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Predictive CRM
• CRM prevê o comportamento dos clientes possibilitando às organizações anticipar

e capitalizar nas expectativas relativamente a este comportamento

Aumentar os proveitos dos 
clientes através de…
• Targeted marketing
• Ofertas adaptadas
• Retenção de clientes

P-CRM adiciona valor a cada relação com um cliente
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Fonte: The Loyalty Effect, Frederick F. Reichheld

Economia da Fidelidade
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Modelação do comportamento dos clientes

Reporting, OLAP

Estatística
tradicional

Qualidade conhecimento extraido

Hindsight
Perceber o passado

Foresight
Estimadores estatísticos, 
técnicas de previsão

Insight
Ferramentas de criação de modelosData

Mining
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Utilizações reais
Qual o tipo de problemas de negócio que está a 

solucionar com data mining?
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Que  informação? Um exemplo...
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Porquê agora?
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Tarefas de Data Mining
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Previsão/estimação
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Segmentação

Segmento B

Segmento C

Outliers
Segmento A

Para cada segmento:

Atributos

População
Segmento

População
total clientes

Porque é que este segmento é diferente?
Isto é uma oportunidade de mercado?



Agrupamento por afinidade

Análise de cabaz de compras:
• Que produtos são vendidos 
conjuntamente?
• Como é que isso se relaciona 
com factores demográficos?
• Existem relações temporais nas 
compras?
• Análise de marcas
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Market Basket Analysis (link analysis)
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Ferramentas gerais

� ��

�	� ���	������ $�6 � � 
������� ��
+'
� 0 �6 � ����	� ��� ���	��	�����

� 0 �� 
��	�) 
��
��	��	� ���	������

� /�, ��
��	#�
��
���
��

� ��

�	� ���	������
� 1 
����	� ��� ���	��	��#�
�����

� �, �������	�) 
��
��

� 1 �����	�
�
����	�	��������� ��

� /� �	/������� ��� ����
%	8 9 8 	5 ���
�
��� ����
%	8 0 8 8 :/8 ; 	
� ��������� %	$ �% 
 � ��&�' 	�( � � � �( � �



Aplicações verticais
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Learning Database (1)


