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Por que exceléncia em Tl importa

Quatro maneiras de capacitar dados e ajudar a empresa a conquistar e manter clientes: Um guia para pequenas
e médias empresas

Hoje em dia, muitos fornecedores de Tl estdo de olho em clientes corporativos de grande porte, acreditando que é
onde podem lucrar mais. Embora grandes corporacdes possam ter grandes orcamentos de Tl e grandes equipes de
Tl, a maioria das empresas (pequena, média ou grande) ainda precisa resolver os mesmos desafios universais,

e precisam aproveitar a Tl para ficar a frente da concorréncia.

Uma area de desafio extremamente importante, em que a Tl pode fazer uma grande diferenga, é na conquista e
manutencao dos clientes.

Uma pesquisa recente do ESG, patrocinada pela Hewlett Packard Enterprise (HPE), teve como alvo tomadores de
decisdo globais de negdcios e Tl de pequenas e médias empresas (PMEs) em diversos setores, entre eles:
manufatura, financeiro, servicos comerciais, tecnologia da informacdo e varejo. A pesquisa examinou as atitudes
dos participantes em relacao ao uso de tecnologia para aumentar a produtividade, conquistar e manter clientes e
atingir outros objetivos de negécios (veja Figura 1).1

TECNOLOGIA: A pesquisa do ESG constatou que quando o assunto é conquistar novos clientes, mais de 80% dos
participantes afirmam que tecnologia é importante, ou até mesmo essencial, para tal iniciativa, sendo que quase o
mesmo numero de participantes indica que tecnologia é essencial para manter os clientes existentes.

Figura 1. Impacto da Tl sobre os objetivos de negdcios de PMEs

Em geral, qual é a importancia da tecnologia da informagao para ajudar sua
organizagdo a alcancgar os seguintes objetivos? (Porcentagem de entrevistados,
N=600)

M A tecnologia é essencial A tecnologia é importante
B A tecnologia é um tanto importante B A tecnologia ndo é muito importante

Aumentar a produtividade

Conquistar novos clientes 0,48 ")1
Manter os clientes atuais 0,45 -,01
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Fonte: Enterprise Strategy Group, 2015.

ANALISE DE DADOS: E l6gico que as empresas que ndo puderem oferecer produtos melhores e atrair clientes
enquanto ainda simplificam as operagdes estardo em grande desvantagem. Veja o caso de Amazon e Walmart
contra a livraria da esquina e o armazém do bairro. Estas empresas menores, de propriedade individual,

estdo perdendo ndo por causa do tamanho, mas pela falta de recursos comerciais necessarios.

Entdo, o que exatamente é preciso para que PMEs conquistem e mantenham clientes? Usar analise de dados,
melhorar a qualidade de produtos/servicos, oferecer melhor atendimento e suporte ao cliente, ingressar em novos
mercados, aumentar a atividade no mercado, etc.?

! Fonte: Pesquisa ESG, Global SMB Technology and Business Trends Survey (pesquisa global de tendéncias de tecnologia e negdcios para
PMEs), agosto de 2015.
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Que tal tudo isso, e mais (veja Figura 2)?% Algumas destas estratégias s3o, em grande parte, iniciativas das equipes
de Tl e andlise (analise de dados e BI, desenvolvimento de aplicativos, bancos de dados executados, etc.), enquanto
outras sdo dependentes da Tl, mas conduzidas pelo negécio. Vendedores, assim como sistemas de vendas,
precisam de oportunidades de vendas e perfis de clientes qualificados. O marketing precisa definir ofertas,
identificar grupos por comportamento e perfis alvo, e depois, atingir essas pessoas com suas mensagens de forma
econdmica. O acesso a CRM, registros de suporte, registros de conta e midia social auxiliam na elaboragao desses
perfis. Usar taticas e promoc¢des de marketing sem ter um alvo definido pode ser dispendioso, ineficiente e um
enorme desperdicio.

Figura 2. Estratégias para conquistar e manter clientes

Qual das estratégias abaixo sua organiza¢ao esta usando para conquistar e manter
clientes? Qual delas é mais importante para ajudar sua organizagdo a conquistar e
manter clientes? (Porcentagem de entrevistados, N=600)

Usar analise de dados para inteligéncia empresarial e
insight sobre clientes em tempo real

Melhorar a qualidade de produtos/servigos

0,14

I 0,49

0,13

I 0,49

0,12

I 0,46

Oferecer melhor atendimento e suporte ao cliente

Estratégia de
conquista/manutengdo

Ingressar em novos mercados 009 de clientes mais
N 0,45 importante
. . 0,1
Aumentar a atividade de marketlng _ 0.44
0.07 B Todas as estratégias de
Desenvolvimento de produtos _ 043 conquista/manutencdo
| ! de clientes
Maior uso de tecnologia de midia social para marketing, 0,06
interagdo com o cliente, reconhecimento de marca, etc. _ 0,42
Usar servicos baseados em localizagdo para identificar e 0,09

se comunicar com clientes com base na localizagao fisica I 038
0,08
I 0,37

Marketing de busca na Internet

0,06

I 036

Programas de fidelizacdo do cliente

Desenvolver novos aplicativos moveis para nossos
clientes

0,06

_ 0,33

Fonte: Enterprise Strategy Group, 2015.

? |bid.
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Quase metade (49%) de todos os participantes da pesquisa do ESG citou que usar a analise de dados para negdcios
em tempo real faz parte da estratégia para conquistar e manter clientes, enquanto 14% indicaram que o uso da
anadlise de dados é sua estratégia mais importante.

QUALIDADE DE PRODUTOS e SERVICOS: Além disso, melhorar a qualidade de produtos/servigos também foi citado
por quase metade dos participantes (49%) como uma das principais estratégias utilizadas, enquanto 13% indicaram
gue melhorar a qualidade de produtos/servicos é a estratégia mais importante. A terceira estratégia mais citada
(46% dos participantes) para conquistar e manter clientes foi oferecer melhor atendimento e suporte ao cliente.
Apesar de todo alvorogo em torno de aplicativos méveis, essa estratégia ficou bem embaixo na lista.

Uma vez que a analise de negdcios avangada proporciona uma vantagem competitiva as organiza¢des na conquista
e manutencgao de novos clientes, ndo deveria ser surpresa que muitas PMEs estdo aderindo a esta tendéncia.

Usar a analise para obter inteligéncia empresarial e insights de clientes é uma estratégia crucial, se ndo a mais
importante, para conquistar e manter clientes.

Essencialmente, qualquer nova iniciativa de Tl deve ser alinhada a uma fungdo/atividade de negdcios.
Portanto, para que a Tl possa ser Util, se ndo instrumental, na conquista e manutencgao de clientes, ela precisa
apoiar a estratégia de negdcios com mais iniciativas de analise, participar ativamente no aprimoramento da
qualidade de produtos e servicos e dedicar-se a oferecer melhor atendimento e suporte ao cliente.

Figura 3. Desafios de Tl na conquista e manuteng¢do de clientes

Quais sao os desafios mais significativos relacionados a Tl referentes aos esforgos de
sua organizagdo para conquistar e manter clientes? (Porcentagem de entrevistados,
N=600, cinco respostas aceitas)

Custo das novas iniciativas de tecnologia
Acompanhar os requisitos em constante mudanga dos clientes

Integracdo de dados

Treinar os funcionarios como usar novas tecnologias para
atender melhor aos clientes

Desafios multicanais

Precisamos diminuir o tempo necessario para desenvolver e
implantar novas tecnologias

Localizar oportunidades de vendas
Desenvolver estratégias de midia social eficientes

Dados incompletos sobre os clientes

Dificuldade de manter o maximo de disponibilidade do
aplicativo

Falta de habilidades relevantes em tecnologia

0,34
0,33
0,32
0,31
0,28
0,27
0,25
0,25
0,22
0,21

0,21

Fonte: Enterprise Strategy Group, 2015.

Diversos desafios devem ser vencidos para que uma iniciativa de Tl tenha sucesso. Enquanto uns dizem respeito ao
orcamento, alguns estdo relacionados a complexidade e outros a velocidade da mudanca (veja Figura 3).2

Apesar desses desafios, a necessidade de ficar mais competitivo, com o objetivo de conquistar e manter clientes
constantemente, estd sempre presente.

® Ibid.
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Lista de verificacao de como usar dados de maneira mais eficiente na sua
empresa

D Desenvolver um caminho melhor para o entendimento através de acesso melhor aos dados

Comece o planejamento perguntando-se qual problema de negdcios vocé esta resolvendo e precisa abordar
primeiro. Insights de compras dos clientes existentes, suas tendéncias de mercado, custos de produtos ou insights
sobre qualidade, analise de inventario....

Para tornar os insights de negdcios acessiveis, vocé precisa considerar primeiro o usudrio final. Descubra quais
perguntas sdo mais Uteis de responder para diferentes funcdes e diferentes partes da empresa. Depois, defina
como os usuarios chegardo até as informacgdes. Vocé esta atendendo executivos, analistas ou um publico geral de
funcionarios? Vocé vai criar aplicativos de inteligéncia empresarial personalizados ou comprar variagdes existentes
de aplicativos, como CRM? Vai desenvolver painéis comuns pré-configurados? Vai capacitar funcionarios com
ferramentas de Tl de autoatendimento? As ferramentas precisam ser faceis de usar apenas nas mesas de trabalho
da matriz ou nos dispositivos mdveis em locais remotos? Dependendo de como vocé pretende atender ao seu
publico, pode haver diversas implicacdes na forma de implementar a solucdo. Uma regra geral é que toda pessoa
deve ter acesso imediato a dados atuais relevantes para a realizagdo de seu trabalho de forma mais eficiente, mas
nada além disso.

D Usar integracdo de dados para criar uma visdo mais clara

Estabeleca a integra¢do de dados para que vocé possa ter um entendimento melhor, mais profundo e mais claro do
problema em questdo. Para uma visdo mais enriquecida, as diversas fontes de dados precisam ser reunidas.
Todos os repositérios, inclusive bancos de dados, armazéns de dados, analises e inteligéncia empresarial precisam
estar muito bem interligados. Defini¢cdes e padrdes de dados devem ser normalizados entre eles, um trabalho
geralmente realizado por um supervisor de dados, entdo, se esse ndo for o seu cargo, nomeie alguém. Para que os
dados sejam Uteis, é preciso implementar mecanismos para coletar, preparar, enriquecer e verificar a qualidade
dos dados. Incorporar fontes externas também esta cada vez mais valioso—desde previsdo do tempo, trafego e
midia social a registros de clientes de terceiros, documentos publicos e bancos de dados governamentais.

Essas fontes oferecem uma visdo multidimensional abrangente de uma variedade de dados, ndo apenas uma
observacdo isolada a partir da perspectiva de uma Unica empresa. Vocé deve considerar seriamente se um data
lake gerenciado é um repositério centralizado com melhor custo-beneficio para analise.

D Estabelecer protecdao de dados para proteger a Tl

Existem diversas maneiras de se pensar sobre protecao de dados. Sua abordagem deve incluir, no minimo,

o backup de dados, que é sem duvida importante para garantir que informagdes essenciais ndao sejam perdidas
devido a falhas de hardware, problemas de software ou erros do usudrio. Além disso, vocé deve elaborar planos de
continuidade dos negdcios e recuperacdo de desastres para levar a prote¢do de dados mais longe, mantendo toda a
organizagao funcionando, mesmo em condi¢des extremas e incomuns.

Outra visdo é pensar na protecdo de dados com a inclusao de seguranga, privacidade e governanga. Estes sao
requisitos rigorosos, sejam exigidos por regulamentacdo governamental, normas/diretrizes do setor ou simples
prudéncia. Faca o levantamento e categorize todos os dados da sua empresa e aqueles compartilhados com
parceiros, reconhecendo que pode haver muitas copias de dados confidenciais por ai. Gerencie e proteja sua rede
como uma parte critica da infraestrutura de Tl de qualquer organiza¢do. Com o aumento da diversidade e do
numero de dispositivos BYOD usados atualmente pela forca de trabalho, o uso disseminado de Wi-Fi e a condugdo
de negdcios em qualquer lugar, a qualquer hora, as organizacGes precisam estar sempre atentas, protegendo-se
contra os riscos continuos de um cenario de ameagas cada vez mais perigosas.

© 2015, The Enterprise Strategy Group, Inc. Todos os direitos reservados.
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D Considerar TODOS que devem estar envolvidos na analise de dados e inteligéncia empresarial (Bl)

Criar uma iniciativa melhor de BI, analise e até mesmo Big Data é um esfor¢o multidisciplinar, com varias equipes
em toda a organizac¢do colaborando para o sucesso dela. Ndo sdo apenas as equipes de banco de dados e andlise
gue vocé precisa incumbir com planejamento e entrega. Na verdade, é provavel que todo grande grupo dentro da
Tl seja chamado a participar (veja Figura 4).* Sustentando os pontos acima, mais de trés quartos de todos os
participantes da pesquisa do ESG indicaram que as equipes de seguranga, aplicativos, infraestrutura, nuvem,
servidor, armazenamento e/ou rede tém papel importante ou fundamental a desempenhar. Este nivel de
colaboragao ndao é comum para todas as areas de Tl, mas exigird cooperacao além das fronteiras da organizagao de
maneiras amplamente sem precedentes. A fim de evitar o atraso na implementa¢do do novo projeto, planeje
comunicag0es adicionais e pontos de verificacdo detalhados, ja que este pode ser a primeira vez que esses grupos
trabalham juntos em busca de um objetivo bastante complexo e interdependente.

Figura 4. Importéncia do envolvimento de grupos de Tl para nova inteligéncia empresarial, andlise e Big Data

Qual é a importancia do envolvimento das seguintes disciplinas de Tl para que novas
iniciativas e projetos na drea de inteligéncia empresarial, analise e Big Data tenham
sucesso? (Porcentagem de entrevistados, N=375)

M Crucial Importante E bom ter, mas ndo necessério M Totalmente desnecessario N3o sei/sem opinido

Equipe de banco de dados/Bl/analise 0,35 0,12 E
Equipe de seguranca/risco/governanca 0,37 0,12 IOI
Equipe de aplicativos 0,43 0,11 01

Arquitetos de infraestrutura/nuvem 0,41 0,14 E
Equipe de servidor/virtualizagdo 0,45 0,16 EOl

Equipe de armazenamento 0,46 0,15 E

Equipe de rede 0,44 0,18 E

Fonte: Enterprise Strategy Group, 2015.

A maior verdade: abordagens e requisitos comuns para iniciativas de Ti

O ambiente de negdcios atual estd mais complexo do que nunca. Condi¢cdes de mercado que mudam rapidamente;
o langamento continuo dos “mais recentes e melhores” aplicativos; uma variedade de dispositivos em proliferacao;
e um cenario de ameacas cada vez mais alarmante: o que esses desafios tém em comum? Eles estdo gerando novas
iniciativas de TI, as quais exigem um nivel de acesso a informacdes e integracdo de dados jamais visto. Ndo s isso,
mas a Tl precisa assegurar que todos os dados estejam protegidos 24 horas por dia, 7 dias por semana, ao mesmo
tempo em que disponibiliza os dados certos para as pessoas certas, independentemente do lugar em que o usudrio
final possa estar (atrds do firewall corporativo ou em campo). Trés iniciativas de Tl comuns que afetam os
resultados de negdcios sao:

* Fonte: Relatério de pesquisa do ESG, Enterprise Data Analytics Trends: Market Drivers, Organizational Dynamics, and Customer Expectations
(Tendéncias de analise de dados empresariais: determinantes do mercado, dindmica organizacional e expectativas do cliente), maio de 2014.
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Acesso a dados

O acesso a dados é parte vital de todas as empresas. Com o acesso certo as informagdes certas, grupos internos de
toda a organizagdo (usuarios finais, desenvolvedores, marketing, financas, RH, etc.) conseguem ser produtivos. Sem
0 acesso a dados, os negdcios podem desacelerar ou até mesmo parar. O que acontece quando parceiros e clientes
em potencial e existentes ndo conseguem acessar as informagdes necessdrias quando precisam delas? Todo atraso
no acesso a dados ou na entrega de analises pode ter efeito direto na receita, nos lucros e na satisfacdo do cliente.

Integragdo de dados

Simplesmente ter quantidades enormes de dados ndo adianta muito quando eles residem em silos separados —
guando apenas um grupo da organizagao pode ver ou acessar informagoes que possibilitariam melhor
produtividade em toda a organiza¢do. Cada vez mais as empresas precisam ligar os pontos e reunir dados de uma
grande variedade de fontes: CRM, bancos de dados de marketing, faturamento, suporte técnico e até mesmo
servicos de dados externos. Esses dados podem ndo ser imediatamente compativeis, entdo, é imprescindivel
organiza-los e combina-los de forma que fagam sentido.

Protegdo de dados

Embora o acesso a dados seja fundamental para manter a empresa funcionando, a protecdo de dados é igualmente
importante. As organizagdes precisam estar sempre atentas para proteger informagdes confidenciais,
principalmente com o uso explosivo de dispositivos méveis e midia social. Pouca protegdo, ou a protecdo errada,
pode abrir portas para ataques externos, assim como ameagas internas acidentais (por exemplo, abrir um e-mail
com malware ou acessar os sites errados). Porém, quer os ataques tenham origem fora do firewall corporativo ou
internamente, tais incidentes podem gerar comprometimento de dados, violagdo de dados, ataques de negac¢ao de
Servico, ou coisa pior.

O resultado: Capacitar seus DADOS de negdcios é fundamental para o sucesso da sua empresa. A HPE compreende
completamente a importancia disso para a sua empresa e oferece muitas tecnologias de componentes e solucdes
totalmente integradas que permitem alcancar seus objetivos de negdcios, como conquistar novos clientes e manter
os clientes existentes. Para mais informacdes, acesse: www.hpe.com/info/justrightit-grow
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