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7 
Anexos 

ANEXO 1 - ROTEIRO DE ENTREVISTA 

O roteiro servirá de base para descrição do estudo de caso. As perguntas 

elaboradas têm como objetivo atender aos objetivos intermediários do trabalho, 

conforme disposto a seguir: 

 

1º Objetivo Intermediário) Identificar quais dados de clientes são 

capturados nos pontos de contato com a empresa 

 

1. Quais pontos de contato da empresa com o cliente geram informações 

passíveis de serem armazenadas? 

2. Que tipos de dados de clientes são capturadas nesses pontos de 

contato? 

 

2º Objetivo Intermediário) Descrever o tratamento concedido a esses dados 

e o tipo de informação criada após o tratamento ; 

 

3. De que forma os dados capturados são tratados? 

4. Existe algum tipo de relatório gerencial elaborado a partir desses dados 

tratados? Qual objetivo desses relatórios? Com que periodicidade são 

gerados? Quais áreas utilizam esses relatórios?  

5. Os dados de visitação recebem algum tratamento específico? 

6. A empresa analisa possíveis relações entre perfis de clientes, produtos 

ou categorias de produto?  

7. Os dados tratados permitem que a empresa acompanhe o ciclo de vida 

de seus clientes? 

8. Os dados tratados permitem que a empresa segmente seus clientes com 

base num determinado perfil de compra? 

9. Os dados tratados permitem que a empresa identifique o nível de 

satisfação dos clientes com relação à empresa? 

10. Os dados tratados permitem que a empresa identifique quais clientes são 

mais rentáveis? 
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11. Qual o critério utilizado para definir a rentabilidade do cliente? 

12. Os dados tratados permitem que a empresa identifique a motivação que 

levou o cliente a comprar no site? 

 
3º Objetivo Intermediário) Descrever como as informações são utilizadas 

em tomadas de decisões; 

 

13. Como as informações de clientes são utilizadas em tomadas de 

decisões? Poderia citar alguns exemplos? 

14. Todas as informações utilizadas em tomadas de decisões precisam 

necessariamente passar por algum tipo de tratamento? 

15. A informação é utilizada de forma regular nas tomadas de decisões? 

Sim? Não? Por quê? Se não, poderia dar exemplos? 

16. De que forma as demais áreas de empresa fazem uso das informações 

de cliente? 

 

4º Objetivo Intermediário) Identificar os tipos de ações realizadas com 

intuito de interagir e se relacionar com cliente, bem como facilitar e 

influenciar o processo de decisão da compra on-line; 

 

17. Que tipo de ações são realizadas com o intuito de interagir com o cliente? 

Qual o objetivo principal dessas ações? 

18. De que forma podem facilitar e influenciar no processo de decisão de 

compra? 

 

5º Objetivo Intermediário) Identificar e descrever lacunas nesse processo;  

 

19. Na sua opinião, há aspectos no tratamento e fluxo da informação que 

poderiam ser aperfeiçoados para uma melhor utilização da informação na 

tomada de decisões? Quais? 

 

6º Objetivo Intermediário) Verificar se os resultados obtidos a partir das 

ações são mensurados e, caso negativo, se e como poderiam sê-lo.  

 

20. As ações realizadas junto aos clientes são mensuradas de alguma 

forma? Se sim, quais métricas são utilizadas para avaliar o desempenho 

dessas ações? 
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