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Metodologia para Segmentacao do Mercado Bancario

Este capitulo descreve a metodologia proposta nesta dissertacdo para a
segmentacdo do mercado bancério a partir da abordagem post-hoc, servindo-se de
ferramentas de analise de dados, como modelos de agrupamento, método
automatico para geracdo de regras fuzzy e sistema de inferéncia fuzzy para a

segmentacdo, caracterizacdo e classificacdo do mercado bancario.

A metodologia incorpora ao processo de segmentacdo informagoes
relacionadas a aspectos psicoldgicos, como e estilo de vida, permitindo uma maior
compreensdo dos clientes e, consequentemente, uma maior adaptacdo e
diferenciacdo do composto de marketing da instituicdo. A metodologia divide-se
em quatro etapas: definicdo dos macros segmentos, coleta de dados, definicdo dos
segmentos e classificacdo do mercado. A Figura 9 apresenta as quatro etapas.

3.1 Definigao dos macros segmentos

r

3.2 Coleta dos dados

r

3.3 Definicao dos segmentos

r

3.4 Classificagdo do mercado

Figura 9: Macro etapas para a segmentacdo do mercado bancario.

Nas segOes seguintes sdo descritas todas as etapas que compdem a

metodologia proposta.
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3.1

Definicdo dos Macros Segmentos

Corresponde a primeira etapa da metodologia, sendo composta por apenas

uma tarefa, conforme mostra a Figura 10.

f3.1 - Definigao dos macros segmenlos\

3.1.1 - definicao dos macros
segmentos

Figura 10: Tarefas que comp®e a etapa de Definicdo dos macros segmentos.

3.1.1

Definicdo dos macros segmentos

Algumas instituicbes trabalham com diferentes estruturas de mercado,
como varejo e atacado, 0 que, na maioria das vezes, exige uma abordagem
diferenciada de segmentagdo para cada estrutura. A separacdo em estruturas de
mercado corresponde a definicdo dos macros segmentos. Como exemplo pode-se
citar o mercado de telefonia que divide o mercado em dois segmentos:

coorporativo (empresas) e varejo (consumidores finais).

3.2
Coleta de Dados

Corresponde a segunda etapa da metodologia, sendo dividida em duas
tarefas: selecdo das variaveis e levantamento dos dados. A Figura 11 descreve as

tarefas que compdem esta etapa.


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 0510461/CA


PUC-RIo - Certificagdo Digital N° 0510461/CA

54

e 3.2 — Coleta dos dados

3.2.1 — Selegdo das variaveis

r

3.2.2 — Levantamento dos dados

Figura 11: Tarefas que comp®e a etapa de Coleta de dados.

3.2.1

Selecdo das variaveis

Corresponde a selecdo das varidveis aplicadas no modelo. Estas variaveis
podem estar disponiveis nas bases, como as varidveis demogréaficas e
socioecondmicas, ou demandar uma pesquisa, como as relacionadas a aspectos

psicologicos, normalmente ndo disponiveis nas bases cadastrais.

Depois de selecionadas as variaveis que irdo compor o estudo, estas sdo
classificadas em duas classes: aquelas utilizadas em conjunto com a anélise de
agrupamento para formar os segmentos, e aquelas utilizadas para ajudar a
descrever os segmentos depois de construidos.

3.2.2

Levantamento dos dados

A partir da selecdo e classificacdo das variaveis inicia-se o levantamento
dos dados necessarios ao estudo, que envolve a coleta de informacdo das bases

cadastrais e pesquisa com clientes.

A pesquisa com clientes pode ser dividida em duas fases: planejamento e
execucdo. A fase de planejamento corresponde a elaboracdo do projeto de
pesquisa, que abrange desde a definicdo do propdsito, objetivos primarios e

secundarios e técnica utilizada a composi¢do da amostra, dentre outros. A fase de
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execucdo trata da implementacao do projeto de pesquisa definido na fase anterior.
Normalmente, neste tipo de levantamento, relacionado a aspectos psicologicos,
sdo realizados dois tipos de pesquisa de maneira sequencial: qualitativa e
quantitativa.

A primeira pesquisa, qualitativa ou exploratoria, objetiva apurar todos os
possiveis valores, atitudes, interesses e opinides dos consumidores. Esta pesquisa
subsidia a constru¢do dos questionarios da pesquisa quantitativa, permitindo
maior aderéncia do questionario ao publico alvo e, conseqiientemente, melhores
resultados. As técnicas mais utilizadas para este tipo de pesquisa sdo: grupo focal,

entrevistas em profundidade e observagdo de campo.

A segunda, quantitativa, fornece informagbes representativas da
populacdo, ou mercado a ser estudado. As técnicas mais utilizadas para este caso

sdo: entrevistas ao telefone, internet, e-mail e envio de mala direta.

3.3

Definicdo dos Segmentos

Corresponde a terceira etapa da metodologia e descreve 0 processo
interativo de geracdo de resultados a partir do modelo de agrupamento fuzzy,
Fuzzy C-Means (FCM). Esta interacdo ocorre a partir da combinacdo dos
diferentes parametros de entrada do modelo, gerando, para cada combinagdo, um
resultado diferente. O objetivo é buscar a combinagdo de parametros que forneca

os melhores resultados quanto ao arranjo dos agrupamentos.

A etapa de Defini¢do dos segmentos pode ser dividida em: parametrizacao
do modelo, tratamento dos dados, agrupamento dos dados, consolidacdo dos
resultados, caracterizacdo dos segmentos e analise dos clientes em transicdo entre

segmentos. A Figura 12 descreve as tarefas que compdem esta etapa.
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3.3 — Definigdo dos segmentos

3.3.1 — parametrizagao do modelo

h 4

3.3.2 — tratamento dos dados

r

3.3.3 — agrupamento dos dados

r

3.3.4 — consolidacao dos
resultados

r

3.3.5 — caracterizagao dos
segmentos

3.3.6 — analise dos clientes em
transi¢dao entre segmentos

NS _/

Figura 12: Tarefas que comp0e a etapa de Definicdo dos segmentos.

3.3.1

Parametrizacdo do modelo

O modelo requer que trés parametros sejam definidos na sua inicializacéo,
sendo eles: numero de grupos, coeficiente fuzzy e critérios de parada. O numero de
grupos esta associado ao numero de segmentos que se deseja estabelecer para o
estudo. O coeficiente fuzzy m corresponde a medida de nebulosidade que deve
existir na definicdo dos grupos. Por fim, o critério de parada do algoritmo, que
pode ser definido como: nimero maximo de interacBes, incremento na funcéo

objetivo, ou ambos.

3.3.2

Tratamento dos dados

Corresponde ao pre-processamento dos dados e envolve duas agOes:
tratamento de dados duplicados, outliers, valores nulos ou invélidos e
normalizacdo dos dados. Existe uma infinidade de métodos para a normalizacdo
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dos dados (Kaufman, Rousseeuw, 1990), mas para este estudo, sera descrita, pela
Equacdo 32 e 33, a normalizagdo z-score, mais utilizada em problemas de
segmentacédo (MatLab Reference 2005).

X —X
it = (32)
std,
1 v 2 v 2 v 2
st =/ A0 = Xe)7 (6 =Xi) 7t (X =X0)7} (33)

3.3.3

Agrupamento dos dados

Equivale ao processamento dos dados, que envolve desde a inicializagdo
do modelo, passando por sua execugdo e tratamento de suas respostas. Na
inicializacdo sdo definidos os parametros e 0 modelo é executado, apresentando
como resposta uma matriz com os graus de pertinéncia de cada elemento para com
0s grupos definidos pelo algoritmo. A partir desta matriz, os elementos sdo

classificados nos grupos que possuem o maior valor de pertinéncia.

Para avaliar o grau de distancia do elemento para com os demais se utiliza
a matriz de dissimilaridade. Esta matriz apresenta a dimensdo nxn, onde n
corresponde ao total de objetos do conjunto de dados, e cada elemento contém
uma medida de dissimilaridade, ou seja, uma medida de diferenca, de um objeto
para outro (Vale 2005). O modelo utiliza a Equacdo 34 para o célculo da
dissimilaridade em variaveis escalares, e a Equacao 35 para as nominais. Ao final,
somam-se as dissimilaridades obtidas a partir de todas as variaveis, obtendo uma
medida para dissimilaridade de dois objetos de um mesmo grupo (Kaufman,

Rousseeuw 1990).
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d(f)_ |Xif_an |
i ; (34)
m;’alx Xt — mnln Xt
1x, =X
f 1 Nf hf
d,§ ) 1 (35)
d Xif * th

Onde di(f) constitui a dissimilaridade do objeto xi para 0s demais X

objetos do grupo f descoberto.

O valor de silhueta mede a qualidade de um agrupamento (Kaufman,
Rousseeuw 1990). Sendo A o agrupamento ao qual o objeto i pertence, a
dissimilaridade média do objeto i em relacdo a todos os outros objetos de A é dada
pela Equacéo 36.

(l)—— 2.dG, ) (36)

| -1 jeA, j=i

Onde |A| representa o total de objetos presentes no agrupamento e d(i,j)
representa a dissimilaridade entre os objetos i e j. Para qualquer agrupamento C
diferente de A, a dissimilaridade média do objeto i para todos os objetos de C sera

dado pela Equagéo 37.

d(, C)—— p(UF)) @7)

Cl_ jeC, j=i

Onde |C| representa o total de objetos presentes no agrupamento e d(i,j)
representa a dissimilaridade entre os objetos i e j. A menor distancia de
dissimilaridade entre o objeto i a um dado agrupamento A sera dada pela Equacéo

38.
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b(i) = mind(i,C)

C=A (38)

Considere-se como B o agrupamento C que contém a menor distancia
acima. Esse agrupamento é chamado de vizinho do objeto i e é o segundo melhor
agrupamento para este objeto. Com efeito, o valor de silhueta do objeto i é

definido pela Equacéo 39.

.~ b(i)-a(i)
s = max{a(i), b(i)} 39)

Onde, para valores proximos de 1, tém-se objetos bem agrupados; para
valores proximos de O o objeto estd dividido entre dois agrupamentos, e para
valores préximos de -1 o objeto esta mal classificado.

3.34

Consolidacéo dos resultados

A consolidacdo dos resultados consiste no calculo do valor de silhueta
médio dos grupos de cada interacdo, dada pela combinacdo dos parametros de
entrada do modelo. Os dados da combinacao que apresenta os melhores resultados

sdo armazenados para posterior analise de seus agrupamentos.

3.35
Caracterizacao dos segmentos

Nesta etapa os dados relativos a combinacdo que apresentou os melhores
resultados sdo analisados, e 0s seus grupos caracterizados a partir das variaveis
disponiveis no estudo. A partir desta caracterizacdo 0s grupos sao classificados

quanto a importancia financeira para a instituicao.
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3.3.6

Analise dos clientes em transicao entre segmentos

Os clientes que apresentam valores de pertinéncia abaixo de 0,5 nos
segmentos em que foram classificados sdo analisados, revelando que aspectos 0s
distanciam do grupo atual. Esta analise permite o desenho de a¢des de marketing
especificas para a corre¢do destes desvios e consequente aumento de receita.

3.4

Classificacao do Mercado

Apdls a segmentacdo e caracterizacdo da amostra de clientes, inicia-se a
classificacdo do mercado com base nos segmentos definidos pela amostra. Esta
etapa é composta por duas tarefas relacionadas ao desenvolvimento do SIF,
conforme apresenta a Figura 13.

/7~ 3.4 - Classificacdo do mercado

3.4.1 Criagdo da base de regras
fuzzy

r

3.4.2 - Classificagao do mercado

N J

Figura 13: Tarefas que comp®e a etapa de Caracterizacdo dos segmentos.

3.4.1

Criacdo da base de regras

O desenvolvimento do sistema de inferéncia fuzzy inicia-se com a
construcdo de sua base de regras. Para isto é necessario priorizar as variaveis

utilizadas no estudo para que estas ndo gerem um numero de regras que dificulte a
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sua interpretacdo. A priorizacdo das varidveis mais relevantes para este estudo
utiliza o método ANFIS, descrito em secOes anteriores. Apds a priorizagdo, séo
selecionadas as varidveis mais relevantes e seus dominios divididos em conjuntos
fuzzy. Em seguida, sdo extraidas automaticamente regras do tipo SE-ENTAO, por
meio do software Fuzzy Rules 2001 (Vale, 2001), que implementa 0 método do

Mendel de extragéo de regras fuzzy.

3.4.2
Classificagcao do mercado

As regras geradas na etapa anterior sdo aproveitadas na construgédo da base
de regras de SIF o qual é aplicado em toda a base de clientes, classificando-0s nos
segmentos definidos. O préximo capitulo apresenta a aplicagdo da metodologia
descrita neste capitulo ao Banco da Amazonia, de forma a avaliar o desempenho

de todo o processo.
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