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Estudo de Caso

Este capitulo descreve a aplicacdo da metodologia para a segmentacdo do
mercado bancario no Banco da Amazénia. O capitulo acompanha a estrutura da
metodologia proposta, apresentando os resultados e particularidades de cada

etapa.

4.1

Definicdo dos Macros Segmentos

Na definicdo dos macros segmentos do Banco da Amazobnia, foram
considerados trés fatores: a macro segmentacdo adotada por outros bancos, o
perfil da carteira de clientes e a sua capacidade administrativa. No que se refere a
segmentacdo adotada por outros bancos, constatou-se que as instituicbes bancarias
tradicionalmente dividem seus mercados em pessoa fisica e juridica, com excecéo
do Banco do Brasil, que em funcdo das caracteristicas do seu negdcio, possui 0
macro segmento governo. Em relacdo a anélise da carteira de clientes, a mesma
revelou que 90% da base é formada por pessoa fisica, 9.8% de pessoa juridica e
0.2% governo. Esses fatores, associados a capacidade administrativa reduzida da
instituicdo, apontam para dois macros segmentos: pessoa fisica e pessoa juridica.

4.2

Coleta de Dados

4.2.1

Selecdo das variaveis

A etapa de selecdo contemplou variaveis relacionadas a segmentacéao
demografica, psicografica e comportamental. A combinacdo destas varidveis teve
por objetivo representar o cliente a partir de diversas caracteristicas, buscando um
maior entendimento a cerca de seu perfil. Ao todo foram listadas 14 variaveis a

serem aplicadas ao estudo, descritas na Tabela 2.
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Nome da variavel Descrigao da Variavel Aplicacao
Renda ou Renda no caso de pessoa fisica e faturamento no
1 - PFePJ
Faturamento caso de pessoa juridica
Idade no caso de pessoa fisica e tempo de abertura
2 | ldade . PFePJ
da empresa no caso de pessoas juridica
3 | Tempo de cliente Tempo em que o consumidor é cliente do Banco PEe PJ
] . Grau de instrucdo (aplicado apenas no caso de
4 | Grau de instrucdo - PF
pessoa fisica)
Motivo de ser Motivos que levaram o consumidor a ser cliente do
5 . L PFePJ
cliente do Banco Banco da Amazénia
Fornecedor Sim, caso o Banco da Amazénia seja o principal
6 . . ~ - PFePJ
principal fornecedor do cliente e ndo, caso contrario
Unidade da . .
7 . Unidade da federagéo PE e PJ
Federacao
] Total de produtos que o cliente possui com o Banco
g | Investimento . PE e PJ
da Amazobnia
) Total de produtos que o cliente possui na
g | Potencial o . ) PEe PJ
concorréncia e que ndo possui
Valores que uma instituicdo bancéria deve possuir
10 | Valores - . PFePJ
na opinido dos clientes
] Necessidade dos consumidores quanto cliente de
11 | Necessidades . . PEe PJ
servicos bancérios
L Frequéncia de utilizac@o dos canais pelos clientes
Utilizac&o dos o .
12 ) envolvendo: agéncia, telefone, fax, internet e PF e PJ
Canais ) )
terminal de auto-atendimento
Aderéncia ao Avaliacdo de 1 a 5 do grau de sintonia do cliente
13 - - I o PF e PJ
posicionamento com a visdo e a misséo da institui¢éo
Média da avaliagéo de 1 a 5 do Banco da Amazodnia
o L em: relacionamento com gerente, agilidade nas
Média da avaliagéo L o o ]
14 solicitagfes, credibilidade da instituicdo, qualidade PFePJ

do Banco

da informacéo, atendimento, taxas atrativas, parceria

com cliente

Do total de varidveis utilizadas no estudo, quatro foram empregadas na

definicdo dos segmentos: renda, faturamento, investimento e potencial; as demais

foram utilizadas na caracterizacdo dos grupos e classificacdo da base de clientes.
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A escolha das varidveis que seriam utilizadas na definicdo dos grupos
buscou priorizar aquelas relacionadas ao volume de negécios que o cliente possui
ou podera vir a possuir com a instituicdo. A variavel aderéncia ao posicionamento,
que mede o grau de sintonia do cliente com a visdo e a missdo da instituigéo,
também foi testada na definicdo dos segmentos, apesar de ter apresentado

resultados inferiores, conforme descrito na se¢do 4.3.3.7.

4.2.2

Levantamento dos dados

Nesta etapa as variaveis disponiveis nas bases cadastrais foram coletadas
por meio de consultas em Server Query Language (SQL), e as demais obtidas a
partir de uma pesquisa primaria com os clientes do Banco, conforme é
aprofundado na secdo 4.2.2.1. A Tabela 3 apresenta as variaveis e sua

classificacdo a partir da origem.

Tabela 3: Classificacéo das variaveis utilizadas na segmentacédo de mercado.

Nome da variavel Origem das variaveis
1 | Renda ou Faturamento Bases cadastrais
2> | Idade Bases cadastrais
3 | Tempo de cliente Bases cadastrais
4 | Grau de instrucéo Bases cadastrais
5 | Motivo de ser cliente do Banco Pesquisa primaria
6 | Fornecedor principal Pesquisa primaria
7 | Unidade da Federag&o Bases cadastrais
g | Investimento Pesquisa primaria
g | Potencial Pesquisa primaria
10 | Valores Pesquisa primaria
11 | Necessidades Pesquisa primaria
12 | Utilizagcdo dos Canais Pesquisa primaria
13 | Aderéncia ao posicionamento Pesquisa primaria
14 | Média da avaliagdo do Banco Pesquisa primaria

Os dados coletados nas bases cadastrais serviram ndo apenas para compor
0 estudo, mas para a retirada de estatisticas e informacgdes que serviram para o

planejamento e execucdo da pesquisa primaria como, por exemplo, total de
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clientes por unidade da federacdo e nome e telefone dos clientes a serem

pesquisados.

4221

Pesquisa priméria com clientes

Esta etapa envolveu uma pesquisa qualitativa e outra quantitativa com os
clientes do Banco. Na primeira objetivou-se mapear por meio de grupos focais 0s
valores, necessidades e percepcdes dos clientes quanto ao posicionamento
pretendido pela instituicdo. Na segunda foram coletados, por meio de entrevistas
estruturadas ao telefone, dados relativos as varidveis selecionadas, objetivando-se

obter um volume de dados representativo para o estudo.

A pesquisa qualitativa foi realizada nas cinco principais capitais em que o
Banco atua: Palmas, Cuiaba, Manaus, Rio Branco e Belém. Em cada capital foram
realizados trés grupos focais: dois para pessoa juridica e um para pessoa fisica.
Cada grupo focal foi realizado de forma a contemplar até 10 participantes que
representassem a carteira de clientes da regido. Esta pesquisa obteve uma
participacdo de 84% no caso de pessoa fisica e 67% no caso de pessoa juridica. A
Tabela 4 apresenta 0 nimero de clientes que participaram dos grupos focais por

praca.
Tabela 4: Numero de clientes que participaram dos grupos focais por praca.
Cidades Pessoa Fisica Pessoa Juridica
Manaus 10 12
Rio Branco 11 13
Palmas 13 21
Cuiaba 8 21
Total 42 67

Por meio dos grupos focais foram identificados os valores, as necessidades
e opinides dos clientes, que serviram como alternativa de resposta as perguntas

realizadas na pesquisa quantitativa.
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A pesquisa quantitativa foi aplicada nas nove capitais que compde a
Amazonia Legal, respeitando uma amostra aleatoria estratificada e representativa
a partir do nimero de clientes por estado. A Tabela 5 mostra a distribuicdo do
tamanho da amostra pelas pracas pesquisadas.

Tabela 5: Distribuicdo do tamanho da amostra pelas pracas pesquisadas.

Unidade da Federagédo Pessoa Fisica Pessoa Juridica
AC 45 112
AM 50 72
AP 10 55
MA 74 72
MT 38 30
PA 244 301
RO 52 71
RR 11 23
TO 77 164
Total 600 900

Na execucdo da pesquisa quantitativa houve dificuldades que implicaram
na perda de contatos como, por exemplo, a desatualizacéo dos telefones e clientes
gue ndo atenderam ou ndo quiseram responder. As Tabelas 6 e 7 apresentam a
distribuicdo dos motivos de perdas de contato dos macros segmentos pessoa fisica
e juridica.

Tabela 6: Distribuicdo dos motivos de perdas de contato do macro segmento pessoa
fisica por estado.

Nao N&o quis Telefone Nao .
atende responder Errado Ocupado possui Mudo Faleceu

conta
AC 16 22 165 26 2 0 0
TO 104 6 326 33 3 21 6
MA 3 3 62 6 3 0 1
PA 179 36 545 126 14 8 6
RO 54 0 160 1 0 1
RR 0 3 18 0 0 0
AP 0 5 14 0 0 0
AM 89 3 185 41 6 13 5
MT 57 17 90 20 1 2 0
Total 502 95 1565 252 30 44 19
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Tabela 7: Distribuicdo dos motivos de perdas de contato do macro segmento pessoa
juridica por estado.

N&o N&o quis Telefone Nao
Ocupado possui Mudo Faleceu
atende responder Errado

conta
AC 11 23 166 22 1 10 0
TO 66 4 214 49 12 7 44
MA 14 7 144 0 7 1
PA 0 3 274 0 104 3 4
RO 44 7 51 0 16 12 1
RR 9 3 9 10 17 0
AP 9 1 96 0 0 0
AM 43 2 51 15 15 6 15
MT 16 0 40 0 11 4 1
Total 212 50 1045 96 183 52 66

Como contra medida, foram desenvolvidas algumas acdes como, por
exemplo, a busca de contatos atualizados nos sites das empresas pesquisadas e a
realizacdo de contatos em horarios alternativos. O questionario empregado na
pesquisa quantitativa consta no ANEXO 1.

Os dados coletados nas bases cadastrais e na pesquisa primaria foram
compilados em uma Unica base que foi empregada na definicdo e caracterizacao

dos segmentos, descrita na se¢éo seguinte.

4.3
Definicdo dos Segmentos

Na definicdo dos segmentos os dados levantados foram tratados e
agrupados a partir do algoritmo de agrupamento FCM, disponivel no software
Matlab®. Nesta etapa os parametros do modelo como nimero de grupos e
coeficiente fuzzy, além das variaveis empregadas e das formas de normalizacéo
foram testados, objetivando descobrir que combinacdo de parametros apresentava

os melhores resultados.
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4.3.1

Parametrizacdo do modelo

Em relacdo ao nimero de grupos, o algoritmo foi testado com 3, 4 e 5
grupos. A definicdo deste intervalo seguiu uma tendéncia do mercado, onde cada

macro segmento é normalmente dividido entre 3 e 5 micros segmentos.

Na definicdo do coeficiente fuzzy estabeleceu-se que seriam testados 0s
seguintes valores [1,2; 1,5; 2,0; 3,0]. Tais valores foram definidos a partir de
pesquisas realizadas em outras aplicacbes do modelo, como em Rosa, Tanscheit e
Vellasco (2001), onde se pode observar a aplicagdo do FCM com o melhor valor
de “m” igual a 2,0.

O critério de parada adotado foi de 100 iteracfes ou a diferenca entre as
matrizes com os graus de pertinéncia de uma rodada a outra inferior a 10°. Estes

valores correspondem aos padrées utilizados pelo Matlab®.

4.3.2
Tratamento dos dados

Foi verificada a existéncia de outliers apenas na variavel
renda/faturamento. O critério utilizado para a classificacdo de outlier foi: valor da
variavel que estivesse acima ou abaixo de £ 3 desvios padr@es, respectivamente,
assumindo que os dados de renda obedeciam a uma distribuicdo normal. Como
resultado constatou-se que 3% dos registros eram outliers e, portanto, foram
excluidos da amostra. Observou-se ainda que 5% dos registros apresentavam a

variavel renda com valores faltantes, sendo estes excluidos da base de dados.

No que se refere & normalizacdo dos dados foram testadas a normalizagédo
z-score e linear por partes nas variaveis: renda, faturamento, investimento e

potencial. As Figuras 14 e 15 apresentam os resultados.
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Figura 14: Analise da normalizag&o aplicada as variaveis: renda, investimento e potencial
No macro segmento pessoa fisica.
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Figura 15: Analise da normalizagdo aplicada as variaveis: faturamento, investimento e
potencial no macro segmento pessoa juridica.
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A partir das figuras nota-se que a variavel renda encontra-se em uma
escala de valores muito acima das demais variaveis: investimento e potencial. Tal
fato pode prejudicar a anélise de agrupamento, fornecendo maior peso a esta

variavel do que as demais, justificando a normalizacao dos dados.

Com relacdo aos modelos de normalizacdo testados, observa-se que
quando aplicada a normalizacdo linear por partes, os dados se concentram no
intervalo [0,1], ndo permitindo uma diferenciacdo significativa entre os pontos, ao
contrario do que ocorre quando se aplica a normalizagdo z-score, que manteve
uma diferenciacdo entre os pontos mesmo normalizados. Estes fatores justificaram

a escolha da normalizacéo z-score para a segmentacdo do Banco.

4.3.3
Agrupamento dos dados

Nesta etapa foram realizados 12 experimentos para cada macro segmento,
respeitando a combinacdo de parametros citada. A seguir serdo descritos 0s
resultados obtidos para 3, 4 e 5 grupos, bem como a influéncia da variacdo do

coeficiente fuzzy m nos resultados.

4.3.3.1
Andlise dos resultados da segmentacdo para trés grupos no macro

segmento pessoa fisica

Analisando as médias das variaveis em relacdo aos trés grupos, descritas
na Tabela 8, observa-se que as variaces no coeficiente fuzzy nao influenciaram
significativamente na definicdo dos segmentos. Os resultados apresentam, com
pequenas Vvariagfes, dois grupos com renda média de R$ 1.200,00, se
diferenciando pelos indices de investimento e potencial, grupos verde e azul, alem
de um grupo que redne os clientes de maior renda, proxima a R$ 4.000,00,

investimento médio de 4,3 e potencial de 5,6 produtos, grupo vermelho.
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Tabela 8:Andlise das médias das variaveis dos trés grupos do macro segmento pessoa

fisica.
Coeficiente Fuzzy Grupos Renda Investimento Potencial
Vermelho R$ 3.793,00 4,3 5,6
m=1,2 Verde R$ 1.264,00 2,3 7,7
Azul R$ 1.113,00 1,0 9,0
Vermelho R$ 3.725,00 4,3 5,6
m=1,5 Verde R$ 1.305,00 2,3 7,7
Azul R$ 1.113,00 1,0 9,0
Vermelho R$ 3.793,00 4,3 5,6
m=2,0 Verde R$ 1.113,00 1,0 9,0
Azul R$ 1.264,00 2,3 7,7
Vermelho R$ 3.449,00 4,2 57
m=3,0 Verde R$1.113,00 1,0 9,0
Azul R$ 1.301,00 23 7,7

As Figuras 16, 17, 18 e 19 apresentam a distribui¢do dos trés grupos para
os valores de m=1,2, 1,5, 2,0 e 3,0.
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Figura 16: Distribuigdo dos trés grupos para m=1,2 do macro segmento pessoa fisica.
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ANALSIE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=15
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Figura 17: Distribui¢do dos trés grupos para m=1,5 do macro segmento pessoa fisica.
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Figura 18: Distribui¢&o dos trés grupos para m=2,0 do macro segmento pessoa fisica.
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ANALSIE DA DISTRIBUIGAC DOS GRUPOS PARA m=3.0
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Figura 19: Distribui¢éo dos trés grupos para m=3,0 do macro segmento pessoa fisica.

Observa-se a partir das figuras que a variavel renda apresenta pouca
influéncia na definicdo dos grupos, ao contrério das varidveis investimento e

potencial, decisivas na sua composicao.

A Figura 20 apresenta os graficos de silhueta para os valores de m=1,2,

1,5,2,0 e 3,0 nasegmentacdo de trés grupos.
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Observa-se que os grupos azul para m=1,2 e 1,5 e verde para m=2,0 e 3,0

apresentam uma estrutura forte, semelhante ao grupo verde para m=12 e 1,5 e

azul para m=2,0 e 3,0. O grupo vermelho apresenta uma estrutura fraca, em

funcéo de alguns pontos mal classificados, que quando analisados, correspondem

aos clientes que apresentavam renda muito acima da média. A Tabela 9 apresenta

a média do valor de silhueta dos experimentos realizados para trés grupos.

Tabela 9: Resumo dos valores de silhueta dos trés grupos do macro segmento pessoa

fisica.
Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta
Vermelho 0,87
M=1,2 Verde 0,60
Azul 0,35
Vermelho 0,87
M=1,5 Verde 0,60
Azul 0,35
Vermelho 0,87
M=2,0 Verde 0,60
Azul 0,35
Vermelho 0,87
M=3,0 Verde 0,60
Azul 0,35
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4.3.3.2
Analise dos resultados da segmentacdo para quatro grupos no

macro segmento pessoa fisica

Diferentemente dos resultados apresentados para trés grupos, a
segmentacdo de quatro grupos revela forte influéncia das varia¢fes do coeficiente

fuzzy nas médias das varidveis utilizadas no estudo.

Para valores de coeficientes fuzzy mais baixos como m=1,2 e 1,5, observa-
se um grupo com média de renda acima dos demais, de R$ 12.100,00, bons
indices de investimento e potencial, grupo verde para m=1,2 e vermelho para
m=1,5. Nestes experimentos existe ainda dois grupos semelhantes em renda,
média de R$ 1.000,00, baixo indice de investimento e alto potencial, grupo azul e
vermelho para m=1,2 e verde e azul para m=1,5, além de um grupo com valor de
renda intermediario de R$ 1.500,00, bons indices de investimento e potencial, 4 e

5 produtos respectivamente, grupo preto em ambos 0s experimentos.

Para o valor de m=2,0 pode-se observar uma gradacdo nos resultados
apresentados. Em um extremo estd o grupo preto com renda de R$ 2.865,00 e
indices de investimento e potencial de 4 e 5 respectivamente, se destacando como
clientes promissores financeiramente. Em seguida o grupo vermelho com R$
2.147,00 de renda e bons indices de investimento e potencial. Por fim os grupos
azul e verde, com rendas menores, média de R$ 1.200,00, baixo indice de

investimento e alto potencial.

Para m=3,0 observam-se 0s grupos azul e preto com médias de renda
semelhantes, se diferenciando pelas variaveis investimento e potencial. O
algoritmo definiu ainda um grupo com valores menores de renda, média de R$
1.000,00, baixo investimento e alto potencial, grupo vermelho, além do grupo
verde, que se destaca com bons indices de investimento e potencial e renda acima
de R$ 3.000,00.
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Coeficiente Fuzzy Grupos Renda Investimento Potencial
Vermelho R$ 1111,00 2,0 8,0
Verde R$ 12237,00 3,0 7,0
m=1,2
Azul R$ 979,00 1,0 9,0
Preto R$ 1529,00 3,7 6,3
Vermelho R$ 11978,00 3,0 7,0
Verde R$ 979,00 1,0 9,0
m=1,5
Azul R$ 1156,00 2,3 7,7
Preto R$ 1762,00 4,5 53
Vermelho R$ 2147,00 3,0 7,0
Verde R$ 1113,00 1,0 9,0
m=2,0
Azul R$ 1323,00 2,0 8,0
Preto R$ 2865,00 4.4 54
Vermelho R$ 1055,00 1,0 9,0
Verde R$ 3277,00 4.4 55
m=3,0
Azul R$ 1543,00 2,0 8,0
Preto R$ 1439,00 3,0 7,0

As Figuras 21, 22, 23 e 24 apresentam

para os valores de m=1,2, 1,5, 2,0 e 3,0.

a distribuicdo dos quatro grupos
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Figura 21: Distribuicdo dos quatro grupos para m=1,2 do macro segmento pessoa fisica.
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Figura 22: Distribui¢do dos quatro grupos para m=1,5 do macro segmento pessoa fisica.
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Figura 23: Distribuicdo dos quatro grupos para m=2,0 do macro segmento pessoa fisica.
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ANALSIE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=3.0
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Figura 24: Distribuigdo dos quatro grupos para m=3,0 do macro segmento pessoa fisica.

Na segmentacgéo de 4 grupos, para os valores de m=1,2 e 1,5, observa-se
que a variavel renda passa a participar na definicdo dos grupos, a partir da
formacéo de um quarto grupo que reune os clientes com maior renda. Para valores
de m=2,0 e 3,0 a definicdo do quarto grupo se deu a partir da separacdo dos
clientes que possuiam indices de investimento e potencial de 3 e 7

respectivamente.

A Figura 25 apresenta os graficos de silhueta para os valores de m=1,2,

1,5, 2,0 e 3,0 na segmentacao de quatro grupos.
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Figura 25: Analise dos valores de silhueta para os diferentes valores de m na
segmentacao de quatro grupos do macro segmentos pessoa fisica.

O grafico de silhueta para m=1,2 e 1,5 revela que a divisdo dos grupos para
formacdo de um quarto, com os clientes de maior renda, ndo apresentou bons
resultados, tendo o grupo verde a maioria dos seus pontos mal classificados. O
experimento realizado com m=2,0 foi o que apresentou os melhores resultados,
com trés estruturas fortes e uma quarta razoavel. Por fim, o experimento realizado
com m=3,0 obteve resultados melhores do que os primeiros, porém apresentou um
grupo, em verde, com pontos mal classificados, que quando analisados
representavam clientes de maior renda. A Tabela 11 apresenta a média do valor de
silhueta dos experimentos realizados para quatro grupos.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0510461/CA


PUC-Rio - Certificacéo Digital N° 0510461/CA

80

Tabela 11: Resumo dos valores de silhueta dos quatro grupos do macro segmento
pessoa fisica.

Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta
Vermelho 0,89
Verde 0,03
m=1,2
Azul 0,87
Preto 0,34
Vermelho 0,03
Verde 0,90
m=1,5
Azul 0,60
Preto 0,57
Vermelho 0,72
Verde 0,85
m=2,0
Azul 0,86
Preto 0,34
Vermelho 0,86
Verde 0,22
m=3,0
Azul 0,81
Preto 0,84
4.3.3.3

Analise dos resultados da segmentacéo para cinco grupos no macro

segmento pessoa fisica

Na segmentacdo de 5 grupos observa-se que as varia¢es no coeficiente
fuzzy ndo ocasionaram mudangas significativas em relagdo as médias das
variaveis. Estes experimentos apresentaram, para todos os valores de m, um grupo

de alta renda, média de R$ 11.500,00, investimento moderado e alto potencial.

Para valores de m=1,5, 2,0 e 3,0 o algoritmo definiu outros trés grupos
com renda similar, média de R$ 1.000,00, se diferenciando em relagdo as
variaveis investimento e potencial, além de outro, intermediério aos demais, com
renda média de R$ 1.500,00.

Para m=1,2 o algoritmo definiu outros quatro grupos semelhantes dois a
dois. Os primeiros com renda média de R$ 1.000,00, baixo investimento e alto
potencial, grupos verde e preto, os demais com renda média de R$ 1.500,00, bons

indices de investimento e potencial, grupos azul e rosa.
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Coeficiente Fuzzy Grupos Renda Investimento Potencial
Vermelho R$ 11.978,00 3,0 7,0
Verde R$ 979,50 1,0 9,0
m=1,2 Azul R$ 1.442,00 3,3 6,7
Preto R$1.111,20 2,0 8,0
Rosa R$1.671,60 5,3 4.4
Vermelho R$ 1.262,50 3,0 7,0
Verde R$1.762,20 4,5 5,3
m=1,5 Azul R$ 979,50 1,0 9,0
Preto R$1.111,20 2,0 8,0
Rosa R$ 11.978,00 3,0 7,0
Vermelho R$ 1.111,20 2,0 8,0
Verde R$ 979,50 1,0 9,0
m=2,0 Azul R$ 11.454,00 3,0 7,0
Preto R$ 2.147,00 4,9 4,8
Rosa R$ 1.160,00 3,3 6,7
Vermelho R$ 1.121,00 3,0 7,0
Verde R$ 11.209,00 3,0 7,0
m=3,0 Azul R$ 979,00 1,0 9,0
Preto R$ 1.668,00 4,5 53
Rosa R$1.111,00 2,0 8,0

As Figuras 26, 27, 28 e 29 apresentam

para os valores de m=1,2, 1,5, 2,0 e 3,0.

a distribuicdo dos quatro grupos
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Distribui¢édo dos cinco grupos para m=1,2 do macro segmento pessoa fisica.

Figura 27: Distribuicdo dos cinco grupos para m=1,5 do macro segmento pessoa fisica.
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Figura 28: Distribuigdo dos cinco grupos para m=2,0 do macro segmento pessoa fisica.

AMALISE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=3.0
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Figura 29: Distribui¢do dos cinco grupos para m=3,0 do macro segmento pessoa fisica.

As figuras demonstram a influéncia da variavel renda na segmentagdo de
cinco grupos. Comparando-as com aquelas apresentadas para quatro grupos,

conclui-se que a formacdo do quarto e quinto grupos surgiu da divisdo simultanea
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dos clientes que apresentava alta renda e indice de investimento de 3 e potencial
de 7, diferente do que ocorreu com quatro grupos, em gue as divisdes ocorreram

em separado.

A Figura 30 apresenta os graficos de silhueta para os valores de m=1,2,

1,5, 2,0 e 3,0 na segmentacao de cinco grupos.
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Figura 30: Analise dos valores de silhueta para os diferentes valores de m na
segmentacdo de cinco grupos do macro segmentos pessoa fisica.

O gréfico de silhueta para m=1,5 e 3,0 revela trés estruturas fortes, uma
razoavel e outra fraca com poucos pontos, onde a maioria se encontra mal
classificada. Estes pontos mal classificados correspondem aos clientes com alta
renda. Este mesmo conjunto de pontos mal classificados também aparece para
m=1,2 no grupo vermelho. Para m=2.0 observam-se trés estruturas fortes que
abrangem quase toda a populacdo em estudo, além de duas estruturas fracas, com
pontos mal classificados. A Tabela 13 apresenta a média do valor de silhueta dos

experimentos realizados para cinco grupos.
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Tabela 13: Resumo dos valores de silhueta dos cinco grupos do macro segmento pessoa

fisica.
Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta
Vermelho 0,05
Verde 0,87
m=1,2 Azul 0,55
Preto 0,89
Rosa 0,59
Vermelho 0,86
Verde 0,39
m=1,5 Azul 0,87
Preto 0,89
Rosa 0,11
Vermelho 0,89
Verde 0,87
m=2,0 Azul 0,06
Preto 0,31
Rosa 0,58
Vermelho 0,89
Verde 0,15
m=3,0 Azul 0,87
Preto 0,39
Rosa 0,89

4.3.3.4
Andélise dos resultados da segmentagcdo para trés grupos no macro
segmento pessoa juridica

Na segmentacdo do macro segmento pessoa juridica a partir de trés grupos
o valor do coeficiente m ndo alterou sensivelmente a formacdo dos segmentos.
Para m=1,2, 2,0 e 3,0 observa-se claramente a repeti¢do de trés grupos. O primeiro
corresponde aos clientes de menor faturamento, média de R$ 600.000,00, indices
de potencial e investimento de 9 e 1 respectivamente. O segundo retne os clientes
com média de faturamento de R$ 1.200.000,00, indices de investimento regular e
alto potencial. Por fim, o terceiro grupo, retine os clientes com maior faturamento,

e bons indices de investimento e potencial.
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Para m=1,5 nota-se um grupo com faturamento muito acima dos demais,

gue quando analisado em detalhes, revela ser o grupo formado pelos trés clientes

que apresentam o maior faturamento da instituig&o.

Tabela 14 - Andlise das médias das variaveis dos trés grupos do macro segmento

pessoa juridica.
Coeficiente Fuzzy Grupos Faturamento Investimento Potencial
Vermelho R$ 1.728.971,00 4,6 54
m=1.2 Verde R$ 1.182.631,00 2,5 7,5
Azul R$ 626.950,00 1,0 9,0
Vermelho R$ 605.411,00 14 8,6
m=1.5 Verde R$ 1.082.914,00 3,8 6,2
Azul R$ 27.571.045,00 2,3 7,7
Vermelho R$ 626.950,00 1,0 9,0
m=2.0 Verde R$ 1.506.801,00 25 7,5
Azul R$ 1.146.958,00 4,6 54
Vermelho R$ 2.133.156,00 2,7 7,3
m=3.0 Verde R$ 1.146.958,00 4,6 54
Azul R$ 475.177,00 1,3 8,7

As Figuras 31, 32, 33 e 34 apresentam a distribuicdo dos quatro grupos

para os valores de m=1,2, 1,5, 2,0 e 3,0.
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Figura 31: Distribuicéo dos trés grupos para m=1,2 do macro segmento pessoa juridica.
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Figura 32: Distribuicédo dos trés grupos para m=1,5 do macro segmento pessoa juridica.

ANALISE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=2.0
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Figura 33: Distribuicéo dos trés grupos para m=2,0 do macro segmento pessoa juridica.
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ANALISE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=3.0
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Figura 34: Distribuicédo dos trés grupos para m=3,0 do macro segmento pessoa juridica.

As figuras revelam a pouca contribuicdo da variavel faturamento na
definicdo dos segmentos para m=1,2, 2,0 e 3,0. Para m=1,5 0 mesmo ndo ocorre,

sendo determinante na formacao do terceiro grupo em azul.

A Figura 35 apresenta os graficos de silhueta para os valores de m=1,2,

1,5,2,0 e 3,0 nasegmentacdo de trés grupos.
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Figura 35: Analise dos valores de silhueta para os diferentes valores de m na
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O gréfico de silhueta para m=1,2 e 2,0 apresenta trés estruturas fortes e

bem definidas. Para m=1,5 observam-se duas estruturas fortes e uma, com poucos

pontos, correspondendo aos clientes de alta renda. Por fim para m=3,0 notam-se

duas estruturas fortes e uma fraca com alguns pontos mal classificados,

correspondendo aos clientes que apresentam indices de investimento e potencial

de 2 e 8 respectivamente. A Tabela 15 apresenta a média do valor de silhueta dos

experimentos realizados para trés grupos.

Tabela 15: Resumo dos valores de silhueta dos trés grupos do macro segmento pessoa

juridica.
Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta
Vermelho 0,50
m=1,2 Verde 0,52
Azul 0,90
Vermelho 0,75
m=1,5 Verde 0,52
Azul 0,64
Vermelho 0,91
m=2,0 Verde 0,48
Azul 0,55
Vermelho 0,47
m=3,0 Verde 0,51
Azul 0,61
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4.3.3.5
Analise dos resultados da segmentacdo para quatro grupos no

macro segmento pessoa juridica

Para quatro grupos observa-se a forte influencia da variacédo do coeficiente
fuzzy m nas médias das variaveis, definindo diferentes agrupamentos para cada

valor de m.

Para m=2,0 e 3,0 o algoritmo define quatro grupos que obedecem a uma
sequéncia. O primeiro corresponde ao grupo dos clientes com baixo faturamento,
média de R$ 600.000,00, baixo investimento e alto potencial. O segundo
apresenta indices de investimento e potencial maiores, assim como seu
faturamento, em torno de R$ 900.000,00. O terceiro e quarto grupos
correspondem aos clientes com faturamento superior a R$ 1.000.000,00, além de

bons indices de investimento e potencial.

Para m=1,2 o algoritmo define um grupo com faturamento muito acima
dos demais, composto pelos trés clientes de maior faturamento da instituicao, dois
grupos proximos em faturamento, se diferenciando em relacdo as variaveis
investimento e potencial, além de um grupo com baixo faturamento, baixo

investimento e alto potencial.

Para m=1,5 foram definidos trés grupos semelhantes em faturamento, se
diferenciando novamente pelas varidveis investimento e potencial. Por ultimo, o
quarto grupo abrange os clientes que apresentam baixa renda, baixo investimento
e alto potencial.
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Tabela 16: Analise das médias das variaveis dos quatro grupos do macro segmento

pessoa juridica.
Coeficiente Fuzzy Grupos Faturamento Investimento Potencial
Vermelho R$ 1.146.958,00 4,6 54
m=12 Verde R$ 605.411,00 1,4 8,6
Azul R$ 1.012.009,00 3,0 7,0
Preto R$ 27.571.045,00 2,3 7,7
Vermelho R$ 1.657.654,00 3,0 7,0
m=15 Verde R$ 1.353.253,00 2,0 8,0
Azul R$ 1.146.958,00 4,6 54
Preto R$ 626.950,00 1,0 9,0
Vermelho R$ 905.376,00 3,4 6,6
m=2,0 Verde R$ 626.950,00 1,0 9,0
Azul R$ 3.420.937,00 5,6 4.4
Preto R$ 1.353.253,00 2,0 8,0
Vermelho R$ 2.062.156,00 3,0 7,0
m=3,0 Verde R$ 921.153,00 2,0 8,0
Azul R$ 626.950,00 1,0 9,0
Preto R$ 1.146.958,00 4,6 54

As Figuras 36, 37, 38 e 39 apresentam a distribuicdo dos quatro grupos

para os valores de m=1,2, 1,5, 2,0 e 3,0.
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Figura 36: Distribuicdo dos quatro grupos para m=1,2 do macro segmento pessoa

juridica.
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Figura 37: Distribuicdo dos quatro grupos para m=1,5 do macro segmento pessoa
juridica.

ANALISE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=2.0
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Figura 38: Distribui¢do dos quatro grupos para m=2,0 do macro segmento pessoa
juridica.
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ANALISE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=3.0
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Figura 39: Distribuicdo dos quatro grupos para m=3,0 do macro segmento pessoa
juridica.

Assim como nos experimentos anteriores, observa-se a baixa participacao
da varidvel faturamento na definicdo dos agrupamentos. Comparando 0s
resultados apresentados para m=2,0 com 0s obtidos para trés grupos, observa-se
que o0 quarto grupo surgiu do agrupamento dos clientes que possuiam
investimento de 3 ou 4 e potencial de 7 ou 6 produtos em um grupo independente.
Para m=3,0 e 1,5 observa-se que o quarto grupo foi formado pela divisdo dos
clientes que possuiam investimento de 3 ou 4 produtos em dois grupos
independentes. Para m=1,2 observam-se trés pontos em preto, representando o

grupo dos clientes com maior faturamento.

A Figura 40 apresenta os graficos de silhueta para os valores de m=1,2,
1,5, 2,0 e 3,0 na segmentacao de quatro grupos.
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Figura 40: Analise dos valores de silhueta para os diferentes valores de m na
segmentacado de quatro grupos do macro segmentos pessoa juridica.

O gréfico de silhueta para m=1,5 e 3,0 apresenta trés estruturas fortes e
uma regular. Para m=1,2 observam-se trés estruturas fortes e uma com poucos
pontos correspondendo aos clientes de alta renda. Por fim, para m=2,0, notam-se
trés estruturas fortes e uma fraca com pontos mal classificados, correspondendo
aos clientes que apresentam indices de investimento e potencial de 2 e 8
respectivamente. A Tabela 17 apresenta a média do valor de silhueta dos

experimentos realizados para 4 grupos.
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Tabela 17: Resumo dos valores de silhueta dos quatro grupos do macro segmento
pessoa juridica.

Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta
Vermelho 0,38
Verde 0,60
m=1,2
Azul 0,91
Preto 0,61
Vermelho 0,80
Verde 0,82
m=1,5
Azul 0,41
Preto 0,87
Vermelho 0,58
Verde 0,87
m=2,0
Azul 0,35
Preto 0,82
Vermelho 0,72
Verde 0,87
m=3,0
Azul 0,87
Preto 0,44
4.3.3.6

Anélise dos resultados da segmentagado para cinco grupos no macro
segmento pessoa juridica

Na segmentacdo de cinco grupos observa-se a forte influéncia da variagédo
de m na definicdo dos segmentos. Para m=1,2, 1,5 e 2,0 o algoritmo definiu um
grupo com os clientes de maior faturamento, dois grupos com os clientes que
apresentavam faturamento em torno de R$ 600.000,00, se diferenciando pelos
indices de investimento e potencial, e outros dois com valores de faturamento
proximos de R$ 1.000.000,00.

Para o valor de m=3,0 pode-se observar uma ordenacdo nos resultados
apresentados. Em um extremo esta o grupo vermelho com faturamento de R$
1.857.624,00 e indices de investimento e potencial de 5,7 e 4,3. Em seguida o
grupo preto com R$ 1.657.654,00 de faturamento, bons indices de investimento e
potencial. O grupo rosa, com faturamento de R$ 1.353.253,00, aparece como

terceiro em ordem, com indices de investimento e potencial de 2 e 8. Por fim os
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grupos, azul e verde, com faturamentos menores se diferenciando em relacdo aos

indices de investimento e potencial.

Tabela 18: Andlise das médias das variaveis dos cinco grupos do macro segmento

pessoa juridica.

Coeficiente ) )
Fuzzy Grupos Faturamento Investimento Potencial
Vermelho R$ 1.857.624,00 57 4,3
Verde R$ 7.604.637,00 2,2 7,8
m=1,2 Azul R$ 607.323,00 3,4 6,6
Preto R$ 27.571.045,00 23 7,7
Rosa R$ 346.973,00 1,4 8,6
Vermelho R$ 626.950,00 1,0 9,0
Verde R$ 27.571.045,00 2,3 7,7
m=1,5 Azul R$ 1.857.624,00 57 4,3
Preto R$ 905.376,00 3,4 6,6
Rosa R$ 571.905,00 2,0 8,0
Vermelho R$ 1.146.958,00 4,6 54
Verde R$ 1.012.009,00 3,0 7,0
m=2,0 Azul R$ 571.905,00 2,0 8,0
Preto R$ 27.571.045,00 2,3 7,7
Rosa R$ 626.950,00 1,0 9,0
Vermelho R$ 1.857.624,00 57 4,3
Verde R$ 756.091,00 4,0 6,0
m=3,0 Azul R$ 626.950,00 1,0 9,0
Preto R$ 1.657.654,00 3,0 7,0
Rosa R$ 1.353.253,00 2,0 8,0

As Figuras 41, 42, 43 e 44 apresentam a distribuicdo dos

para os valores de m=1,2, 1,5, 2,0 e 3,0.

quatro grupos
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Figura 41: Distribuigdo dos cinco grupos para m=1,2 do macro segmento pessoa juridica.
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Figura 42: Distribuicdo dos cinco grupos para m=1,5 do macro segmento pessoa juridica.
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ANALISE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=20

10 e L S A 10 7 ‘
b Bo ob Lo ?
] S S T S g E SR %5 BRARRPEE T S SR g ] SEEEReee e g
oo | 5 o o
o : s s S
o o | o | &
= . . - . - .
z : : = : = :
= ; : E : E :
[N CERREE . o SERPRRE PR SRR I R | CERREE: SRS RESUCRERE SERPRN SEERN I Feernennonnnie Eremannn -
i ; ; 5 5 :
= : ; T [ :
= g ¢ o D : o
) EE Y T S S - 4 ] R e 4
i ?
oo oD & + o
} : i I
I R s Sahblt S B I R R B ] I SELEE B
t ! ‘
¥ :
: + +
2 1 1 1 1 2 | 1 1 1 2 I I
1 0 1 2z 3 4 1 0 1 2z 3 4 5 ] 5 1
RENDA RENDA INVESTIMENTO

Figura 43: Distribuigdo dos cinco grupos para m=2,0 do macro segmento pessoa juridica.

ANALISE DA DISTRIBUIGAO DOS GRUPOS PARA m=3.0
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Figura 44: Distribuigdo dos cinco grupos para m=3,0 do macro segmento pessoa juridica.

Analisando as figuras nota-se trés pontos em preto para m=1,2 e 2,0 e em
verde para m=1,5 que correspondem ao grupo dos clientes com maior

faturamento. Comparando estes resultados com aqueles obtidos para m=3,0,
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observa-se que neste ultimo os clientes de maior faturamento sdo absorvidos pelos

grupos preto e rosa.

A Figura 45 apresenta os graficos de silhueta para os valores de m=1,2,

1,5, 2,0 e 3,0 na segmentacao de cinco grupos.
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Figura 45: Analise dos valores de silhueta para os diferentes valores de m na
segmentacao de cinco grupos do macro segmentos pessoa juridica.

Para m=1,5 e 3,0 observam-se trés estruturas fortes, uma regular e outra
com poucos pontos, correspondendo aos clientes de alto faturamento. Para m=1,2
nota-se a presenca de quatro estruturas fortes e uma fraca com alguns pontos mal
classificados. Por fim, para m=2,0, tem-se o pior resultado, com trés estruturas
fortes e duas fracas. A Tabela 19 apresenta a média do valor de silhueta dos

experimentos realizados para cinco grupos.
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Tabela 19: Resumo dos valores de silhueta dos cinco grupos do macro segmento pessoa

juridica.
Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta
Vermelho 0,49
Verde 0,02
m=1,2 Azul 0,67
Preto 0,57
Rosa 0,68
Vermelho 0,86
Verde 0,57
m=1,5 Azul 0,50
Preto 0,55
Rosa 0,92
Vermelho 0,38
Verde 0,86
m=2,0 Azul 0,92
Preto 0,55
Rosa 0,86
Vermelho 0,29
Verde 0,91
m=3,0 Azul 0,87
Preto 0,79
Rosa 0,82
4.3.3.7

Estudo da segmentacdo a partir

segmentos pessoa fisica e juridica

de quatro variaveis nos macro

Além das quatro variaveis utilizadas na definicdo dos segmentos: renda,

faturamento, investimento e potencial, foram realizados testes com a variavel

aderéncia ao posicionamento junto a estas, a fim de comparar os resultados e

avaliar a validade de seu emprego no processo de segmentacéo.

No macro segmento pessoa fisica foram analisadas as médias das variaveis

em relacdo aos grupos definidos pelo algoritmo, onde se observou que a aderéncia

ao posicionamento pouco contribuiu para esta definicdo, permanecendo a maioria

dos grupos, com valores muito préximos neste quesito.
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Tabela 20: Andlise das médias das quatro variaveis em relagdo aos grupos definidos
pelo algoritmo do macro segmento pessoa fisica.

Grupos/m Grupos Faturamento Investimento Potencial aderéncia
Vermelho R$ 1696,00 2,31 7,69 2,35
3 grupos em=1,2 | Verde R$ 1804,00 1,00 9,00 2,36
Azul R$ 5890,00 4,50 5,50 2,42
Vermelho R$ 5890,00 4,50 5,50 2,42
4 grupos e m=1,2 Verde R$ 1530,00 2,33 7,67 2,07
Azul R$ 1986,00 1,00 9,00 2,00
Preto R$ 1738,00 1,50 8,50 3,76
Vermelho R$ 1765,00 1,50 8,50 3,74
Verde R$ 10.492,00 5,50 4,50 2,50
5grupos em=1,2 | Azul R$ 2423,00 3,50 6,50 2,20
Preto R$ 1179,00 2,00 8,00 2,06
Rosa R$ 1989,00 1,00 9,00 2,00

As Figuras 46, 47 3 48 mostram a distribuicdo de trés, quatro e cinco

agrupamentos para a segmentacdo a partir de quatro variaveis.
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Figura 46: Distribuicdo das quatro variaveis em trés grupos do macro segmento pessoa

fisica.
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Figura 48: Distribuicdo das quatro variaveis em cinco grupos do macro segmento pessoa
fisica.

As figuras reforcam a idéia da pouca contribuicdo desta varidvel na

diferenciacdo dos segmentos. A Figura 49 representa os graficos de silhueta dos

experimentos.
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Figura 49: Andlise dos valores de silhueta para quatro variaveis e diferentes grupos do
macro segmentos pessoa fisica.

Observa-se que a maioria das estruturas podem ser classificadas como

razoaveis ou fracas. Nestes experimentos a melhor média do valor de silhueta foi

0,5 para quatro grupos. A Tabela 21 descreve os valores de silhueta de cada

grupo.

Tabela 21: Resumo dos valores de silhueta dos experimentos de quatro variaveis para
trés, quatro e cinco grupos do macro segmento pessoa fisica.

Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta

Vermelho 0,43

3 grupos e m=1,2 Verde 0,63
Azul 0,45

Vermelho 0,42

4 grupos e m=1,2 Verde 047
Azul 0,69

Preto 0,11

Vermelho 0,04

Verde 0,36

5 grupos e m=1,2 Azul 0,41
Preto 0,71

0,64

Rosa
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A analise das médias das variaveis para 0 macro segmento pessoa juridica

revelou que, para este macro segmento, a variavel aderéncia apresentou maior

relevancia na formacéo ou diferenciagcdo dos grupos.

Tabela 22: Andlise das médias das quatro variaveis em relagdo aos grupos definidos
pelo algoritmo do macro segmento pessoa juridica.

Grupos/m Grupos Faturamento Investimento Potencial aderéncia
Vermelho R$ 841.519,00 1,37 8,63 2,03
3 grupos em=1,2 | Verde R$ 1.843.916,00 2,10 7,90 3,60
Azul R$ 3.635.506,00 4,00 6,00 2,26
Vermelho R$ 1.794.673,00 2,00 8,00 3,57
4 grupos e m=1.2 Verde R$ 847.844,00 1,38 8,62 2,02
Azul R$ 9.467.189,00 5,22 4,78 3,05
Preto R$ 1.498.196,00 3,55 6,45 2,02
Vermelho R$ 760.881,00 1,35 8,65 1,66
Verde R$ 8.080.967,00 3,40 6,60 3,67
5grupos em=1,2 | Azul R$ 1.869.831,00 5,79 4,21 2,35
Preto R$ 1.083.091,00 1,39 8,61 2,94
Rosa R$ 1.595.386,00 3,46 6,54 2,04

As Figuras 50, 51 e 52 mostram a distribuicdo de trés, quatro e cinco

agrupamentos para a segmentacédo a partir de quatro variveis.
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Figura 50: Distribuicdo das quatro variaveis em trés grupos do macro segmento pessoa

juridica.
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Figura 51: Distribuicdo das quatro variaveis em quatro grupos do macro segmento
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pessoa juridica.

POTENCIAL

ANALISE DA DISTRIBUGAO DOS GRUPOS PARA m=12

INVESTIMENTO

OTENCIAL

a]

ADEREMCIA

POTENCIAL

ADEREMCIA

ADEREMCIA

5 ] 5 10
INVESTIMENTO

INVESTIMENTO

5 ] 5 10
POTENCIAL

105

Figura 52: Distribuicdo das quatro variaveis em cinco grupos do macro segmento pessoa

juridica.

Apesar da influéncia desta variavel na formacdo dos grupos, observa-se

que os resultados dos valores de silhueta foram inferiores ao do segmento anterior.

A Figura 53 apresenta os graficos de silhueta destes experimentos.
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Figura 53: Andlise dos valores de silhueta para quatro variaveis e diferentes grupos do

macro segmentos pessoa juridica.

Os gréaficos apresentam em sua maioria estruturas fracas ou razoaveis. A

Tabela 23 resume os valores de silhueta apresentados para 0 macro segmento

pessoa juridica.

Tabela 23: Resumo dos valores de silhueta dos experimentos de quatro variaveis para
trés, quatro e cinco grupos do macro segmento pessoa juridica.

Coeficiente Fuzzy Grupos Valor de silhueta

Vermelho 0,53

3 grupos e m=1,2 Verde 0,20
Azul 0,36

Vermelho 0,18

4 grupos e m=1,2 Verde 049
Azul 0,15

Preto 0,52

Vermelho 0,44

Verde 0,22

5 grupos e m=1,2 Azul 0,38
Preto 0,36

0,53

Rosa
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A partir do que foi apresentado para ambos 0s segmentos conclui-se que a

escolha da variavel aderéncia ao posicionamento ndo se justifica para este estudo.

4.3.4

Consolidacao dos resultados

Analisando as médias dos valores de silhueta, constata-se que para o

macro segmento pessoa fisica o melhor resultado foi obtido a partir de 4 grupos e

m=2,0. No macro segmento pessoa juridica a combinacdo que obteve o melhor

resultado foi de 5 grupos e m=3,0. Porém analisando o gréafico de silhueta deste

experimento observa-se uma estrutura, em verde, com pontos mal classificados, o

que justificou a escolha da configuracao de 4 grupos e m=2,0. As Tabelas 24 e 25

apresentam os resultados.

Tabela 24: Média dos valores de silhueta para o macro segmento pessoa fisica.

Grupos m=1,2 m=1,5 m=2,0 m=3,0
3 grupos 0,59 0,62 0,54 0,63
4 grupos 0,53 0,53 0,69 0,68
5 grupos 0,61 0,61 0,61 0,61
Tabela 25: Média dos valores de silhueta para 0 macro segmento pessoa juridica.
Grupos m=1,2 m=1,5 m=2,0 m=3,0
3 grupos 0,64 0,64 0,65 0,53
4 grupos 0,63 0,73 0,66 0,72
5 grupos 0,49 0,68 0,71 0,74
4.3.5

Caracterizacao dos segmentos

Uma vez definidas as combinacbes que obtiveram os melhores resultados,

os grupos foram caracterizados a partir das médias das variaveis escalares e pela

moda das variaveis categoricas, conforme mostra a Tabela 26 para o0 macro

segmento pessoa fisica.
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Tabela 26: Caracterizacdo dos segmentos do macro segmento pessoa fisica.

Variaveis Vermelho Verde Azul Preto
Renda R$ 2.147,86 R$1.113,31 R$ 1.323,48 R$ 2.864,97
Idade 49 46 49 54
Tempo de Cliente 8 5 7 10

Grau de Instrucao

2° grau completo

2° grau completo

2° grau completo

2° grau completo

Motivo de Cliente

N&o escolheu

N&o escolheu

N&o escolheu

N&o escolheu

Fornecedor principal Sim Sim Sim Sim
Unidade da Federacgéo Para Para Para Para
Investimento 3 1 2 4
Potencial 7 9 8 5
Valores Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento
Necessidades Confianca Confianca Confianca Confianca
Utilizagcdo ATM N&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza
Utilizacdo Agéncia 1 vez ao més 1 vez ao més 1 vez ao més 3 vez ao més
Utilizacdo Telefone Na&o utiliza Nao utiliza Néao utiliza Nao utiliza
Utilizacdo Fax Na&o utiliza Nao utiliza Néao utiliza Nao utiliza
Utilizac&o Internet Na&o utiliza Nao utiliza Néao utiliza Nao utiliza
Aderéncia 3,8 3,7 3,7 3,8
Média Avaliacao 4,2 4,2 4,2 4,3

Analisando os grupos do macro segmento pessoa fisica, observa-se uma

ordem em sua formacéo. No topo, 0 grupo preto, com os clientes que estdo a mais

tempo no Banco, possui maior renda, mais produtos investidos, sdo aderentes ao

posicionamento da instituicdo e a avaliam bem. Na base, o grupo verde, com 0s

clientes mais novos, menor renda, menos produtos investidos e alto potencial.

Entre estes grupos estdo os grupos vermelho e azul com valores intermediarios.

Em funcdo das caracteristicas os grupos foram priorizados a partir de sua

importancia para o negécio e do tipo de relacionamento que os clientes

desenvolvem com a instituicdo, conforme apresenta a Tabela 27.

Tabela 27: Priorizacdo dos segmentos pessoa fisica.

Relacionamento Grupos
Exclusivo Preto
Especial Vermelho
Diferenciado Azul
Funcional Verde

A mesma caracterizacao foi aplicada ao macro segmento pessoa juridica,

apresentada pela Tabela 28.
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Tabela 28: Caracterizacao dos segmentos do macro segmento pessoa juridica.

Variaveis Vermelho Verde Azul Preto
Renda R$ 905.376,82 R$ 626.950,57 R$ 3.420.937,09 R$ 1.353.253,55
Idade 12 12 15 14
Tempo de Cliente 6 5 6 6
Motivo de Cliente Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento
Fornecedor principal Sim N&o Sim Nao
Unidade da Federacgéo Para Tocantins Para Para
Investimento 3 1 6 2
Potencial 7 9 4 8
Valores Atendimento Atendimento Atendimento Atendimento
Necessidades Confianca Confianca Parceria Confianca
Utilizagcdo ATM N&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza
Utilizacdo Agéncia 3 vezes no més 3 vezes no més 3 vezes no més 3 vezes no més
Utilizacdo Telefone 3 vezes no més N&o utiliza 3 vezes no més N&o utiliza
Utilizagdo Fax N&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza
Utilizacéo Internet Né&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza N&o utiliza
Aderéncia 3,9 3,8 4,0 3,8
Média Avaliacao 4,3 3,8 4,3 4,1

No macro segmento pessoa juridica também é possivel observar uma

ordenacdo entre os grupos. No topo, estd o grupo azul com os clientes de maior

faturamento, investimento e tempo de banco. Em seguida estd o grupo preto,

proximo do grupo vermelho, com valores intermediarios de faturamento,

investimento e tempo de banco. Por fim o grupo verde, com os clientes mais

novos, baixo faturamento e investimento. A Tabela 29 apresenta a priorizagéo dos

segmentos.
Tabela 29: Priorizacdo dos micros segmentos pessoa juridica.
Relacionamento Grupos
Exclusivo Azul
Especial Preto
Diferenciado Vermelho
Funcional Verde

Observam-se grandes oportunidades de negdcio em relagdo ao segmento

Especial, pois mesmo com renda superior ao grupo Diferenciado, este apresenta

menor investimento.
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Uma vez priorizados os segmentos, foram analisados os graus de

pertinéncia de cada cliente, identificando os que possuiam grau de pertinéncia

abaixo de 0,5 nos segmentos em que foram classificados, ou seja, que

encontravam em zonas de transicdo. Esta analise permite o desenho de agOes

especificas de marketing para a manutencdo ou transicdo dos clientes nos

segmentos. A Tabela 30 apresenta estes clientes no macro segmento pessoa fisica.

Tabela 30: Clientes do macro segmento pessoa fisica que se encontram entre

segmentos.
Grupo Renda Investimento | Potencial Pertinér?cia Pertin.éncia F?ertinérTcia Pertinér.lcia
Especial Funcional Diferenciado Exclusivo

Especial R$ 24.569,00 2,00 8,00 0,25 0,24 0,25 0,25
Especial R$ 12.527,00 3,00 7,00 0,28 0,20 0,25 0,27
Especial R$ 11.573,00 3,00 7,00 0,29 0,20 0,25 0,26
Especial R$ 10.902,00 3,00 7,00 0,29 0,19 0,25 0,26
Especial R$ 7.779,00 3,00 7,00 0,33 0,16 0,26 0,24
Especial R$ 7.515,00 3,00 7,00 0,34 0,16 0,26 0,24
Especial R$ 6.095,00 3,00 7,00 0,39 0,14 0,26 0,22
Especial R$ 6.049,00 3,00 7,00 0,39 0,14 0,26 0,21
Funcional R$ 15.000,00 1,00 9,00 0,25 0,28 0,28 0,20
Funcional R$ 12.198,00 1,00 9,00 0,25 0,29 0,29 0,17
Funcional R$ 8.000,00 1,00 9,00 0,22 0,35 0,32 0,12
Funcional R$ 6.440,00 1,00 9,00 0,19 0,39 0,33 0,09
Funcional R$ 4.600,00 1,00 9,00 0,14 0,48 0,32 0,05
Funcional R$ 4.500,00 1,00 9,00 0,14 0,49 0,32 0,05
Diferenciado | R$ 11.850,00 2,00 8,00 0,27 0,25 0,28 0,21
Diferenciado | R$ 10.355,00 2,00 8,00 0,27 0,25 0,29 0,19
Diferenciado R$ 9.620,00 2,00 8,00 0,27 0,25 0,29 0,18
Diferenciado R$ 7.860,00 2,00 8,00 0,28 0,25 0,32 0,15
Diferenciado R$ 6.000,00 2,00 8,00 0,28 0,25 0,36 0,11
Diferenciado R$ 5.000,00 2,00 8,00 0,27 0,24 0,41 0,09
Diferenciado R$ 4.604,00 2,00 8,00 0,26 0,23 0,43 0,08
Exclusivo R$ 29.207,00 3,00 7,00 0,25 0,24 0,25 0,26
Exclusivo R$ 11.919,00 4,00 6,00 0,28 0,17 0,22 0,34
Exclusivo R$ 10.261,00 4,00 6,00 0,29 0,15 0,21 0,36
Exclusivo R$ 9.767,00 4,00 6,00 0,29 0,14 0,20 0,37
Exclusivo R$1.191,00 2,00 0,00 0,27 0,16 0,21 0,37
Exclusivo R$ 9.359,00 4,00 6,00 0,29 0,14 0,20 0,37
Exclusivo R$ 7.329,00 4,00 6,00 0,30 0,11 0,17 0,42
Exclusivo R$ 6.854,00 4,00 6,00 0,30 0,10 0,17 0,44
Exclusivo R$ 260,00 4,00 6,00 0,40 0,05 0,10 0,45
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Grupo Renda Investimento | Potencial Pertinéncia | Pertinéncia | Pertinéncia | Pertinéncia
Especial Funcional Diferenciado Exclusivo

Exclusivo R$ 300,00 4,00 6,00 0,40 0,05 0,10 0,45
Exclusivo R$ 467,00 4,00 6,00 0,39 0,04 0,10 0,47
Exclusivo R$ 581,00 4,00 6,00 0,39 0,04 0,09 0,48
Exclusivo R$ 660,00 4,00 6,00 0,38 0,04 0,09 0,48
Exclusivo R$ 700,00 4,00 6,00 0,38 0,04 0,09 0,49
Exclusivo R$ 5.590,00 4,00 6,00 0,30 0,08 0,14 0,49
Exclusivo R$ 5.460,00 4,00 6,00 0,30 0,07 0,13 0,49
Exclusivo R$ 809,00 4,00 6,00 0,38 0,04 0,09 0,50

Analisando os graus de pertinéncia dos clientes em transicdo no grupo
Especial nota-se que o0s possuem renda acima de R$ 10.000,00 reais se
aproximam do grupo Exclusivo, porém ndo apresentam indices de investimento e
potencial compativeis com este. Para valores de renda abaixo deste patamar, estes
clientes se aproximam do grupo Diferenciado, porém possuem indices de
investimento e potencial superiores aos deste grupo. Sugere-se desta forma que
sejam intensificadas as ofertas de produtos e servicos para 0 primeiro caso e
retidas as ofertas no segundo. No segmento Funcional a tabela apresenta os
clientes de alta renda que poderiam ser classificados como Diferenciado, porém
ndo apresentam indices de investimento e potencial adequados a este grupo, sendo
a estratégia mais adequada, a intensificacdo de ofertas. O mesmo ocorre para
aqueles classificados no grupo Diferenciado que se aproximam do grupo Especial.
Por fim o grupo Exclusivo apresenta clientes com renda inferior a R$ 1.000,00
que se aproxima do grupo Especial, onde a estratégia consiste na manutencdo dos
indices de investimento por meio da retencdo. A Tabela 31 apresenta o caso para 0

macro segmento pessoa juridica.
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Tabela 31: Clientes do macro segmento pessoa juridica que se encontram entre

segmentos.
Grupo Faturamento Investimento | Potencial Pertinéncia | Pertinéncia | Pertinéncia | Pertinéncia
Diferenciado Funcional Exclusivo Especial

Diferenciado | R$ 1.041.7614,00 3,00 7,00 0,31 0,20 0,22 0,28
Diferenciado R$ 725.0311,00 3,00 7,00 0,36 0,17 0,18 0,29
Diferenciado R$ 691.5262,00 4,00 6,00 0,36 0,11 0,34 0,19
Diferenciado R$ 645.9248,00 3,00 7,00 0,38 0,16 0,16 0,30
Diferenciado R$ 474.1132,00 4,00 6,00 0,44 0,08 0,33 0,15
Diferenciado R$ 428.0354,00 4,00 6,00 0,47 0,07 0,32 0,14
Funcional R$ 1.080.3882,00 1,00 9,00 0,22 0,34 0,13 0,32
Funcional R$ 802.2384,00 1,00 9,00 0,19 0,38 0,09 0,33
Funcional R$ 785.3445,00 1,00 9,00 0,19 0,39 0,09 0,33
Exclusivo R$ 3.781.3814,00 3,00 7,00 0,25 0,24 0,25 0,25
Exclusivo R$ 1.360.8078,00 6,00 4,00 0,26 0,14 0,42 0,18
Especial R$ 2.511.8751,00 2,00 8,00 0,25 0,25 0,23 0,26
Especial R$ 1.978.0570,00 2,00 8,00 0,26 0,26 0,22 0,27
Especial R$ 622.7397,00 2,00 8,00 0,24 0,27 0,09 0,40
Especial R$ 449.2192,00 2,00 8,00 0,20 0,26 0,06 0,48

Analisando os graus de pertinéncia dos clientes em transicdo do grupo

Diferenciado, observa-se que aqueles que apresentam investimento de 4, se

aproximam dos clientes do grupo Exclusivo. Os demais apresentam indice de

investimento menor, porém faturamento proximo ao do grupo Especial. Desta

forma, sugere-se reter as ofertas no primeiro caso e intensificar no segundo. Os

clientes em transicdo do grupo Funcional se aproximam em faturamento do grupo

Especial, porém permanecem distantes em termos de investimento, devendo-se

intensificar a oferta de produtos neste caso. Por fim, os clientes em transicdo do

grupo Especial apresentam alto faturamento, porém investimento inadequado ao

segmento, devendo ser adotada a estratégia anterior.
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4.4

Classificacao do Mercado

4.4.1

Construcao da base de regras fuzzy

A partir da definicdo dos grupos, foram construidas sentencgas logicas do
tipo SE-ENTAO por meio de variaveis fuzzy, dando origem & caracterizacio

linglistica dos segmentos a partir da base de regras do SIF.

As variaveis do estudo foram submetidas ao modelo ANFIS objetivando
obter aquelas que melhor representassem, em termos de informacdo, as estruturas
definidas pelo algoritmo, a fim de reduzir o numero de regras geradas. As Tabelas
32 e 33 apresentam, em ordem crescente de importancia, as variaveis que
obtiveram os melhores resultados na classificagdo do modelo ANFIS para ambos

0S macros segmentos.

Tabela 32: Ordenagéo das variaveis mais relevantes do macro segmento pessoa fisica.

Ordem Nome da variavel
1° Investimento
2° Potencial
3° Fornecedor principal
40 Unidade da Federacédo
5° Utilizagao dos Canais (Frequéncia de contato na agéncia)
6° Tempo de cliente
70 Média da avaliagéo do Banco
8° Idade
9° Aderéncia ao posicionamento
10° Utilizagao dos Canais (Fregiiéncia de contato no terminal de auto atendimento)
110 Motivo de ser cliente do Banco
120 Utilizagao dos Canais (Freguiéncia de contato fax)
130 Valores
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Tabela 33: Ordenagéo das variaveis mais relevantes do macro segmento pessoa

juridica.

Ordem Variavel
10 Potencial
2° Utilizacdo dos Canais (Frequiéncia de contato por telefone)
3° Investimento
4° Necessidades
5° Aderéncia ao posicionamento
6° Utilizagao dos Canais (Fregiiéncia de contato no terminal de auto atendimento)
70 Valores
8° Fornecedor principal
9° Tempo de cliente
100 Motivo de ser cliente do Banco
11° Tempo de abertura da empresa
12° Utilizagao dos Canais (Fregiiéncia de contato na internet)
130 Unidade da Federacéo
140 Média da avaliagéo do Banco

Analisando as tabelas notam-se aspectos interessantes do estudo como, por
exemplo, as trés varidveis mais relevantes na caracteriza¢do dos segmentos pessoa
fisica estarem relacionadas ao consumo de produtos da instituicdo e a
classificacdo desta como o principal fornecedor do cliente. No caso do macro
segmento pessoa juridica, os segmentos definidos pelo algoritmo estdo
relacionados ao consumo de produtos da instituicdo e a forma de como o cliente
se relaciona com esta. Ou seja, variaveis como renda ou faturamento, idade ou
tempo de abertura da empresa, normalmente utilizados pelas instituicdes bancarias
na caracterizacdo de seus segmentos, foram preteridas por outras, associadas ao

consumo e ao relacionamento dos clientes com o0s seus Bancos.

A partir do processo de selecdo das variaveis, foram geradas, através do
método proposto por Mendel, regras com as 3, 5 e 7 variaveis mais relevantes. As

Tabelas 34 e 35 apresentam o numero de regras para cada caso.
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Tabela 34: Relagdo entre o nimero de variaveis utilizadas na caracterizagdo e nimero
de regras no macro segmento pessoa fisica.

Numero de variaveis Numero de regras
3 mais relevantes 16 regras
5 mais relevantes 201 regras
7 mais relevantes 419 regras

Tabela 35: Relacdo entre o nimero de variaveis utilizadas na caracterizacao e nimero
de regras no macro segmento pessoa juridica.

NUumero de variaveis Numero de regras
3 mais relevantes 36 regras
5 mais relevantes 158 regras
7 mais relevantes 224 regras

Em fungdo do aumento do numero de regras foram selecionadas as trés

variaveis mais relevantes de cada macro segmento.

As Figuras 54, 55, 56 mostram as variaveis escolhidas e os conjuntos fuzzy
associados a estas, do macro segmento pessoa fisica. As variaveis foram
associados termos linguisticos que representam os valores das classes, uma vez

que sdo formadas por conjuntos fuzzy singleton.

Variavel de Entrada investimento

-E1_D
-E11

E1_2
-E1_3
~E1_4
-E1_5
-E1_B

)
4

Figura 54: Conjuntos fuzzy da variavel investimento do macro segmento pessoa fisica.
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Variavel de Entrada potencial

-E2_D
-E2.1

E2 2
-E2_3
-E2_4
-E2.5
-E2_B
-E2_7
-E2_8

[T B g

T, e
o T

Figura 55: Conjuntos fuzzy da variavel potencial do macro segmento pessoa fisica.

Variavel de Entrada banco_prioritario

- E0_D
- E0_1
E0_2

Figura 56: Conjuntos fuzzy da variavel fornecedor principal do macro segmento pessoa
fisica.

As Figuras 57, 58, 59 mostram as variaveis escolhidas e os conjuntos

fuzzy associados a estas, no macro segmento pessoa juridica.

Variavel de Entrada investimento

-E0_D
-E0_A

EO0_2
-E0_3
- E0_4
-E0_S
-E0_
-E0_7

3 4 5 B 7 8 9 10 mees

T e

Figura 57: Conjuntos fuzzy da variavel investimento do macro segmento pessoa juridica.
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Variavel de Entrada potencial

~E1_D
-E11

E1_2
-E1_3
~E1_4
-E1_5
-E1_B
-E1_7
-E1_8

[T B g

T, e
o T

Figura 58: Conjuntos fuzzy da variavel potencial do macro segmento pessoa juridica.

Variavel de Entrada contato_telefone

-E2_D
-E2.1

E2 2
-E2_3
-E2_4
-E2.5

5

T
B
2

0 1 3 i

Figura 59: Conjuntos fuzzy da variavel freqiéncia de utilizacéo dos canais (telefone) do
macro segmento pessoa juridica.

A extracdo de regras pelo método de Mendel do macro segmento pessoa
fisica baseou-se em um conjunto com 544 pontos, dos quais 10%, ou 54 foram
empregados para testar as regras e os demais para o treinamento do algoritmo. Ao

todo foram definidas 16 regras, apresentadas na Tabela 36.
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Tabela 36: Regras extraidas pelo método de Mendel para o segmento pessoa fisica.

SE E E ENTAO
Fornecedor Principal Investimento Potencial Faixa

Sim 4 produtos 6 produtos Exclusivo
N&o 6 produtos 4 produtos Exclusivo
Sim 5 produtos 5 produtos Exclusivo
N&o 4 produtos 6 produtos Exclusivo
Sim 2 produtos 1 produto Exclusivo
N&o 5 produtos 5 produtos Exclusivo
Sim 6 produtos 4 produtos Exclusivo
Sim 7 produtos 3 produtos Exclusivo
Sim 3 produtos 7 produtos Especial
Nao 3 produtos 7 produtos Especial
Sim 2 produtos 8 produtos Diferenciado
N&o 2 produtos 8 produtos Diferenciado
N&o 1 produto 9 produtos Funcional
Sim 1 produto 9 produtos Funcional
Nao 1 produto 10 produtos Funcional
Sim 1 produto 10 produtos Funcional

Analisando as regras, observa-se que o grupo Exclusivo é caracterizado

por indices de investimento de 4 ou mais produtos e potencial médio de 5

produtos, o Especial por indices de investimento de 3 e potencial de 7, o

Diferenciado de 2 e 8 o Funcional de 1 e 9 produtos respectivamente. Cabe

destacar que a variavel

caracterizagdo dos segmentos.

Fornecedor Principal

pouco contribuiu para a

A extracdo de regras pelo método de Mendel do macro segmento pessoa

juridica se baseou em um conjunto com 259 pontos, dos quais, 10% ou 25 foram

empregados para testar as regras. Ao todo o algoritmo definiu 36 regras,

apresentadas na Tabela 37.
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Tabela 37: Regras extraidas pelo método de Mendel para o segmento pessoa juridica.

SE E E ENTAO
Investimento Potencial Telefone Faixa
6 produtos 4 produtos 9 vezes por més Exclusivo
7 produtos 3 produtos 5 vezes por més Exclusivo
5 produtos 5 produtos ndo se aplica Exclusivo
2 produtos 8 produtos 5 vezes por més Exclusivo
6 produtos 4 produtos 5 vezes por més Exclusivo
7 produtos 3 produtos 9 vezes por més Exclusivo
5 produtos 5 produtos 3 vezes por més Exclusivo
5 produtos 5 produtos 9 vezes por més Exclusivo
5 produtos 5 produtos 5 vezes por més Exclusivo
9 produtos 1 produto 9 vezes por més Exclusivo
5 produtos 5 produtos 1 vez por més Exclusivo
2 produtos 8 produtos 9 vezes por més Especial
2 produtos 8 produtos 9 vezes por més Especial
2 produtos 8 produtos 3 vezes por més Especial
2 produtos 8 produtos 7 vezes por més Especial
1 produto 8 produtos 1 vez por més Especial
3 produtos 7 produtos 9 vezes por més Diferenciado
3 produtos 7 produtos ndo se aplica Diferenciado
1 produto 9 produtos 5 vezes por més Diferenciado
4 produtos 6 produtos 5 vezes por més Diferenciado
4 produtos 6 produtos 9 vezes por més Diferenciado
3 produtos 7 produtos 7 vezes por més Diferenciado
3 produtos 7 produtos 5 vezes por més Diferenciado
4 produtos 6 produtos 7 vezes por més Diferenciado
2 produtos 7 produtos 3 vezes por més Diferenciado
4 produtos 6 produtos ndo se aplica Diferenciado
4 produtos 6 produtos 1 vez por més Diferenciado
3 produtos 7 produtos 1 vez por més Diferenciado
4 produtos 6 produtos 3 vezes por més Diferenciado
1 produto 9 produtos ndo se aplica Funcional
1 produto 9 produtos 9 vezes por més Funcional
1 produto 9 produtos 1 vez por més Funcional
1 produto 9 produtos 3 vezes por més Funcional
1 produto 10 produtos ndo se aplica Funcional
1 produto 10 produtos 9 vezes por més Funcional
1 produto 9 produtos 7 vezes por més Funcional

Observa-se que o grupo Exclusivo é caracterizado por investimento de 5

produtos e media de 5 contatos telefonicos por més, o grupo Especial por

investimento de 2 produtos e 9 contatos, o Diferenciado por 3 produtos de

investimento e 5 contatos e, por fim, o Funcional por investimento de 1 produto e

5 contatos.



DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0510461/CA


PUC-Rio - Certificacéo Digital N° 0510461/CA

120

4.4.2

Classificacao do mercado

A aplicacdo da base de regras na classificagdo dos clientes apresentou bons
resultados. Na classificacdo do conjunto de teste do macro segmento pessoa fisica,
100% dos 54 clientes foram classificados corretamente, 0 mesmo tendo ocorrido
para os 25 clientes do macro segmento pessoa juridica. As Figuras 60 e 61

apresentam os resultados.

Grifico
i Real # Estimacio
4 E SEECTEEEE e e [ O TR T = * - - E SEEE TR
K BT Y TEF ST [ R oo T T FY R F'Y SEEEY TEEY TEY TRy TR
I P A S O P e
L S e —
435 500 505 510 315 520 525 530 555 540

Figura 60: Resultados da classificagdo para o0 macro segmento pessoa fisica.

Grifico
i Resl # Estimaclo
R O CE E T T e IO TR
7 SR S R R PR
2 S T B e L. S S e S e S
T PP S R S S S NPV S S GUUIY S SRR SR
234 236 236 240 242 244 246 245 250 252 254 256 258

Figura 61: Resultados da classificacdo para o0 macro segmento pessoa juridica.
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Nestes graficos € possivel observar no eixo “Y” o nimero da classe que o
ponto pertence e no eixo “X” os diferentes elementos que compdem a base de
teste classificados.

Na classificagdo dos conjuntos de treinamento foram testadas as
implicacdes mim e produto, onde ambas apresentaram 100% de acuracia na

classificacdo dos segmentos.

4.4.3
Estudo da aplicacdo do modelo Neuro-Fuzzy Hierarquico Binario
(NFHB)

Apesar do bom resultado apresentado na classificacdo da base de testes, as
regras extraidas pelo método de Mendel aumentaram significativamente em
funcdo do namero de varidveis, impedindo a melhor caracterizagdo dos grupos a

partir de um conjunto maior de variaveis.

A extracdo de regras a partir do modelo neuro-fuzzy por meio do sistema
NFHB-Class apresentou para 0 macro segmento pessoa fisica seis regras, a seguir

descritas:
1. Seinvestimento é baixo entdo Classe = Funcional

2. Se investimento é alto e Se potencial € baixo e Se fornecedor

principal é baixo entdo Classe = Diferenciado

3. Se investimento é alto e Se potencial é baixo e Se fornecedor
principal é alto entdo Classe = Exclusivo

4. Se investimento € alto e Se potencial ¢ alto e Se fornecedor principal

¢ baixo entdo Classe = Diferenciado

5. Se investimento é alto e Se potencial é alto e Se fornecedor principal
é alto e Se unidade da federacdo € baixo entdo Classe = Exclusivo
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6. Se investimento € alto e Se potencial é alto e Se fornecedor principal

é alto e Se unidade da federacdo € alto entdo Classe = Diferenciado

Analisando as regras observa-se a relagdo entre as classes e os valores dos
atributos. Nas duas ultimas regras a variavel unidade da federagdo também é
utilizada na caracterizacdo dos grupos. Neste caso, o termo lingiistico alto é
atribuido para os estados do Pard, Roraima, Ronddnia e Tocantins, e baixo para 0s
estados do Acre, Amazonas, Amapa, Maranhdo e Mato Grosso. Quando aplicadas

no conjunto de teste, estas regras obtiveram 86% de acerto.

Para 0 macro segmento pessoa juridica o sistema construiu sete regras, a

seguir:

1. Se potencial é baixo e Se freqiiéncia_telefone é baixo e Se
investimento é baixo entdo Classe = Diferenciado

2. Se potencial é baixo e Se frequéncia telefone é baixo e Se

investimento é alto entdo Classe = Diferenciado

3. Se potencial é baixo e Se frequéncia_telefone € alto e Se
investimento é baixo e Se necessidades é baixo entdo Classe =

Diferenciado

4. Se potencial é baixo e Se frequéncia telefone é alto e Se
investimento é baixo e Se necessidades é alto entdo Classe =
Diferenciado

5. Se potencial é baixo e Se frequéncia_telefone é alto e Se
investimento é alto e Se necessidades é baixo entdo Classe =
Diferenciado

6. Se potencial é baixo e Se freqiéncia_telefone é alto e Se
investimento é alto e Se necessidades é alto entdo Classe =

Diferenciado

7. Se potencial é alto entdo Classe = Diferenciado
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No macro segmento pessoa juridica, observa-se que o modelo extraiu
regras apenas para o segmento Diferenciado, e que estas regras estdo associadas
principalmente a variavel potencial. Quando aplicadas no conjunto de teste, estas

regras obtiveram 66% de acerto.

O NFHB empregou um maior numero de varidveis na caracteriza¢do dos
segmentos quando comparado ao método de Mendel. Porém, nota-se no conjunto
de regras geradas que algumas variaveis dominam as demais na definicdo das
regras, como investimento e potencial nos macros segmentos pessoa fisica e
juridica respectivamente. As regras apresentaram ainda bom desempenho na

classificacdo dos elementos da base de teste, média de 60% de acuracia.
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