracia para obter a informacéo e as
empresas ja sabem de sua importancia. E preciso agora saber como.
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Em sua avaliacao qual é o ganho potencial a sua
empresa com a melhoria da qualidade e uso da

iInformacao?

Beneficios:
I

//-/ 2 : i N #

demonsfram née %" # S
Nego6cios e Lucros 25
- Fidelizacdo e Relacionamento 21
oportunidade de conhecer .

melhor o cllente e fideliza-lo. O

. que diretamer h te impactara em
ganhos f'nantelros

Algumas das empresas entrevistadas, conseguiram apresentar suas previsoes de

crescimento, em porcentagens, se investirem mais na qualidade da informacéao.
Estimativas em torno de minimo de 10% do faturamento.
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Em sua avaliacdo qual € a relevancia deste assunto
para o seu trabalho?

Avaliacao pessoal:

\ $ @
87% das pes T H
pesquisadas §valiam c. Alto 113
como alta a relevancia da
AUSIERce: _:

Em questéo pessoal, estamos juntos porque como pessoas, como executivos que
direta ou indiretamente trabalham com a qualidade da informac&o sabemos que a
qualidade da informacao impactara, inclusive em nossa qualidade de vida.
Otimizando nosso processos internos, sendo mais efetivos e eficazes.




