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Mais um projeto ousado
Martin Hackett,
presidente da Zatix

Executivo conta experiéncia a frente de grandes
companbhias e revela estratégia de consolidacio da Zatix,
resultado de investimento e uniio de trés empresas
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4 dos articulistas do Instituto
; GEOC, o advogado Claudio
Kawazaki traca um perfil do
: segmento de recuperagio de
crédito no pafs e revela o que
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da arividade de gestio de clientes através dos ;
integradores e revelamos a transformagio que
estas empresas impuseram ao mercado 2 6

44 De olho no futuro
Executivos das principais integradoras atuantes
no pais falam dos desafios que estio por vir ;
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cinco anos e quer duplicar o faturamento.
O maior desafio é ampliar o quadro no
mesmo ritmo
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A qualidade do
contato, por um fio

Esta nascendo a QIBras, uma associacao focada
na geracao de modelos para gestdo de qualidade
na area de dados, com apoio do tradicional MIT

ma operadora do delivery de

um restaurante chinés cos-

tumava preencher os dados
dos clientes com observacdes pesso-
ais, dando um tom de brincadeira -
de mau gosto - ao cadastro que
produzia. Quande o proprietirio
decidiu enviar um material promo-
cional, utilizando seu préprio ban-
code dades, 0s consumidores foram
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surpreendidos com etiquetas cheias
de comentirios, como “cliente mal
pagador”, por exemplo, Brincadeira
que nao deve ter sido muite bem
aceita por quem recebia as entre-
gas. O caso, que contam ser veridi-
co, tem tom de piada, porém reflete
a infeliz e recorrente falta de cuida-
do com a qualidade da informacio
nas empresas.

A preocupacio com a qualidade
de dados e da informacio comegou
a ganhar formato por volta dos anos
30, nos EUA. Na época, e nas déca-
das seguintes, o assunto ainda es-
tava bastante voltado para a
fabricacio de produtos e envolvia o
gerenciamento de qualidade na
producio, especialmente nas in-
diistrias. Mais tarde, entre os anos
de 1970 e 1980, com o aumento das
exportacdes da indistria japonesa,
que buscava sempre produzir pro-
dutos de alta qualidade, foi criado o
conceito de Controle de Qualidade
Total, Desde entdo, o principal ob-
jetivo da Gestdo da Qualidade Total
& a melhoria continua, através de 3
principios fundamentais: focar no
cliente, melhorar os processos e en-
volver totalmente os individuos que
formam a cadeia produtiva. Em li-
nhas gerais, assim criaram-se as
bases para o que, mais tarde, resul-
taria na busca pela qualidade de da-
dos e informacao.



O RISCO

Quanto melhor a qualidade da in-
formacio obtida, menor o risco, e vi-
ce-versa. Dessa forma, a qualidade
da informacio se tornou uma gran-
de varidvel de competitividade para
as empresas. Cestores de todo o
mundo passaram a ver ¢ assunto
como fundamental para alcancar
metas, pois com informacio de qua-
lidade é possivel obrer reducao de
custos, crescimento de receita, au-
mento de produtividade e diminui-
cdo de riscos.

Na pritica, a qualidade de dados e
informacao acaba ganhando inter-
pretacdes diferentes em cada meio
onde se apresenta. Para empresas e
profissionais de marketing direto,
por exemplo, o assunto estd muitas
vezes ligado & organizacio e limpe-
za de dados cadastrais, utilizados
posteriormente em campanhas de
e-mail marketing ou telemarketing
- quanto melhor a qualidade das in-
formacoes sobre os clientes, melhor
o resultado obtide pela campanha,
Mas a informacio de qualidade tam-
bém é peca fundamental nas maos
de um gestor, que pode ter uma vi-
sao detalhada do seu negdcio e, com
isso, direcionar as acdes da empre-
sa, avaliar o ROI, gerenciar melhor
seu estoque e fortalecer o relaciona-
mento com seus clientes, entre tan-
tas outras coisas.

Através da informacio apurada e
de qualidade, é possivel analisar os
indicadores de desempenho e, dessa

forma, se chegar as justificativas
dos resultades. A metodologia se
aplica a qualquer tipe de negécio,
desde as pequenas e médias empre-
sas, até as grandes multinacionais.
Nos EUA - onde estima-se que a md
qualidade da informacdo gere per-
das de US55 6oo bilhdes anualmente -
os maiores demandantes do
gerenciamento da qualidade da in-
formagdo sdo o Governo e as empre-
sas do ramo de saide. Na Europa,
assim como no Brasil, o assunto ga-
nha preferéncia das empresas de tec-
nologia, seguros e financeiras.

No Brasil, a implementagac de
programas de gestio de qualidade
de dados e informacoes, inseridos
ao longo da cadeia produtiva, foram
as primeiras iniciativas indepen-
dentes das empresas que ajudaram
adifundir o assunto, Iscladamente,
algumas foram buscar fora do pais,
exemplos e tecnologia que pudes-
sem auxiliar nos processos. Porém,
nunca houve uma uniformidade
nas discussdes.

PIONEIRISMO

O contato de algumas empresas
brasileiras com o Massashussets
Institute of Technology, MIT, e com
o professor Richard Wang, diretor do
Programa de Qualidade da
Informacio da instituicae de ensino
norte-americana e um dos maiores
especialistas mundiais no assunto,
foi fundamental para a unificacio de
ideias entre executives e a formacao

(LoD @ A Qualidade da informacgéo no Brasil*

dos executivos
avaliam como
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da qualidade da
informacao

das companhias

atualizam o cadastro de
0 clientes a partir de dados
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CULTURA A agenda da Qualidade

Primeire evento da QlBras, o Encontra
Internacional da Qualidade da
Informacgao, serd realizado no nos dias
& 13 maio, em 530 Paulo. Para o evento,
j4 estio confirmadas as participagdes
de importantes nomes da gestao da
informacgao, entre eles: Larry English,
presidente da Information Impact
International Inc e desenvolvedaor

da metodologia Total Data Quality
Management; Michel Mielke, fundader
& atual presidente da German Society
af Infermation Quality; e Bill Inmnon,
presidente da Forest Rim Technology.
reconhecido mundialmente como o “Fai
do Data Warehousing”

i

dos pilares de uma possivel associa-
cao para a autorregulamentacio do
segmento. O interesse pelo assunto
propiciou a realizacio de diversos
eventos para debater a qualidade da
informacio e promover a formagio
dos profissionais da drea, além da
criagdo de um Grupo de Qualidade de
Dados que passou, entre outras coi-
sas, a nortear acoes e realizar pesqui-
525 entre as empresas,

Como resultado desse longo pro-
CESS0 € TALCO Para 0 Segmento, no
inicio do més de fevereiro de 2010,
foi lancada oficialmente a QIBras -
Qualidade da Informagiac Brasil,
Com o apoio do MIT, a entidade - pri-
meira do género na América Latina -
surge com a proposta de defender os
interesses do mercado de qualidade
da informacio e a regulamentagio

das companhizas
utilizam fontes
G EXLEMMas para
aprimorar as
informacgdes

dos executivos consideram
gue a informagao nao esta
disponivel de forma a permitir
analise e segmentacao

werws clientesa com by foversio 2010 cliente sa 23



base de dados

do segmento no pais. Resultado da
unido de dez empresas, a QlBras tem
como metas: a criacao de oportuni-
dades de desenvolvimente do setor,
a promocao do aperfeicoamento téc-
nico-profissional, o intercimbio de
experiéncias e a defesa dos interes-
ses dos associados.

*A QIBras é uma iniciativa aber-
ta, que precisa do apoio da socieda-
de, dos érgios piiblicos e da
academia”, explica Guilherme
Rocha, presidente da System
Marketing, uma das empresas co-
fundadoras da entidade. Ji foi esta-
belecide um “didlogo com a
Universidade de S3o Paulo, a
Fundagio Cetilio Vargas e a
Secretaria de Desenvolvimento do
Estado de Sio Paulo. A transferén-
cia de conhecimentos & fundamen-
tal na busca pela melhor gestao da
qualidade da informacdo.

Daqui por diante, a QlBras pre-
tende promover uma autorregula-

mentacio do setor, vilida para o
pais inteiro. A ideia é “fazer com
que a regulamentacao seja algo in-
dispensivel entre as empresas”,
destaca Flivio Pires, diretor presi-
dente da Assesso Engenharia de
Sistemas, outra empresa fundadora
da QIBras.

Promovendo um debate amplo so-
bre o assunto, a entidade espera que
empresas de mais segmentos, como
provedores de internet, programas
de fidelizacio, e até mesmo o
Governo, percebam que a qualidade
da informacio é fundamental para o
desenvolvimente de um negdcio.
Como consequéncia dessa percep-
¢io, Jorge Geraldo, diretor de
Marketing de Relacionamento da
MKTEC, uma das participantes da
associacdo, avalia que “o maior be-
neficidrio da elevacio do padrao de
servicos, conquistada com a melhor
qualidade de informacao, é a socie-

dade brasileira”. @

QIBRAS Radiografia das fundadoras

Alphabase
Iniciativa de cooperagio de banco de
dados, gerenciada pela Editora Abril,

Frontier

Empresa especializada em solugdes
para o mercado de internet.

MKTEC Marketing de
Relacionamento

Empresa especializada em
gerenciamento do relacionamento
com o cliente.

Spers & Spers Consultoria
Consultoria com foco em treinamento
em estratégia, markerting e vendas.

System Marketing

Especializada em gestio de cadastros
e qualidade de dados.
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Assesso Engenharia de
Sistemas

Referéncia no mercado brasileiro de
qualidade de dados.

Inteligéncia de Negdcios /
QlikView
Master Reseller da empresa sueca

Qiktech, criadora do QlikView,
ferramenta de Bl

ZipCode

Empresa provedora de solucdes em
Marketing, Informagdo e Tecnologia,
especializada em DBEM, Bl e CRM.

ProVer

Consultoria em tecnologia da
informacae, com foco em solugdes para
qualidade de dados e marketing direto.

MDPlus

Especializada em consultoria
estratégica de vendas.




