gestao

BASE DE DADOS

A organizacao, a favor do negocio

As empresas precisam dar importancia a gestao de database — com tecnologia, enriquecimento e melhorias
em qualidade — para delinear as agdes futuras em direcao ao cliente

prendizado e resultados efe
tivos, juntando teoria a prati-
ca, foi o foco da 2°
Conferéncia  Internacional  de
1\r|.|.1|.'-:1.1|||'- de  Dados,
pela Grupo Brasileiro de Qualidade

de Dados. Foram dois cases interna-

rivalizacla
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no evento, além r!:-uanxhnpL'kt.lrl-
els das empresas do Grupo. A pro-
posta foi interagir com o mercado
mundial e analisar como o Brasil

Marcels Amorim, preddente da Het Gl entes- Orbium
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estid posicionado. "Qualidade de da-
dos & um pré-requisito fundamental
para o sucesso nos negocios, Porém,
g spbre sua importancia

muito se
2 [ermos i!iﬂd-] ACES500 o Fil';]“'i.”b Con
tetdos reais. O objetive do Grupo
de Qualidade ¢ disseminar cases”,
explica Marcelo Amorim, presiden-
te da NetCallCenter/Orhium, Criado
ano passado, o Grupo tem objetivo
de agregar qualidade aos servigos
|}n--‘1l|dnw (d ||rud[|lu- olerecidos, os-
pecificamente sobre a qualidade da
informagdo e conta com a participa-
ciao de G&P, Mkiec, Netcallcenter-
Orbium, Inteligéncia de MNegocios,
System Marketing Consulting ¢ Zip
Code.,

CASES

0 primeiro case, Tragar o Caminho
para a Qualidade de Dados, fol apre-
sentado por Bruce Davidson, diretor de
recursos e resultackos do E!'L“]].I”r'll"lh‘l'lll'l
gerencial  do Cedars-Sinai - Medical
Center em Los Angeles, CalifGmia. Com
cerca de 10 mil funciondrios e 950 lei.
tos, 0 hospital tinha um grande ndmero
cle erros nas informagoes, prejudicando
o atendimento acs pacientes, Conse-
glentemente, os gestores precisavam
e relatdrios consistentes, comparativos
e confidveis para apoiar tomadas de de-
cisao. A solucio foi investir em um pro-
Brania de BErenc iamento da 11I.I.'1|i:’|=!th"
de dados, que teve inicio em 1998,

A instiluigao apostou na educagio
e definigio de projetos. Assim como
na capacitacio e documentacio do
valor deste trabalho jrara lideres [er-
mitiu a criagio de uma Unidade
Dedicada ao  Gerenciamento  da
Cualidade de Dados. Com isso, o
hospital conseguiu cortar Cuslos e
aperfeigoar o cuidado aos pacientes,
s resultados colhidos foram positi-
vos: no Oltimo més de abril, o name-

ro de problemas com dados foi de
156, dos quais 139 foram resolvi-
clos.

O case, .||::r|_*:.1_‘r'|r.i||u por Marcia
Monaco, gerente de Business
Intelligence da Sky, mostrou como a
gualidade de dados ¢ importante
para 0 sucesso da companhia. A em-
presa investe em sistemas e recursos
para garantir a carga correta de ban-
co de dados e em estrutura direcio-
nada para a qualificacio desses
dados. Assim, a Sky implantou um
banco de dados que permitiu pro:
cesso de carga de dados didrio. Fol
eriado também um perenciador de
campanhas, para agilizar as agdes
de marketing. Com esta implemen.
[ACA0, O PrOCEssO e :|!'d|'|"1ll'lj_?; fisi
internalizado e reduziu 0s custos em
60%. Também foi possivel uma se.
lecao mais precisa dos perfis de
clientes, tacilitando a personaliza-
cao das ofertas.

QUALIDADE DOS DADOS

Mo painel mediado pelo profes.
sor-doutor G. Shankar, do departa-
menlo de Sistemas da Informacio
da Escola de Administracdo na
Universicdlade de Boston, participa
ram representantes das seis Empre-
sas que integram o Crupo. O
destagque foi a importancia da gestao
de database e o futuro das bases de
informagoes de clientes. Apontou-sg
tambeém para tecnologia coma fera-
menta de trabalho, de enriqueci-
mento e melhorias da qualidade de
daclos. Mas frisou-se que ainda falla
cultura nas organizagdes para obier
oo em :|u.'|!ir!:|dl' de dados — it
faria com que ela fosse vista com
mals seriedade pela empresa, *Sg
explicarmos a importancia da quali-
dade de dados, todos entenderio,
Mas Ccomo esse @ um inveslimento

b



de médio a longo prazo, as empre-
sas deixam esse lipo de servico para
depois”, afirma Amorim

Para  Jorge Ceraldo, diretor da
MIKLEC, O Impaortante ¢ que as argani
zacoes desenvolvam uma visao dnica
do cliente: *Assim, serd possivel vé-lo
e relacionar-se de forma integra @ uni-
ticada”, atirma. Além disso, ressalta o
posicionamento do Pais em relagao
ao marketing. “Hoje, o Brasil pode di-
zer que seu marketing de relaciona-
mento € evoluido e competitivo,
nclusive em Comparacao a 1"]|.I|'I|I'|I.'I '
padrao internacional de referéncia”,
completa,

landum Let, gerente de projetos
em Clualidade de Dados e Informacio
da Sullivan & Cronwell, destacou as
varias questtes especificas para quali-
dade de dados em CRM, um case B2B
© Processos praticos, A executiva de-
monstrou atividades bdsicas realiza-
das como coleta de informacoes de
contato de clientes e prospects, dos

dados das vendas dos
clientes, feedback e ati-
vidades de analise. Tan-
tum mostrou ainda a
diferenca entre usuarios
tradicionais de sislemas
die CRM & 0s de empre-
sas B2B.

Fara ela, a cultura cor-
porativa olerece POECOS
pomtos convenientes de
interacao com o chiente,
dificultando  fornecer
acuracidade na confir-
macao ¢ entrada dos
daclos. Por isso, ela aler-
la pela necessidade de
procurar oportunidades
para designar dados de
mnleracan com o Con-
sumidor a partir dos re-
cursos existentes, além
e lornar a andlise da in-
Iormacin  como  prio-
ricdace. W

large Geraldo Siva

Puklico acompanha novidades
na gestdo da qualidade de dados
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