A melhor gestdao de dados ajuda o The Globe
and Mail de Toronto a satisfazer seus clientes

.. Voce ja recebeu alguma vez uma nova oferta de assinatura de um jornal ou de uma revista da qual
. vocé j4 é assinante? Além de ser um incdmodo, enviar ofertas desnecessérias aos clientes aumenta os
. custos de marketing. Por que isso acontece, entdo? E bem provével que seja por causa de uma gestiio de
dados ineficiente, E quase certo que o jornal fosse incapaz de confrontar sua lista de assinantes atuais,
que € mantida em um determinado lugar, com outro arquivo contendo a sua lista de marketing de clien-
 tes potenciais.

O The Globe and Mail, sediado em Toronto, no Canadd, foi uma das publicagdes que vivenciou
tal situagfio. Impresso hd 167 anos, é o maior jornal do pafs, com um piblico de aproximadamente
3,3 milhdes de leitores, tendo em conta os seis dias por semana em que € veiculado. O jornal tem um
programa de marketing muito ambicioso, no qual considera cada familia canadense que ainda ndo é
assinante como um futuro cliente potencial. No entanto, teve problemas na armazenagem e na gestdio
dos dados referentes a esses clientes potenciais. ,

Administrar a publica¢do de um jornal de grande circulagdo requer a gestio de enormes quanti-
dades de dados, incluindo os de circulagdo, os de receitas de publicidade, os para fins de marketing,
tanto de futuros clientes potenciais como de clientes que nfo querem ser importunados, ¢ 0s dados
sobre logistica e distribui¢@o. Isso sem contar os dados necessdrios para administrar qualquer negécio,
incluindo os dados financeiros ¢ os de recursos humanos.

Durante muitos anos, 0 The Globe and Mail armazenou grande parte de seus dados em um sistema
de mainframe no qual os dados nio eram facilmente acessados e analisados. Se os usuérios necessitas-
sem de qualquer informacio, eles tinham que extrai-la do mainframe e transferi-la a um dentre varios
bancos de dados locais para andlise, incluindo aqueles mantidos no Microsoft Access, Foxbase Pro e
" Microsoft Excel. Essa prética criou intimeros reposit6rios mantidos em bancos de dados separados para
fins especificos, mas nenhum repositério central onde os dados mais atualizados pudessem ser aces-
sados em um dnico lugar. Com os dados espalhados em tantos sistemas diferentes por toda a empresa,
era muito dificil efetuar uma referéncia cruzada entre os assinantes e os futuros clientes potenciais ao
se desenvolver a mala direta para uma campanha de marketing. Havia também questdes de seguranga:
o The Globe and Mail coleta e armazena as informagdes de pagamento dos clientes, € a armazenagem
desses dados confidenciais em varios repositérios dificulta ainda mais a tarefa de garantir que controles
adequados de seguranga estejam em vigor.

Em 2002, o jornal comegou a resolver esses problemas com a implementagio de um sistema
integrado SAP com um data warehouse (sistema de armazenagem de dados) SAP NetWeaver BW,
que conteria em um wnico local todos os dados da empresa provenientes de vérias fontes, onde
os dados pudessem ser facilmente
acessados ¢ analisados pelos usudrios
corporativos.

Os primeiros dados a serem arma-
zenados no data warehouse foram os
de vendas de publicidade, que € uma
das principais fontes de receita. Em
2007, The Globe and Mail acrescentou
a0 data warchouse dados de circulagio,
incluindo detalhes sobre distribuigdo,
tals como quanto tempo resta na assina-
tura de um cliente e as perspectivas de
marketing a partir de fontes de tercei-
ros. Os dados sobre os futuros clientes
potenciais também foram adicionados
ao data warehouse.
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Com todos esses dados armazenados em um tnico repositério, o jornal pode facilmente confrontar
os dados dos atuais clientes com os dos futuros clientes potenciais para evitar a oferta de promogdes de
assinaturas aos clientes atuais. Também pode confrontar os dados daqueles que ndo querem sex impor-
tunados com os da 4rea de entrega para verificar se um jornal pode ser entregue ou se um cliente deve

ser alvo de uma promogao de assinatura digital.

Apesar dos beneficios 6bvios do novo data warehouse, nem todos os usudrios corporativos do The
Globe and Mail migraram imediatamente para o novo sistema. As pessoas que estavam acostumadas
a extrair os dados do mainframe e manipulé-los em seus préprios bancos de dados ou arquivos locais
continuaram a trabalhar da mesma forma depois que o data warehouse foi ativado. Eles nfo entenderam
o conceito de um data warehouse ou a necessidade de trabalhar a favor da gestdo de dados em toda
a empresa, A administragdo do The Globe and Mail decidiu enfrentar esse novo problema educando
seus usudrios, especialmente seus profissionais de marketing, para que compreendessem o valor de ter
todos os dados da organizagio em um data warehouse ¢ as ferramentas disponiveis para acessé-los €
analisd-los. :

Os novos recursos de analise de dados do The Globe and Mail produziram economias a partir dok
ganhos de eficiéncias e dos processos simplificados que, em um ano, pagaram todo o investiment
realizado. As campanhas de marketing que anteriormente demoravam duas semanas para serem con:
cluidas passaram a demorar s6 um dia. O jornal pode determinar suas taxas de saturagfo em uma deters
minada 4rea para orientar seus planos de marketing. E hd um menor nimero de queixas de assinantes
futuros assinantes potenciais quanto a serem contatados desnecessariamente.
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A experiéncia do The Globe and Mail ilustra a importincia da gestdo de dados. O desempenho do
negécios depende do que a empresa consegue ou nao fazer com seus dados. O The Globe and Mail er
um negécio grande e préspero, mas tanto a eficiéncia operacional quanto a tomada de decisao gerencia
foram prejudicadas pelas informagdes fragmentadas, armazenadas em diferentes sistemas nos quai
ndo eram facilmente acessadas. A forma como as empresas armazenam, organizam e gerenciam sug
informagdes causa um enorme impacto sobre a eficdcia organizacional. :

O diagrama de abertura do capftulo chama a atengéo para pontos importantes levantados por ess
caso. Os usudrios corporativos do The Globe and Mail estavam mantendo os seus préprios bancos d
dados locais, porque era muito dificil acessar os dados da empresa no sistema tradicional de mainfram
do jornal. As campanhas de marketing duravam muito mais tempo do que era preciso porque era muit
demorado reunir todas as informacdes necessdrias. A solugdo foi consolidar os dados organizacio
nais em um data warehouse para toda a empresa que provesse uma Unica fonte de informacdes pal
elaboragio de relatérios ¢ andlise. O jornal teve que reorganizar seus dados em um formato padrd
para toda a empresa, estabelecer regras, responsabilidades e procedimentos de acesso e utilizacfo d
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Desafios
organizacionais

Dados fragmentados em arquivos

» Centralizar a gestdo e bancos de dados separados

de dados

s Processos demorados de
elabora¢do de relatério

e Tecnologia desatualizada de
gestdo de dados

® Padronizar as
defini¢des dos dados

® QOrganizar e reconciliar
os dados

® Educar os usudrios

* Monitorar o desempenho  ® Reduzir custos

em toda a empresa o Melhorar o atendimento
o Acelerar a tomada ao cliente

de decisdo

+ Implantar o mainframe

s jmplementar o software
integrado SAP e o data
warehouse

e Reduzir o uso dos bancos

de dados locais




