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e capltallzar nas expectatlvas relativamente a este comportamento
Aumentar os proveitos dos
clientes através de...

 Targeted marketing
» Ofertas adaptadas

CRM prevé o comportamento dos clientes possibilitando as organizacdes anticipar
» Retencao de clientes
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Fonte: The Loyalty Effect, Frederick F. Reichheld



Modelacao do comportamento dos clientes

* Objectivo: Criar modelos que facam uma previsao do

comportamento dos clientes

— Com base na informacao historica
— Criar modelos relativamente estaveis ao longo do tempo

— Velocidade de criacao é critica
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veis de informacao

Complexidade de captura
Qualidade dos modelos
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Comportamental Externa NOME DOS DIRETORES INFORMAQOES
Rentabilidade

Geografia,
Dados sécio-demograficos

Transaccoes realizadas

Ciclo vida
Caracterizagdes dos produtos

Demografica

TransacgOes e produtos
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Qual o tipo de problemas de negécio que esta a
solucionar com data mining?

Marketing

Servico a clientes

Vendas

Melhoria de processos
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Deteccao de fraudes

Desenvolvimento de produtos

Outros

72%

18%

20% 30% 40% 50% 60%

Percentagem dentro das 50 empresas Fortune 1000 entrevistadas
(multiplas respostas aceites)

0% 10% 70% 80%

Fonte: Forrester Research
Business-Centered Data Mining
Fevereiro de 1999




Q

ue informacao? Um exemplo...

Uma chamada de um cliente para uma empresa de venda de produtos por catalogo:

Na empresa de telecomunicacoes

— -informacao de chamada (tempos, duragdes,; etc), informagéo dos circuitos

Na empresa de venda de produtos

utilizados
— /produto encomendado, informacao call center, analise de campanhas de
promocao, cartdes de credito, gestéo de stock, shipping...

No tratamento do cartao de crédito
— Registo da transacgao, aprovagéo, numero de cliente, vendedor, ...

No banco

— Registo de transaccao, verificagdo de crédito, ...

Na empresa de transportes
— Codigos ZIP, time stamps, numeros de cliente



Porqué agora?

 Alteracoes ambientais no mercado
. Consumidores | mais sofisticados,
concorréncia, segmentacdo do mercado, alteracdes nos ciclos de

Globalizagdo, aumento - da

vida dos produtos
 Alteracao nos drivers das empresas
* Foco nos consumidores, no seu comportamento, foco na informacao

disponivel
* Alteragoes tecnologicas
 Enormes quantidades de informagéo
* Implementacao de novas tecnologias de suporte a/deciséo e de Data

Mining
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arefas de Data Mining

Classificacao

Previsao

Estimacao

Segmentacao
Agrupamento por afinidade
Descricao
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Para cada segmento:

~ Segmentacao
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Porgque é que este segmento é diferente?
Isto € uma oportunidade de mercado?
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Agrupamento por afinidade

Analise de cabaz de compras:
sao vendidos

* Que produtos
conjuntamente?
« Como é gue isso se relaciona
com factores demograficos?
« Existem relacOes temporais nas

=

compras?
* Analise de marcas
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Market Basket Analysis (link analysis)

Detergente | O | 0 | 1 2
Refrigerantes | 2 | 1 | 0 | 3 | 1
Leite | 1 1 171 01| 0
Biscoitos | 1 2 | 1 1 0
Sumo laranja | 4 | 1 1 2 | 1
Detergente Leite Sumo laranja
Biscoitos

Refrigerantes



Ferramentas gerais

 Micro Data Mining (sql Bramining etc.)
— Pequenos volumes de dados
— Poucos técnicas de Data Mining
—/Inumeros fornecedores

» Macro Data Mining
— (Grande volumes de informacao
— Multiplas técnicas

— (Gestao processo e metodologia
—IBM Intelligent Miner, SAS Enterprise Miner, SPSS/ISL
Clementine , Wizrule, Polyanalyst



Aplicacées verticais

» Ferramentas especializadas em determinadas areas
— Deteccao de/fraudes em cartdes de crédito

— Segmentacao de clientes
— Retencgéao de clientes (Churn & Retain/CPS)

— efc.
* Integram geralmente uma solugao completa

* Implementacao mais rapida
» Metodologias e Best-practices incluidas



Learning Database (1)

Goal : Create a learning database based on historical data

* The learning database is used to elaborate model (Build
Model), explore the relationships between customer profiles
and the churn flag, and estimate the score formula,

o |tis built by a random subset from the development
database

The Maintenance (Data Management) module is
used to build the learning database



