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Conclusoes e recomendacoes

5.1.
Conclusoes

O atual comportamento do mercado tem potencializado um acirramento da
disputa pela conquista e manutengéo de clientes.

A dinamica de mercado tem estimulado players na busca continua por
maiores receitas e reducdo de custo, ou seja, maximizar seus resultados. Na
busca por aumento de valor, torna-se mais relevante a retencao de clientes,
buscando potencializar cada venda adquirida, prolongando-a no tempo, e
elevando, assim, o potencial de ganho de clientes rentaveis.

Dentro deste escopo, que foi desenvolvido o objetivo geral desta pesquisa,
buscando entender o perfil do cliente que cancela a linha telefénica, ou seja, as
caracteristicas e comportamento que identificam o churner. Esta identificagao
permitird as empresas o desenvolvimento do processo de gerenciamento de
churn, de forma a reduzir a perda de clientes.

Os resultados obtidos demonstram que € possivel identificar
caracteristicas que diferenciam o perfil do cliente potencial a churner, através da
combinacao de variaveis apresentadas no referencial teérico, e posteriormente,
na aplicacdo das mesmas no modelo estatistico.

A utilizagdo da regresséao logistica mostrou-se eficiente para determinar o
risco de cancelamento de clientes a partir de varidveis geogréficas,
demograficas, comportamentais, de utilizacdo da rede (através de trafegos
gerados), relacionais, de receita e de mercado (concorréncia).

Para tanto, o modelo foi aplicado numa amostra de 97.926 terminais,
selecionada através de aleatoriedade simples, dividida em duas bases iguais,
uma para treinamento e outra para validagao.

Das 32 variaveis utilizadas na aplicacdo foram selecionadas 13, as quais
apresentaram maiores influéncias para diferenciacao entre terminais ativos e
cancelados, formando uma identificagdo dos clientes mais propensos ao
abandono da empresa:
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4+ Possuir mais de um terminal;

+ Segmentos: novos clientes ou sem segmentagao;

+ Ter fixo + movel ou fixo + mével + banda larga;

+ Ter pouco tempo de base (principalmente se nao for a primeira linha);
+ Ter tido intencao anterior de cancelamento e tiver sido retido;

+ Ter o terminal no RN, CE, PE ou PB;

+ Estar em regido com disponibilidade de banda larga da empresa;
+ Clientes com idade de 18 a 40 anos;

4 Utilizar com menor frequéncia ligagao de fixo para celular;

+ Estar localizado em regiao de forte atuagédo do concorrente 1;

+ Usar internet discada;

+ Possuir banda larga da empresa ha mais de 3 anos; e

+ Possuir movel pds-pago da empresa ha mais de 3 anos.

Essas caracteristicas também reforcam e sao influenciadas pela situagao
atual do setor de telefonia fixa, através do aumento de concorréncia e entrada de
novas tecnologias:

e Banda larga, que trouxe a praticidade de n&o precisar mais ter dois
terminais, um para telefonia e outro para utilizacdo da internet, além da
grande diferenga de velocidade de acesso;

e Substituicdo da telefonia fixa pela moével (principalmente pré-paga);

e Tecnologia 3G, ja € mais um produto substituto para telefonia fixa,
quando adquirida somente para obter banda larga;

e Entrada de novos players na telefonia fixa, como TIM e NET, atravées de
ofertas individuais e combos;

e Estimulo para novos concorrentes atraves da portabilidade;

e Entre outras.

Observa-se uma agitacdo no setor, onde cada vez mais, ocorre a
consolidacao do mercado em grandes players com operagdes multinacionais e
oferta de servigos convergentes, ou com tendéncia a convergéncia (integrated
telecom), em contraposicdo as empresas, em geral mais novas e sem ativos
abrangentes (redes, infra-estrutura), competindo principalmente na prestacao do
servigo e na velocidade de desenvolvimento tecnoldgico (diversified telecom).
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A utilizagdo da convergéncia realmente € uma das principais formas para
tentar proteger receitas tradicionais como as da telefonia fixa. A busca por
aumento do valor para clientes rentaveis é ponto basico para prolongar o ciclo de
vida deste produto.

A tabela de classificacédo resultante da aplicacdo do Modelo de Regressao
Logistica demonstrou que a taxa de acerto geral (hit hatio) é de 79,2%, sendo as
taxas de acerto dos grupos de 81,7% para os ativos e 73,3% para os que
cancelam. Através da amostra de validacao foram obtidos acertos bem similares
de 79,1%, 81,7% e 73,2% para sucesso geral, ativos e churners,
respectivamente.

Assim, é possivel demonstrar também a viabilidade de aplicagdo de acoes
preventivas através da distribuicdo de propensdo ao churn da base, onde
somente 8% apresentam mais de 80% de chance de cancelamento. A utilizagdo
do modelo permite o alcance de 79,1% de sucesso, quando 0 maximo que se
conseguiria através de uma selecao aleatéria sobre a base seria de 69,8%. A
ferramenta estatistica traz, entdo, uma maior eficacia nas a¢des de marketing
com o objetivo de retencdo, ja que reduz o escopo de atuacgao, otimizando
investimentos e aumentando a probabilidade da empresa acertar o publico alvo.

As empresas tém no método aqui demonstrado uma ferramenta relevante,
se corretamente utilizada e através de tecnologia adequada, que pode facilitar a
identificacdo de clientes propensos a romper o relacionamento com a
organizacao, permitindo que a empresa antecipe-se a determinados
acontecimentos, tornando-se mais pro-ativa, e assim, sendo mais eficiente nos
seus processos de negdcio.

Deve-se lembrar, entretanto, que a ferramenta necessita para o seu
desenvolvimento e posterior aplicagdo, de um banco de dados de qualidade e
constante retroalimentacdo de forma a aumentar ainda mais o seu potencial de
auxilio a tomada de deciséo.

Finalmente, como este processo evidencia o perfil dos clientes propensos
ao abandono da empresa, 0 mesmo pode servir de apoio tanto para a retencao,

como também para dar melhor orientacdo na aquisicao de novos clientes.
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5.2.
Recomendacoes para trabalhos futuros

Durante o desenvolvimento da pesquisa, foram identificados alguns pontos
de atencédo que podem ser relevantes objetos de pesquisas futuras e ampliacao
da sua aplicabilidade como ferramentas importantes na gestédo do churn e até
mesmo de maior conhecimento do comportamento da base de clientes:

o Algumas variaveis ndo foram testadas no modelo pela dificuldade de
obtencdo das mesmas. Novos estudos podem definir melhor o perfil dos
clientes com propensdo ao cancelamento, através da utilizacao
complementar de variaveis como: histérico de alteracao de produto pelo
cliente, histérico de inadimpléncia, amplitude dos valores das contas,
variacdo na utilizagdo de trafego, valores contestados, tipos de
reclamacgoes, classificacdo socio-demografica dos clientes, canal de
vendas por onde o cliente adquiriu o produto, entre outras;

o A avaliagdo foi realizada para todo o grupo de clientes pessoa fisica.
Uma nova andlise pode ser efetivada para grupos especificos, por
exemplo: somente para clientes de alto valor, para clientes com menos
tempo de base, entre outros;

o A utilizacdo de outras ferramentas, como por exemplo redes neurais e
arvore de decisdo, podem apresentar resultados complementares e
novos angulos para o direcionamento gerencial;

o E interessante também, realizar um plano de marketing e avaliar os
ganhos financeiros da implementagdo do mesmo com foco na retengao
pro-ativa dos clientes com maior risco de cancelamento;

o Segmentar a base de clientes ativos e desenvolver produtos e ofertas
especificas para cada grupo, também pode ser uma alternativa,
podendo potencializar a rentabilidade da base. Fica, entdo, a sugestédo
de avaliagdo de padroniza¢ao ou customizacéo das ofertas;

o O modelo aqui utilizado, também pode ser aplicado a outras empresas,
tais como TV por assinatura, jornais, cartdo de crédito, planos de saude,
revistas, entre outras onde haja interacdo continua com os clientes.
Lembrando que cada negécio apresenta sua particularidade, e portanto,
as variaveis selecionadas deverao ser especificas e direcionadas para o

segmento.
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