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Inventarisatie

>Wie is de data quality specialist in de 
zaal?zaal?
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Inventarisatie

>Wie is verantwoordelijk voor de 
kwaliteit van het integrale klantbeeld?kwaliteit van het integrale klantbeeld?
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Inventarisatie

>Welk budget is er voor datakwaliteit?

>Zijn er smart doelstellingen voor
datakwaliteit?
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Inventarisatie

>Is datakwaliteit een ‘issue’ in uw
organisatie?organisatie?
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Joris Drok Multi 

contact center 2011
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jansen jnasen tikfout

cruijsberghs kruisbergs
spellingsverschil

1 l leesfout

svh esveha associatiefout

Een fout is snel gemaakt

svh esveha associatiefout

K.A. kant. art. kantoorart. KA schrijfwijze

advocaat jurist synoniem
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Verspreide opslag

>Aantal databases met klantinformatie
varieert van 5 tot 700 

>Minder dan 50% van de organisaties
heeft een single view van de klantheeft een single view van de klant
(Gartner, 2009)



Behoefte aan management

>Als de grenzen tussen afdelingen, 
organisaties en applicaties als CRM en 
ERP verdwijnen, groeit de behoefte
aan het managen van de aan het managen van de 
klantgegevens
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De consequenties van 
onvoldoende datakwaliteit

>Bijvoorbeeld: in 80% van je 
klantrecords komt minimaal een fout
voor

>Herstelkosten>Herstelkosten
• 30% van de medewerkers in de back office zijn 
bezig met het oplossen van kwaliteitsproblemen

>Vertrouwensschade
• Bij medewerker en klanten

>Materiële schade
• Werkkapitaal, churn … 



Management klantgegevens

> Management commitment

> Middelen beschikbaar stellen

> Rollen beleggen (ownership, gebruikers, 
actualiseren, …)

> Procedures en werkvoorschriften> Procedures en werkvoorschriften

> Opleiding & Instructie

> Transparantie: service level agreements, 
afrekenen voor gebruik en vervuiling

> Periodieke audit
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Agenda

>Wereld Natuur Fonds

• Data Quality Award

>Human Inference

• Customer data en het gebruik in • Customer data en het gebruik in 
processen

>Achmea

• Organiseren voor datakwaliteit

18



Discussie

>Hoe krijg ik het managen van de 
kwaliteit van het integrale en actuelekwaliteit van het integrale en actuele
klantbeeld op de agenda?
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Discussie

>Nummerportabiliteit (in het 
bankwezen) maaktbankwezen) maakt
kwaliteitsmanagement van customer 
data actueel
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Begrijpen van het gebruik van de master data 
in het klantproces - switchen
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Discussie

>Hoe is een goede business case 
opgebouwd voor het managen van de opgebouwd voor het managen van de 
kwaliteit van het integrale klantbeeld
opgebouwd?
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Discussie

>TTT (Tien top tips) om het ideale
integrale klantbeeld dichterbij teintegrale klantbeeld dichterbij te
brengen

• Marketeer versus de databasemanager
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