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Resumo- A rotatividade de clientes nos modelos de negocio baseados na presta¢do de
servigos € uma avaliagcao delicada da satide do negocio. A perda de clientes para o concor-
réncia influéncia no faturamento e nas decisoes de investimento, visto que a aquisi¢ao de
novos clientes € mais oneroso e custoso do que a manutencao de atuais clientes. Na in-
dustria de telecomunicagoes, em que o niumero de clientes € alto e o indice de rotatividade
chega a 2,2%, o acompanhamento dessa métrica para escolhas de medidas preventivas é
essencial. Nesse contexto, o presente trabalho visa, a partir da técnica de aprendizagem
de maquina, tracar o perfil dos clientes das companhias de telefonia mdvel com maior

tendéncia a rotatividade, assim como os com maior tendéncia a permanéncia.

Palavras-chave: Rotatividade de clientes. Aprendizagem de maquina. Telecomunicagoes.
Analise de dados.

1 Introducao

Com o desenvolvimento de tecnologias, e maior acesso & informacao, os clientes estao
cada vez mais exigentes com relagao aos produtos que adquirem e os servigos que compram.
Empresas com modelos de negbcio baseados em prestagao de servigos por assinatura
sao uma das mais afetadas por esse cenério. Isso porque a satisfacao dos clientes esté
intimamente relacionada a retencao da assinatura e, consequentemente, ao faturamento
da empresa. Dessa forma, indices de insatisfacao sao importantes diagnosticos da satude
do negocio e, portanto, precisam ser metrificados.

A perda de clientes em modelos de negocio baseados em prestagao de servicos é uma

métrica chamada de rotatividade de clientes, também conhecido pelo termo em inglés



churn. A industria do ramo de telecomunicagoes é um exemplo de um modelo de negocio
delicado em relagao ao churn por causa do volume de clientes e grande concorréncia
(FERREIRA] 2005). Principalmente, porque nesse contexto existe a portabilidade de
numero, a qual oferece ao cliente facilidade na troca de operadora e, portanto, garante
que a escolha de um fornecedor seja por motivos relacionados a qualidade do servigo, por
exemplo, ao invés de dificuldades operacionais (DALVI, 2016) (NESTOR; [2018)).

Segundo Dalvi (2016)), a aquisicdo de um novo cliente é mais caro do que a manu-
tencao de um atual. Isso significa que, a rotatividade de um cliente, além de causar a
perda de fonte de renda, pode resultar em custo extra caso esse cliente decida retomar a
assinatura. No setor de telecomunicagoes, no qual o niimero de cliente é alto, a média de
churn & de 2,2% ao més. Com isso, a cada 50 clientes, um solicita cancelamento, o que
tem um impacto financeiro significativo (LU, 2014). Por isso é tao importante entender
as caracteristicas que definem um cliente como possivel churn para as tomadas de decisao
de investimento e faturamento (FERREIRA| [2005)).

Para reduzir custos e otimizar tempo, o uso de inteligéncia de dados é uma alterna-
tiva para estabelecer as principais caracteristicas e comportamentos do perfil de um cliente
consideravel como possivel churn. Metodologias baseadas em aprendizagem de maquina
sao capazes de detectar padroes de risco com precisao, assim como definir os principais
comportamentos responsaveis pela retengao (MISHRA| 2017) (LU, 2014). Com isso, o
presente trabalho visa tracar os perfis relacionados ao churn e retencao de clientes base-

ado um formato replicavel de analise que usa algoritmos de aprendizagem de maquina.

2 Metodologia

A metodologia do trabalho é dividida em trés etapas principais, as quais sao: a
definicao e levantamento dos requisitos, o desenvolvimento e testes, e, por fim, as analises

e escrita do documento final. A seguir sao detalhadas cada etapa.

2.1 Definigao e levantamento dos requisitos

A etapa de definicao e levantamento dos requisitos consiste em estudar e delimitar
quais sao as informacgoes bésicas necessarias dos usuérios de telefonia moével para o de-
senvolvimento da pesquisa. Para isso, essa etapa exige a leitura de diferentes estudos a
respeito da analise de rotatividade de clientes de telefonia mével, priorizando os realizado
com a realidade brasileira, no intuito de encontrar embasamento teorico.

Ainda nessa conjuntura, o levantamento de requisitos prevé o estudo da melhor
técnica de aprendizagem de maquina para o desenvolvimento do projeto. A perspectiva
é que, assim como para o passo anterior, seja estudado diferentes pesquisas a respeito do
assunto e, diante do nosso cenario, escolha-se a técnica que melhor se aplica.

Apos a definicao dos requisitos, a proximo passo dessa etapa € a coleta das informa-
¢oes. Para a obtencao dos dados, ha duas possibilidades ja mapeadas, as quais sao: o uso
de um banco de dados ja existente ou a construcao de um banco de informacoes através
da aplicagao de um questionario na comunidade. Nesse contexto, essa etapa também

abrange o estudo ético de qualquer uma das opgoes escolhidas.



2.2 Desenvolvimento e testes

A etapa de desenvolvimento e testes consiste basicamente em desenvolver a técnica
de aprendizagem de méaquina escolhida na etapa anterior e adapta-la as necessidades do
trabalho. Em sequéncia, o objetivo é testar o que foi desenvolvido com o banco de dados

com as informagoes coletadas.

2.3 Analises e escrita do documento final

A etapa de anélises e escrita do documento final consiste em avaliar os principais re-
sultados obtidos e descrevé-los no documento final do trabalho. Nesse momento, pretende-
se comparar os resultados obtidos com os esperados com base do estudo realizado na

primeira etapa.

3 Resultados e Discussao

Ao final do trabalho, objetiva-se tracar o perfil dos clientes com maior propensao
a rotatividade entre as operadoras de telefonia moével. Baseado nos resultado obtidos,
pretende-se discutir os principais gargalos e falhas das companhias que propiciam os cli-
entes a esse comportamento, assim como entender e descrever as principais caracteristicas
que determinam a permanéncia de um cliente.

Resumidamente, o intuito é tracar um paralelo de perfil de cliente entre os que
tendem a sair e os que tendem a permanecer com uma operadora de telefonia movel.
De forma que, mediante esse cenario, a pesquisa também seja capaz de comparar os
resultados obtidos com os apresentados nas pesquisas usadas como base para as defini¢oes
e levantamento de requisitos. O objetivo, nesse ponto, é confrontar as semelhancas e

diferencas entre as conclusoes dos diferentes estudos e registrar para casos futuros.
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