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Rede Neural Artiticial (MLP) para predicao de abandono
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Precisao do modelo de predicao ao abandono
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Distribuicao das 1aixas de predicao nos grupos comportamentais

Oportunidade Estrela Pacote
Clientes Clientes
323940

350000- 700000+ 614892
300000 - 600000 -
250000 - 500000 -
200000 - 4000001
150000 300000 -

142116

100000 \5380 200000
50000 - 8680 100000-

0 30-60 60-80 80100 0 B0-80 80100 ate 30

faixa faixa
Vaca Leiteira Abacaxi
Clientes Clientes
378678

12000001 1044383 400000

1000000+ g 282372
300000 -
800000 2500001
600000 200000 -
400000 138333'
: 70290 64709 |
200000 38904 50000-
0- 0-

30-60 6080  80-100 ate 30 6080  80-100 ate 30
faixa faixa

& BrasilTelecom




Distribuicao das 1aixas de predicao nos grupos comportamentais

Infiel Estrela Controle
Clientes Clientes
111848
120000+ 500000 4164509
100000+ 400000 328673
SLlLh 300000-
60000 -
40000- 26187 200000
0000 10238 1000001
0- 30-60 6080  80-100 ate 30 0- 6080  80-100 ate 30
faixa faixa
Fusca
Clientes
500000 422187
4000001
266473
3000001
2000001
57706 100731
100000 1
0- 30-60 6080  80-100
faixa
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Propensao ao abandono para mercados especificos
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Faixa de probabilidade churn
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Clientes que permaneceram e
foram preditos que permaneceriam

o e

Clientes que permaneceram e foram
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Clientes enviados para o processo de retencao

Predito de Abandono com Abandono Real Predito de Abandono com Nao Abandono Res
% /it % I i
00— 100 —
554 11540
o = A
80—

0

i F0—
0 >

40

782

B 15 313 =
S— = F E
Q h———::ﬂ 0 -~
0505 h.0708 .0g08 1051 f.0506 h. 0708 0809 J- 081
Faixa de probabilidade de churn Faixa de probabilidade de churn

Evento aleatorio: para reter 1.289 clientes é preciso contatar 96.165, uma taxa de 1,3 (76,9 para1). 77 = 1
Faixa de 90 & 100%: para reter 654 clientes é preciso contatar 1.436, uma taxa de 45,5 (2,2 para1). 2 3 1 35X

Faixa de 80 a 90%: para reter 406 clientes é preciso contatar 11.946, uma taxa de 3,4 (29,4 para1). 29 = 1 3X
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Combinacao de modelos
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Modelo de predicao de inadimpiencia combinado com
segmentacdo comportamental

Modelo de redes neurais considerando toda a base de clientes
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Modelo de predicao de inadimpiencia combinado com
segmentacdo comportamental

Mapas de Kohonen gerando bases segmentadas e modelos de RNA considerando as
particularidades dos diferentes grupos de clientes
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Recuperacao de receita por modelos de Data Mining

Recuperacdo de receita por meio dos modelos de classificacdo da inadimpléncia

Recuperagao de receita

Faixa de score Faixa 88 s &% 95 e 96%

Média fatura MédiaR$tara R$ 97

Populagao Populd88954 480.954

Valor total de faturamento Valqr Rﬂaﬂﬂéﬂ’zlﬂis[ﬂsmol R$ 46.652.505,00
Recuperacgao de receita Recuperacao de receita
Taxa de acerto para a classe R|] Taxate acerto para a clllsse R Taxh @2 A&Certo para a clagse R 92,5%
Populagéo correta Poptitacac2correta Populddad8drreta 444.882
Fatura total correta Fartl.Rﬁ fotalscoriéta FatyraRp#8.466:667 R$ 43.153.567
Imposto evitado (25%) In‘p&é.“ﬂa{m (25%) ImppsR$ ehifzidih 393 %) R$ 10.788.392

Recuperacgao de receita

Recuperacao de receita

Taxa de erro para a classe R Taxd e erro para a claslse R] Taxp de5&6ro para a classg R 7,5%
Populagao incorreta Poptilaga@d incorreta Populdéayhcorreta 36.072
Fatura total incorreta Faturé totaliincérreta Fatyr-RHtaub:88Rta R$ 3.498.938
Receita liquida nao faturada RecBitabligiideB hao fatulada Recpifafi6izih 20 faturaga R$ 2.624.203
Saldo de perda evitado Saldo de perda evitado R$ 8.164.188 R$ 8.164.188
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Reducao de custos operacionais por modelos de Data Mining

Reducdo de custos operacionais com modelos de predicdo de pagamento em atraso

E s
— T e TS S0 Custos Operacionais
5 = D B g ‘ Cartas de cobranga de 15 dias R$ 0,10
J B4 & - Cartas de cobranga de 30 e 60 dias | R$ 0,05
- L] Postagem R$ 0,70
Negativagao R$ 0,80
- p Cobrancga terceirizada 10 a 20% da fatura
== (| Do : Cobranga judicial 30 a 80% da fatura
Recuperacgao de Receita
} 27,61% dos clientes pagam até 15 dias
Grupo | Clientes Débitos Emissoées
G1 74.091 3 222.273
G2 57.543 3 172.629
G3 98.197 3 294.591
G4 64.012 2 128.024
G5 46.647 3 139.941
Total 340.490 - 957.458
Recuperagao total R$ 765.966,00

‘)V‘

& BrasilTelecom



Recuperacao de receita por modelos de Data Mining

Recuperacdo de receita com modelos de predicao de cobranca (Collection Score)

23456895343 | RS 456,43 45678934589 | R$ 298,37 | 0,896
45634523489 | RS 403,45 17766911626 | R$ 77,27 | 0,896
67812151635 | R$ 398,40 28267300971 | R$ 177,77 | 0,862
89989779781 | RS 370,56 sea 23456895343 | RS 456,43 | 0,856
98745375634 | R$ 356,76 _ 32467856432 | RS 278,27 | 0,834
98734523487 | RS 342,34 J T 19866989495 | R$ 97,37 | 0,793
23475876423 | RS 323,45 a 4 “‘; 3 e 45634523489 | RS 403,45 | 0,789
45678934589 | RS 298,37 Tai 30367378840 | RS 197,87 | 0,789
32467856432 | R$ 278,27 . = 21967067364 | RS 117,47 | 0,783
19256778275 | R$ 258,17 | | | o — 98734523487 | RS 342,34 | 0,698
34567534578 | RS 238,07 Eum e s et 34567534578 | RS 238,07 | 0,678
32467456709 | R$ 217,97 19256778275 | RS 258,17 | 0,645
30367378840 | R$ 197,87 98745375634 | RS 356,76 | 0,567
28267300971 | R$ 177,77 23475876423 | R$ 323,45 | 0,523
26167223102 | R$ 157,67 15666833757 | R$ 57,17 | 0,493
24067145233 | RS 137,57 67812151635 | R$ 398,40 | 0,456
21967067364 | RS 117,47 32467456709 | R$ 217,97 | 0,356
19866989495 | R$ 97,37 26167223102 | R$ 157,67 | 0,349
17766911626 | RS 77,27 24067145233 | R$ 137,57 | 0,298
15666833757 | R$ 57,17 89989779781 | R$ 370,56 | 0,234
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Aplicacao dos resultados dos modelos
nos sistemas transacionais
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Inteligencia Competitiva

Dados Informacao Conhecimento Inteligéncia
Sistemas Aplicacdes de BI Aplicacdes Analiticas (BA) Inteligéncia
Transacionas Data Warehouse, Data Marts, Data Mining, Forecast, Aplicacao do conhecimentc
M, Faturamento, Cobranca Aplicacdes OLAP Otimizacao campanhas de venda, retenc

blindagem e relacionament
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Aplicacao dos Resultados de Mining

Propensao Continuar na Empresa

Propensao ao Churn / Sair da Empresa

100% 90% 80% 70% 50% 30% 0%

"Sem Esperanca” | Muito Propenso | Propenso | "Inseqguro” | "Hesitante" | "Tranquilo"
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Aplicacao dos Resultados de Mining
QI  ouswwosssERisEsLNDAROURETEROCLENTE g

CLUSTERS BONS: CONSUMOT FIDELIDADE TINADIMPLENCIA l

Z A . . . / RETENGAO PRO-ATIVA
Estratégias Comerciais e Relacionamento —

BLINDAGEM

<«

1
N 80% ) 50% 30% 0%
Modelo Preditivo de Churn ;

Score de Churn

&
<«

100% 90% 80% 70% 50% 30%
: ' DT, \_

”"Sem ' Muito ' Propenso ‘
Esperanga Propenso

”Inseguro ' "Hesitante

”Tranqliilo

-

. : : RETENGAO PRO-ATIVA
”Sem Muito Propenso '”Inseguro”: "Hesitante : “Tranqiiilo &

Esperanca Propenso " "

BLINDAGEM

<

Apenas para aqueles clientes
que apesar de problemas, tem N
rentabilidade / faturamento alto crédito / Cobranga;

-Programa Personalizado de

- Agoes ativas Call Center para
Oferta Diferenciada/Argum.

antes do atraso

KCLUSTERS RUINS: CONSUMO l FIDELIDADEl INADIMPLENCIA TATRASOT
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Grupos de alto consumo

ESTRELA-PACOTE

PERFIL OFERTA BLINDAGEM OFERTA RETENGAO ESTRATEGIA RELACMTO

lranqma

Turbo 400 ou 600.

amento ([

agéo)
os SLA”

ESTRELA-CONTROLE

PERFIL OFERTA BLINDAGEM OFERTA RETEN(}Z\O ESTRATEGIA RELACMTO
a persona
os SLA”
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Grupos de medio consumo

OPORTUNIDADE

PERFIL OFERTA BLINDAGEM OFERTA RETENGAO ESTRATEGIA RELACMTO

SI s (com promogéo de
aparelho Bma)

VACA-LEITEIRA

PERFIL OFERTA BLINDAGEM OFERTA RETENGAO ESTRATEGIA RELACMTO

* SI's (com promogao de o p/ Prog
amento
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Grupos de medio consumo

ABACAXI
PERFIL OFERTA BLINDAGEM OFERTA RETENGAO ESTRATEGIA RELACMTO
* RTO pI orlglnar Ilgaqoes
atel
¢aonac
INFIEL
PERFIL OFERTA BLINDAGEM OFERTA RETENGCAO ESTRATEGIA RELACMTO

11/ up se

. Planos Sob Medida com
incremento de linha e
franqma
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Grupos de baixo consumo

FUSCA

PERFIL OFERTA BLINDAGEM OFERTA RETENGAO ESTRATEGIA RELACMTO
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Aplicacao dos Resultados de Mining

<2} Brasil Telecom - Microsoft Internet Explorer 7] x|
J Arquivo  Editar  Exibir  Favoritos  Ferramentas — Ajuda ﬁ
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SIMULADOR o Antonio P. da Silva  334.098.432-99 QD4 cj2casa10 Prata R§ 70,00 1 Q0% AU, L)
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ROTEIROS DE 5 . . } - ) ! } } ’ RETENCAO
LA CEm e Pedro Paulo Mota  706.009.254-00 Q112 ¢j 03 lote 2025  Bronze R§ 40,00 4 20% PROATIVA
PLANDSE -
FRODUTOS = Fernando A. Silveira 670.345.987-00 S0S 206 BIH apto 405  Ouro R$ 150,00 3 40% BLINDAGEM
J;;t*
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Aplicacao dos Resultados de Mining

<2} Brasil Telecom - Microsoft Internet Explorer — 7] x|

J Arquivo  Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda

Jd---lr-@ o AERI B SE EHE
J PORTAL DE RETENCAO

Links @&]Gmail #&]102 Ordline
Cliente: Maria de Lourdes

j @Ir

MooELO Segmento: Ouro — Consumo R$120,00
TECNIEnS:E 5% Fone: (61) 3273-9908 Ao
RETENCAO
INFORMAGOES ~ . JAGEM
Acio de Blindagem
SIMULADOR 5% ENGAO
DE TARIFAS -Contato Ativo VA
ROTEIROS DE 5, ENGAO
o -Oferta Fixa - 30% economia na .
PRODUTOS % aSSinatura DAGEM
«Oferta Movel — 15% de economia nas
B chamadas moével - moével
hd|
€l I_I_E|a Internet
Bmiciar ||| & 14 © | @ glle (S EVEGEE R o
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Aplicacao dos Resultados de Mining
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Aplicacao dos Resultados de Mining

<2} Brasil Telecom - Microsoft Internet Explorer — 7] x|
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Aplicacao dos Resultados de Mining
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Aplicacao dos Resultados de Mining

<2} Brasil Telecom - Microsoft Internet Explorer — 7] x|
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Aplicacao dos Resultados de Mining
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Aplicacao dos Resultados de Mining

<2} Brasil Telecom - Microsoft Internet Explorer — 7] x|

J Arquivo  Editar  Exibir  Faworitos  Ferramentas  Ajuda

= N N W= e M= = N E lra

|
o i | PORTAL DE RETENCAO

j @Ir

Links @&]Gmail #&]102 Ordline

- Cliente: Fernando A. Silveira

Segmento: Ouro — Consumo R$ 150,00 o]

TECNICAS DE 7 Fone: (51) 3229- 2087 cAo
RETENGAD
WFORMACOES Acao de Blindagem DAGEM
SIMULADOR . ENGAO
DE TARIFAS &2 'ContatO AtIVO ATIVA
ROTEIROS DE = . . ENGAO
ABOROAGEM -Oferta Fixa — 20% economia chamadas ATIVA
pronuTs 55 locais DAGEM

«Oferta LDN — Minuto a R$ 0,20
o Oferta GSM — Troca de Aparelho

€l I_I_E|a Internet
Bmiciar ||| & 14 © | @ glle (S EVEGEE R o

‘)V‘

& BrasilTelecom



A\mbiente de Informacoes analiticas - repositorio de conhecimentc

,
I Cliente l
I Produtol
Ituramenl Data
Warehouse
I(obrang’
I Trafego l

& BrasilTelecom

BEIEDENS
Marketing

nformacoes demograficas
de bases externas

Informacoes de scores
do Data Mining

Informacoes Analiticas
do Data Warehouse

Repositdrio de
Conhecimento

Gerenciador
de Campanha




Framework de Data Mining

Predicao
de churn

Aquisicao de Segmentacdo

clientes GSM comportamental

Propensao de
compra de GSM

& BrasilTelecom

Predicao de
Inadimpléncia

Predicao de
bandono de GSM

Risco de
crédito

Propensao de
compra de ADSL

Propensao
de cobranca

Modelos
de Fraude

Predicao de
bandono de Al



Obrigado!
ﬁ/ )

Carlos André Reis Pinheiro, D.Sc.
andrep@brasiltelecom.com.br

‘& BrasilTelecom



