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Prélogo

Contar con datos fiables resulta imprescindible para construir una estrategia de
negocio robusta, una afirmacion con la que estarian de acuerdo la mayoria de las
organizaciones que utilizan los datos como base de sus decisiones empresariales.

Durante anos, los motivos principales por los que las empresas deseaban tener
datos fiables tenian que ver con conseguir eficiencias operacionales asi como un
ahorro en costes. En los ultimos afnos, sin embargo, se ha producido un cambio
-al tiempo que los datos recopilados se multiplicaban de forma exponencial- que
ha llevado a que hoy en dia se utilicen en casi cualquier aspecto de negocio y
son muchos los profesionales que consideran que la mayoria de las decisiones
comerciales estaran basadas en los datos de clientes en 2020. Aumentar las
ventas es una de las razones por la que las empresas necesitan invertir en
gestiéon de datos, aunque no es la Unica. Hay otros factores para querer extraer
de ellos conocimiento accionable, como conocer mejor las necesidades de sus
consumidores, aumentar la retencién y el valor de cada cliente y encontrar nuevos
clientes.

Reconocer la importancia de los datos es sin duda un hecho muy positivo. Mas
que utilizar un enfoque reactivo, las empresas parecen buscar utilizar el poder de la
analitica y la informacion de la que disponen para dar mejor servicio a sus clientes
y optimizar sus procesos de negocio. Y sin embargo, constatamos de nuevo este
afno que la mayoria de las empresas no cuentan con datos de calidad.

Las propias empresas consideran inexactos en torno a un cuarto de los datos que
tienen y afirman que la baja calidad de los mismos esta afectando a la capacidad
de la empresa de ofrecer una experiencia de cliente excelente.

En este informe descubrira los principales retos y tendencias para 2016 asi como
las dreas que mas preocupan a sus responsables. El estudio conjuga datos
relativos a Espana con otras cifras globales resultado de la encuesta que

Experian ha llevada a cabo distintos paises, para poder apreciar mejor la situacion
espanola frente a la media global.

iDisfrute la lectural

Alfonso del Gallo

Director General — Experian Marketing Services
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Metodologia

Experian Marketing Services ha realizado un afo més esta encuesta global
para descubrir y analizar las principales tendencias en calidad de datos. Este
estudio anual monitoriza cémo los responsables gestionan toda esta riqueza de
informacién para extraer conocimiento accionable, y analiza cdmo su gestién
va evolucionando con el tiempo.

Realizado por Loudhouse para Experian Marketing Services en Noviembre 2015,
el estudio se basa en encuestas a mas de 1.400 profesionales en 8 paises en
todo el mundo. Los encuestados fueron seleccionados en base a la visibilidad
que tienen de los datos y su gestion dentro de la organizacién y cubren
distintos roles dentro de la misma, incluyendo departamentos de IT, gestion

de datos, marketing, servicio al cliente, ventas u operaciones. Las empresas
seleccionadas para este estudio forman parte de distintos sectores, entre

ellos telecomunicaciones, retail, servicios profesionales, servicios financieros,
educacioén o utilities.

Los paises analizados son: Estados Unidos, Reino Unido, Australia, India,
Francia, Alemania, Espafnay Singapur.
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Entender mejor al cliente gracias al conocimiento extraido de los datos

Todas las companias, con independencia de su tamafno o
sector de actividad, estan viviendo una evolucién en el uso
de los datos. Porque hoy en dia éstos resultan esenciales
para la toma de decisiones relativas al cliente, las ventas,

su propia efectividad y, en Ultima instancia, la estrategia de
negocio. Y asi, el 84% de las empresas consideran los datos
como una parte integral de su estrategia de negocio.

El incremento en la utilizaciéon de datos se debe a su
creencia en que la clave para llegar hasta los corazones
de sus consumidores —y por tanto la llave que abre la
puerta a mayores ventas — se basa en un servicio al cliente
excepcional.

Ciertamente no le sorprende que le digamos que un buen
servicio aumenta los ingresos, fomenta la retencién y atrae
a nuevos consumidores gracias a una mejor imagen de
marca. Y una mala calidad de datos afecta negativamente
a la capacidad de la empresa de ofrecer el nivel de
personalizacién y la calidad de la experiencia de cliente que
los consumidores demandan.

De hecho, el 75% de las empresas afirma que la existencia
de datos inexactos mina su capacidad de ofrecer una
experiencia de cliente excelente. Un porcentaje que
aumenta hasta el 80% cuando analizamos las respuestas
espanolas, con lo que nuestros marketers son mas
conscientes del impacto negativo de una baja calidad de
datos en el servicio al cliente que, por ejemplo, sus colegas
estadounidenses (70%) o britanicos (71%).

Y ademas existen motivos de negocio: aumentar el
crecimiento de la empresa, asegurar presupuestos futuros,
reducir el riesgo y cumplir con la regulaciéon normativa
destacan también entre los objetivos que llevan a las
organizaciones a enfocarse en una mejor gestién de los
datos.
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Sirva una ultima cifra para hacer hincapié en la relevancia
que tienen en los resultados: las propias empresas
consideran que sus ventas podrian aumentar un 29% si
todos sus datos fueran exactos y de una calidad 6ptima.

Procesos de captura

La fase de recopilaciéon de los datos resulta sin duda clave.
La informacién recogida de un mismo individuo puede
variar drasticamente en funcién del canal del que provenga
y la calidad puede ser muy diferente en funcién del proceso
mismo de recogida.

Las empresas espanolas recopilan datos a través de

una media de 3 canales, lo que las situia en linea con el
resto de los paises analizados, con la Unica excepcion

de Francia donde esta media se situa en solo 2 canales.

Y esta variedad de fuentes de datos trae consigo el
problema de la integridad de los mismos. Los datos son

el sustento de multiples actividades tanto operacionales
(facturacién, pedidos o entregas...) como generadoras de
ingresos (programas de fidelizacion, personalizacién de

la actividad de marketing o generacién de nuevo negocio,
por mencionar sélo algunas). Y todas estas actividades les
cuestan mucho dinero a las marcas. Si los datos que las
soportan son fiables, la inversion realizada generara un ROI
positivo. Si no lo son, no solamente resulta dificil justificar
la inversion en tiempo o recursos, la propia satisfaccion del
consumidor con la marca puede verse comprometida.
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Principales fuentes de datos

Los principales canales de comunicacién de las marcas con
los consumidores, y por lo tanto sus principales fuentes de
datos, son actualmente email (65%), paginas webs (61%)

y punto de venta (44%). Este mix de canales sin embargo
cambiara durante los préximos anos. Con la prevalencia del
mundo digital y la importancia creciente del consumidor
siempre conectado, aumentard la actividad en los canales
digitales, destacando dispositivos moéviles (62%), redes
sociales (6%) y webs (65%).

Si se esta preguntando qué ocurrird a medio plazo con los
canales offline, como el punto de venta o los call centers, se
estima que éstos mantendran la misma actividad que tienen
actualmente. Parece que el crecimiento y la originalidad

en los canales tradicionales se han estancado hasta el punto
en que las empresas buscan en los canales digitales la
energia de la innovacion. Esta situacion refleja tanto la
obsesion por el big data como la influencia de la tecnologia
en el consumidor actual. Al tiempo que los consumidores
tienen a su alcance més posibilidades de eleccién y nuevas
formas de consumir, opinar y vivir en el entorno digital, las
empresas tienen que asegurarse que sus estrategias de
datos reflejan estos cambios.

Principales canales para la recogida de datos de clientes
(Cifras globales)

Email

Paginas Web

Punto de venta

Call Center
Dispositivos mdviles
Redes sociales

Aplicaciones méviles

Andlisis big data

No solamente estdan cambiando las fuentes de datos,
cambia también su variedad, alcance, volumen y rapidez de
generacion. Y en este entorno cada vez mas complejo entra
en juego el big data

Mas de la mitad de las empresas a nivel global declara tener
ya en marcha alguna estrategia de big data que les permita
analizar grandes volumenes de datos con el objetivo de
detectar tendencias, patrones y asociaciones ente ellos.

Y un tercio de ellas tienen la intencion de comenzar una
estrategia de este tipo en los proximos 12 meses.

Estrategias de big data
(Cifras globales)

W Si, tenemos una
estrategia de big data

M No, pero tenemos
intencidén de introducirla
en los proximos 12 meses

M No, ni tenemos intencién
de introducirla en los
proximos 12 meses

Sin embargo, cuando analizamos los resultados a nivel
pais, encontramos grandes diferencias. Con Estados
Unidos y Singapur a la cabeza, Espana se sitla a la cola

del ranking de los paises analizados y asi frente al 61% de
empresas norteamericanas o el 54% de empresas alemanas
que declara tener en marcha una estrategia de big data, el
porcentaje espafnol se sitda en un discreto 37%, indicativo
del camino que aun queda por recorrer.

Es relativamente frecuente que los proyectos de big data
reciban parte de su financiacién de los presupuestos de
IT, dado el alto componente tecnoldgico necesario. Como
media, el 25% del presupuesto de estos departamentos se
asigna al big data, no siendo las diferencias entre paises
excesivamente significativas.
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Situacion actual de la calidad de datos

La mayoria de las empresas desean extraer conocimiento
accionable de sus datos y este proceso debe forzosamente
comenzar con datos exactos y fiables que les permitan el
andlisis y con él la generacion de este conocimiento. Sin
embargo, esto rara vez ocurre. Preguntados acerca de la
confianza que tienen en los datos que recopilan y procesan,
el 91% de las empresas estima en alguna medida inexactos
los datos que tienen de sus clientes actuales o potenciales
y calculan que estas inexactitudes afectan al 23% de sus
datos. La situacién espanola muestra un nivel algo mayor
de confianza siendo un 87% las empresas espanolas que
estiman tener datos inexactos que afectan a un 18% de sus
bases de datos.

Las empresas capaces de analizar los millones de bytes de
informacién que los consumidores dejan tras de si tienen
una considerable ventaja competitiva frente a aquellos que
aun utilizan la intuicion para predecir su comportamiento.
Pero aunque pueda ser cierto que contar con mayor
volumen de datos genere informaciéon mas completa y
valiosa, la realidad es que las marcas estan en muchas
ocasiones preguntandose aun qué hacer y cémo optimizar
los datos con los que cuentan.

Entre los multiples obstaculos que dificultan la conversion
de datos en conocimiento encontraremos:

»  Falta de procedimientos internos sobre cémo procesar
y estandarizar los datos.

»  Falta de reglas claras sobre los formatos de datos que
deben utilizarse cuando se incorporan a los sistemas.

» Inexistencia de un Unico responsable de los datos, que
defina qué es un dato fiable, establezcay lidere su
proceso de gestion.

» Utilizacion de sistemas diferentes para las ventas
online y offline y con ello la generacién de bases de
datos distintas para cada canal.
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Errores mas comunes

Aun cuando las empresas son conscientes de los riesgos
asociados a la calidad, un 63% de las respuestas espanolas
(vs. la media global de 65%) reconoce sin embargo esperar
a que se produzcan problemas especificos en los datos
antes de desarrollar un plan para solucionarlos.

Sin embargo, este enfoque reactivo genera problemas
internos y externos. Cuando la empresa espera a que los
empleados detecten un problema, la efectividad

tanto del analisis como del proceso de toma de decisiones
ya se han visto afectados. Y cuando espera a que sean los
consumidores los que detecten problemas con sus datos
baja el nivel de satisfaccion de éstos, lo que puede terminar
por afectar a la propia imagen de la marca.

El 87% de las empresas espanolas
considera que tienen datos inexactos, que
afectan al 18% de sus bases de datos
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Errores mas comunes

69%

60%

51% 55% 54%  53%

37%

Datos
desactualizados

Datos
incompletos
inexistentes

Datos duplicados

Datos
inconsistentes

39%

30% 30% 29%

26%

Faltas ortogréficas Datos en campo
incorrecto

Errores
tipogréficos

mGlobal mEspana

Los tipos de errores mencionados no deberian
sorprendernos, ya que son recurrentes. Sin embargo,
resultan destacables algunos cambios en apenas un ano.

A nivel mundial, el Unico error de datos que desciende
ligeramente frente al afio anterior ha sido “Datos en campo
incorrecto”, que ha pasado del 27% en 2014 al 26% en 2015.

Se observan también incrementos que indican un
empeoramiento paulatino de la calidad de datos, al tiempo
gue su volumen se incrementa de forma exponencial. En
concreto “datos duplicados” ha pasado del 32% al 51% en
este corto periodo a nivel global, en tanto que las cifras
espanolas muestran una evolucion aln peor que pasa del
32% en 2014 al 55% en 2015. En el caso espanol destaca
ademas la evolucion de “datos incompletos o inexistentes”,
que ha pasado del 52% el pasado ano hasta el 69% actual.

Principales causas

Més de la mitad de las empresas encuestadas a nivel global
atribuyen los errores principalmente a fallos humanos,
situandose ese porcentaje en el 53% en el caso espanol.

Tras los fallos humanos, los errores que mas
frecuentemente afectan a las empresas espanolas son
la falta de recursos manuales internos (30%), estrategias
de datos inadecuadas (29%), falta de adecuacion a

la tecnologia (29%) o falta de comunicacion entre
departamentos (23%).

Con todos los obstaculos potenciales para mantener una
buena calidad de datos, es dificil predecir cuando surgira el
siguiente problema.

Un 67% de las empresas espanolas considera dificil predecir cuando surgira el siguiente

problema de datos

El estado de la calidad de los datos | 8
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El desafio de la calidad
Personas, procesos y tecnologia constituyen la base de una
buena calidad de datos.

Equipos adecuados: los equipos humanos constituyen

la columna vertebral de cualquier estrategia de gestion

de datos. Ellos seran quieres desarrollen la estrategia, la
implementen y aseguren su cumplimiento por parte de la
organizacion. La estructura organizativa de los equipos de
gestion es tan importante que encontramos una correlacién
entre ésta y los beneficios de la empresa.

Los procesos aseguran que la gestion de datos funciona
correctamente. Debe tratarse de procesos consistentes
-que aseguren que la informacion se trata de la misma
forma en todas las areas de la empresa, con independencia
de canales o departamentos- y proactivos (es decir, no
basados en la mera reaccion ante cada nuevo problema),
para asegurar que la informacién esta lista para ser utilizada
cuando sea necesario.

Por ultimo, la tecnologia permite eliminar el error humano y
reducir inexactitudes. Los voliumenes de datos son por otro
lado excesivamente altos como para realizar una gestion
eficiente mediante procesos manuales.

Entre aquellas companias que prefieren utilizar soluciones
externas para gestionar la calidad de sus datos, 33% optan
por herramientas integradas en sus propios sistemas, 6%
prefieren herramientas no integradas en modo batch o via
web services y un 2% cuentan con gestién de calidad en el
punto de recogida de la informacion.
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Retos internos y externos

Entre los desafios que supone la consecucién y
mantenimiento de una buena calidad de datos, los mayores
y a menudo mas dificiles de solucionar son aquellos

que implican un cambio en la cultura empresarial. Y no
afectan Unicamente a las grandes companias, un 94%

de las empresas, sea cual sea su sector de actividad o
tamano, reconocen haberse enfrentado a desafios internos.
En el caso espanol, entre los principales retos internos
encontramos falta de recursos humanos (33%), inexistencia
o falta de rendimiento de las herramientas de calidad y
gestion de datos (29%) o falta de conocimiento y habilidades
de los empleados (27%).

Los retos externos, aun cuando estan fuera del control
de la compania, son a menudo relativamente sencillos
de solucionar. Si se cuenta con la cultura empresarial y
los equipos adecuados, serd necesario implementar los
procesos y tecnologia mas adecuados para mejorar la
captura, monitorizacion y perfilado de datos de forma
continuada. La tecnologia existe ya, las empresas
simplemente no la han implantado todavia de forma
centralizada, ni ejercen los controles necesarios para
asegurar su éxito.

Herramientas de calidad de datos externas vs. soluciones
internas

Singapur 64%
Espafia
Alemania 70%
Francia
India
Australia 65%
Reino Unido
USA 62%

B Herramientas externas B Soluciones internas
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Principales retos externos

55%

34%  34%

Perfilado de datos Informes

regulatorios

Capturay validacion

m Datos globales

Visiéon Unica de cliente

Alcanzar una visién Unica de cliente es otro de los retos a
los que se enfrentan las companias y éste constituye un
reto verdaderamente importante. {Por qué? Como ya
hemos visto, con la multitud de herramientas disponibles
los marketers pueden contactar facilmente con sus clientes
a través de email, publicidad online, aplicaciones moviles,
redes sociales, programas de fidelizacion, medios offline,
etc. Lo que ya no resulta tan sencillo es unir las diferentes
identidades, de forma que sepan claramente quién compra,
donde lo hace, cuando y cdmo desea ser contactado. La
omnicanalidad ha traido consigo la fragmentacién de la
identidad de clientes y consumidores.

La desconexion y fragmentacion de los datos conforma

la historia de una oportunidad perdida. Muchas
organizaciones tienen funciones que se ocupan de capturar
datos de clientes y que normalmente se enfrentan a la
existencia de silos departamentales. Sin la habilidad de

combinar o consolidar estos datos, los marketers no pueden

analizar habitos de compra a través de distintos canales,
comprender el ROl de las campanas de marketing

39%

25% 6% 25% 4%

Seguridad/gobierno Gestién de volumen Estandarizaciény Gestion
del dato limpieza variedad/diversidad
datos

m Datos Espafia

o segmentar éptimamente a sus consumidores.

Y todo ello representa un freno importante a la hora de
desarrollar e implementar campanas personalizadas
de marketing.

Los obstaculos para generar esta vision variaran en funcion
de la empresa. Normalmente las grandes empresas que han
crecido mediante fusiones y adquisiciones con frecuencia
se enfrentan a sistemas y arquitecturas heredadas,
multiples bases de datos y una amalgama de distintas
plataformas. Para las pequefas empresas sin embargo el
reto radica en muchas ocasiones en la falta de los procesos
estructurales necesarios para conseguirlo.

El 97% de las empresas a nivel global buscan conseguir
esta visién Unica del cliente, con el objetivo de aumentar la
lealtad del consumidor (56%), aumentar ventas e ingresos
(52%), mejorar sus procesos de toma de decisiones (42%) o
mejorar la experiencia de cliente (35%).

El estado de la calidad de los datos | 10



Estudio sobre calidad y gestion de datos

Espana es, de facto, de entre todos los paises analizados,
uno de los que otorga méas importancia a la generacion
de la visién Unica de cliente con el objetivo de mejorar la
experiencia que ofrece.

Vision unica de cliente para mejorar la experiencia

Las organizaciones deben analizar y

Singapur
Espaiia monitorizar las interacciones de cliente,
profundizando en el conocimiento de su
Alemanta comportamiento y preferencias, planificar
Francia las campanas de marketing apropiadas
India utilizando como base ese conocimiento,
Australia y dirigirse a cada cliente de forma
o individualizada, generando interacciones
reine Unide personalizadas, homogéneas y consistentes
USA

a través de todos los canales

Para que los marketers puedan crear experiencias de cliente
significativas y motivadoras, necesitan reconocerles -y
escuchar lo que desean —a través de un creciente nimero
de canales tradicionales, digitales, méviles y sociales.

Trabajar con un partner con experiencia en la resolucién
de identidades a través de distintos medios y canales
asegura que los marketers puedan crear estrategias de
comunicacion consistentes y coordinadas, entender mejor
el proceso de venta, maximizar el retorno de la inversion de
marketing (ROI) y crear experiencias memorables para sus
clientes.

11 | Elestado de la calidad de los datos
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Evolucion de la gestion de datos

A la hora de analizar la evolucion en la gestién de datos

en los proximos anos, los objetivos de las organizaciones
se centran en mejorar la experiencia de cliente, proteger
su seguridad y establecer un mejor proceso de toma de
decisiones. Estos cambios por tanto no se circunscriben

a un Unico area de la empresa ni son de naturaleza
puramente técnica. Buscan analizar como los datos pueden
dar soporte a las principales estrategias de negocio. Sin
embargo, para conseguir este cambio, es necesario que
las empresas analicen los datos de los que disponen y
selecciones cudles son los méas adecuados y fiables para
conseguir los objetivos deseados. Un reto casi imposible si
no se dispone de una calidad de datos adecuada.

Curva de sofisticacion

En Experian, determinamos el nivel de sofisticacion de la
estrategia de gestién de datos en funcién de los equipos,
procesos y tecnologia utilizados y establecemos cuatro
niveles, que se describen en nuestra curva de sofisticacion.
Las empresas deben empezar por determinar en qué

nivel o fase se encuentran y poner en marcha los cambios
necesarios para ir avanzando a lo largo de la curva con el
objetivo de optimizar sus procesos.

A la mayoria de las organizaciones espafolas (52%) les
queda aun un largo camino por recorrer. Estan atin en la
fase Reactiva, con algunas herramientas sofisticadas de
gestion de datos, pero sin roles especificos centrados en su
gestion ni las herramientas tecnolégicas adecuadas a nivel
empresa.

El 17% se sitla en la fase Proactiva, cuentan con lideres y
sponsors para la calidad de datos, han definido cuéales son
los criterios de éxito y la responsabilidad sobre los datos
est&4 compartida entre los responsables de negocio y los
departamentos de IT.

Sélo un 18% ha llegado a la fase Optimizada: tienen un
responsable de datos, la calidad se monitoriza regularmente
como parte de los procesos operativos y cuentan con una
plataforma tecnoldgica que les permite perfilar, monitorizar
y visualizar los datos.

En cuanto al 13% restante, estd aun en la fase
Desconocedora: tienen poco conocimiento del impacto
de la calidad de datos en el negocio y ésta se gestiona de
forma manual.

Calidad de datos: curva de sofisticacion

Reactivo

Desconocedor

Nivel de confianza en los datos como activo estratégico

Proactivo

Sin personal
especializado en

Optimizado

Chief Data Officer
(CDO) responsable
Unico de todos los
datos de la compania

Sponsorsy
definicion de
criterios de éxito

93,
- =
PEQPLE

Calidad de datos
monitorizada como

Responsabilidad
conjunta entre

datos process TSRS IT SREEESS parte dle los procesos
operativos
- Desconocimiento Soluciones Focoenel E Plataformas para
del impacto de la - tacticas en silos descubrimientoy - perfilar, monitorizar
ey calidad de datos TECH departamentales andlisis de causa TECH y visualizar datos

raiz

Nivel de madurez de los equipos, procesos y tecnologia que se ocupan de los datos
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Gestion centralizada

El 75% de las personas encuestadas considera que la
medicion de datos se hace a nivel departamental méas que
a nivel compania. La responsabilidad sigue estando por lo
tanto muy fraccionada y en manos de distintas personas

y areas dentro de la organizacion. Solamente un 31% de
las empresas revisa y mantiene su estrategia de calidad de
datos de forma centralizada. Mas de la mitad

Responsabilidad sobre los datos (Cifras de Espana)

2%

Para avanzar en la generaciéon de una estrategia

robusta de gestion de datos, las empresas necesitan
centralizar esta funcién bajo un Unico responsable. Esto
significa transferir estrategias departamentales y no
inter-conectadas a una estrategia central de datos que
funcione para toda la organizacién. Y si tener un director
central resulta de vital importancia, lo mismo ocurre con
los equipos. Los profesionales de los datos, sean éstos
gestores, analistas, profesionales de la estadistica, etc.
deben trabajar juntos y ayudar al responsable UGltimo

a poner en marcha politicas y procesos centralizados.
Contar con un equipo dedicado a asegurar la exactitud,
seguridad, estdndares, métricas y coordinacién de datos
en toda la empresa tendra un impacto notable en la
usabilidad de la informacion y en el conocimiento que
puede extraerse de ésta.
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(51%) tienen algun grado de centralizacion, pero permiten

a cada departamento controlar su propia estrategia. Una
minoria de empresas (15%) permite que cada departamento
establezca su propia estrategia de datos. Aun cuando

es cierto que cada departamento necesita tener control
sobre sus datos especificos, es necesario que exista un
responsable ultimo de datos que se ocupe de su gobierno.

Ml Centralizada bajo un Unico director

M Centralizacion parcial, algunos departamentos
tienen su propia estrategia

H Cada departamento tiene su propia estrategia

B No sé

Centrandonos especificamente en la situacion espanola,
so6lo un 23% de los encuestados afirman que sus datos se
gestionan bajo la supervision de un Unico responsable.
La cifra estd aun lejos de la de otros paises como Estados
Unidos (37%), Francia (32%) o Reino Unido (37%), donde
la figura de un responsable ultimo de datos es mas
habitual.

El grueso de las companias espanolas (60%), describen
una situacion de centralizacién parcial, en la que algunos
departamentos tienen su propia estrategia.
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Consejos para su viaje hacia la calidad de datos
Diez sencillos pasos que le ayudaran a disenar su plan de accion
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Comience por el final

Piense en sus objetivos y para qué necesita los datos, ya que sus objetivos tienen un impacto directo en el volumen
y tipo de datos que necesita. Tener en mente sus metas desde el principio le permitird asegurarse de capturar la
informacién adecuada en todas las interacciones con el cliente, sea cual sea el canal.

Considere todos los elementos

La informacién de un cliente debe contener mucho mas que un nombre y una direcciéon. Hay muchos otros datos
con los que puede enriquecer su relacién con él. Revise los datos que tiene actualmente y determine su relevancia.
Este andlisis de sus datos le permitira detectar gaps y decidir qué datos adicionales necesita capturar.

Mida la calidad de sus datos

No importa lo buenos que sean sus sistemas o procesos de captura, deben ser capaces de medir la calidad a
lo largo de todo el ciclo de vida del dato. Sus procesos deben contemplar siempre actualizaciones y mejoras
continuas.

Piense como llegara de un punto a otro

Las comparativas son un elemento clave de cualquier programa de calidad de datos. Asi que debe ser capaz de
determinar en qué punto se encuentra actualmente, establecer dénde quiere estar en el futuro y comprobar el
progreso de forma periddica. Si sus procesos actuales son muy deficitarios, puede tener muchas areas de mejora.
Si es asi, comience por identificar las dreas con mayor impacto negativo y prioricelas.

Consiga el apoyo que necesita

Muchos proyectos de calidad de datos fallan por falta de apoyos internos necesarios. No siempre es evidente por
qgué la calidad de datos es importante ni como puede afectar a los resultados, por eso la educacion interna es
importante. Piense en los objetivos y principales preocupaciones de las distintas areas del negocio y muéstreles
cémo la estrategia de datos puede ayudar a conseguirlos.

Justifique la inversion necesaria

Un buen programa de calidad de datos es una inversién a largo plazo y como tal necesita justificacién. Conectar la
inversion a los objetivos de negocio, puede ayudarle a conseguir el presupuesto que necesita. Muestre el impacto
gue su programa tendra sobre los siguientes aspectos:

Reputacion — Ingresos — Costes — Beneficios - Cumplimiento
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Ponga en marcha procesos efectivos

Tener una estrategia no es suficiente para asegurar la mejora de la calidad de datos. Poner en marcha procesos
de captura, limpieza, validacion y mantenimiento de los datos le daré las claves para definir como conseguir sus
objetivos. Aseglrese de que todos los empleados reciban formacién sobre la importancia de mantener la calidad
de los datos y haga reuniones periédicas para asegurar que sus procesos estan actualizados y contintan siendo
efectivos y eficientes.

Utilice la tecnologia

La tecnologia sera una pieza clave para ayudarle en su camino hacia la calidad de datos. Y esta tecnologia debe
adaptarse a las necesidades de su empresa. Las herramientas disponibles pueden ayudarle a:

» Asegurar la calidad en el momento de entrada del dato
» Integrar datos de clientes

»  Evitar la desactualizacion

»  Perfilar y segmentar a sus contactos

»  Suprimir a aquellos que no responden

¢Ha mejorado?

Con un buen sistema de calidad de datos algunas mejoras seran evidentes. Pero para asegurarse de estar
consiguiendo el retorno de su inversion, debe medir el rendimiento de su programa de calidad de forma periédica.
Estas son algunas variables que le ayudaran a valorar el rendimiento:

» Satisfaccion del cliente: habréd aumentado si la calidad de datos realmente ha mejorado

» Rapidez: {ahorra tiempo en la recogida y limpieza de sus datos? éy en la ejecucion de campanas?

» Exactitud: compare su situacion actual con la de partida y vea si ha mejorado la exactitud de sus datos
érecibe menos correos devueltos? éha podido aumentar la personalizacion de sus acciones de marketing?

Comience de nuevo

Cuando todo parece ir bieny su programa de calidad de datos esta haciendo su trabajo, es facil olvidarse de él.
No lo haga. Vuelva a revisar sus objetivos iniciales para ver como mejoran los resultados, revise sus procesos con
regularidad y mantenga a sus socios internos informados sobre los progresos. La calidad de datos no sabe cuidar
de si misma, pero si usted se preocupa por ella, su compania recogera los beneficios.
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Conclusion

Las empresas de todo el mundo han aprendido a reconocer la importancia de la calidad de datos y buscan un enfoque
mas sofisticado en su gestion. Y van a continuar esforzdndose por hacer evolucionar sus procesos de gestiéon de toda esta
informacion.

Al tiempo que las empresas vayan decantadndose paulatinamente por estrategias centralizadas de gestiéon de datos, irdn
también embarcandose en proyectos mas sofisticados. Y dado el rapido ritmo que marcan los mercados y consumidores
actuales, apoyarse mayoritariamente en procesos manuales para limpiar, validar, perfilar y enriquecer los datos
simplemente ya no es una opcion.

La capacidad de incorporar datos de calidad en los procesos de toma de decisiones de negocio criticas, con el objetivo de
mejorar sus resultados, deberia estar en el foco de todas las organizaciones. Los datos constituyen su activo mas valioso
y extraer de ellos todo el conocimiento que encierran se logra sélo contando con las personas, procesos y tecnologia
adecuados.

¢Desea saber mas?

Si desea saber mas sobre cémo Experian puede ayudarle en la calidad, gestion, enriquecimiento y andlisis de sus datos:

Visitenos en www.experian.es/servicios-marketing
Envienos un email a marketing.spain@experian.com
Péngase en contacto con nosotros por teléfono: 91 530 03 70
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