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1. Sumario executivo

Resposta. Dos 5.174 clientes ativos, 1.499 (29%) estao em alto risco de cancelar. A receita mensal esperada
a perder é de R$ 66.854 (21% da receita dos ativos). Dois perfis, Fibra no mensal e Idosos conectados,
concentram 67% desse valor.

e  Onde esta o churn (Q1). 26,5% da base cancelou. No contrato mensal a taxa é 42,7%, contra 2,8% no
bianual; clientes com até 6 meses de casa cancelam 52,9%.

e O que pesa no risco (Q2). Isolando os demais fatores, contrato bianual multiplica a chance de cancelar
por 0,18 (anual: 0,49); fibra multiplica por 5,8; suporte e seguranca online reduzem a chance em cerca de
25%.

e Quem esta em risco (Q3). Probabilidade prevista por cliente; alto risco a partir de 24,8% (indice de
Youden).

e Quem abordar (Q4). O publico de alto risco captura 83% dos cancelamentos no teste; metade dos
abordados cancelaria (precisao 50%). Abordar sé os 30% de maior risco alcanca 66% de quem sai.

e Confianca (Q5). AUC 0,844 no teste e 0,853 na validacao cruzada; régua ingénua 0,730; referéncia
publicada para a mesma base = 0,845.

e  Perfis (Q6). Cinco perfis com churn de 2% a 51%; detalhes na secao 4.

2. Contexto e método

Base de 7.043 clientes (anexo do solicitante), tratada em 05_Dados/preparar_dados.py: acentos restaurados,
decimais reconstruidos e conferidos pela identidade Conta Total = meses x Conta Mensal, 11 clientes novos
com Conta Total = 0. A base coincide em nove estatisticas com a base publica IBM Telco Customer Churn.
Técnica principal: regressao logistica binaria (FAVERO; BELFIORE, 2017, cap. 13, secdo 13.2, p. 612); perfis por
analise de agrupamentos (cap. 9, secdes 9.2.2.1 e 9.2.2.2, p. 323 e 337; método de Ward, 1963). Todos os
numeros deste relatério vém dos arquivos gerados pelo cédigo (06_Analise) e batem com o dashboard e com
o Power B (teste de reconciliacdo e DAX executado no Desktop).
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3. Resultados

3.1 Onde o churn se concentra (Q1)

Contrato 1.185 < 0,001 0,41
Tempo de casa 927 < 0,001 0,36
Seguranca online 850 < 0,001 0,35
Suporte técnico 828 < 0,001 0,34
Tipo de internet 732 < 0,001 0,32
Forma de pagamento 648 < 0,001 0,30

3.2 Fatores do risco (Q2)

Fator Razao de chances IC 95% Efeito médio
Internet por fibra (vs. sem internet) 5,81 4,44-7,62 +23,3 p.p.
Internet DSL (vs. sem internet) 2,22 1,69-2,91 +10,6 p.p.
Muiltiplas linhas 1,46 1,25-1,71 +5,0 p.p.
Cobranca em papel 1,43 1,23-1,66 +4,7 p.p.
Streaming de filmes 1,39 1,18-1,62 +4,3 p.p.
Streaming de TV 1,36 1,16-1,59 +4,1 p.p.
Tem dependentes 0,86 0,73-1,00 -2,1 p.p.
Transferéncia automatica (vs. Bankline) 0,77 0,64-0,92 -3,5p.p.
Suporte técnico 0,74 0,63-0,88 -4,0 p.p.
Seguranca online 0,72 0,61-0,85 -4,3 p.p.
Cartio automatico (vs. Bankline) 0,70 0,58-0,85 -4,7 p.p.
Boleto (vs. Bankline) 0,67 0,55-0,81 -5,3 p.p.
Tem telefonia 0,57 0,44-0,74 -7,5 p.p.
Contrato anual (vs. mensal) 0,49 0,40-0,60 -9,4 p.p.
Tempo de casa (a cada x2,7 nos meses) 0,48 0,45-0,52 -9,6 p.p.
Contrato bianual (vs. mensal) 0,18 0,13-0,25 -22,6 p.p.

Streaming e multiplas linhas carregam o efeito do valor da conta, retirado do modelo por colinearidade (VIF > 10). O tempo de
casa entra em escala logaritmica (Box-Tidwell): cada vez que os meses de casa se multiplicam por 2,7, a chance de cancelar cai
pela metade.

Curva ROC (teste) Calibragao por decil (teste) Distancia de Cook (treino)
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Curva ROC, calibracdo por decil e distancia de Cook do modelo escolhido (M2).

3.3 Faixas de risco dos ativos (Q3)

Faixa Ativos Risco médio Receita mensal Receita em risco

Alto 1.499 44,2% R$ 109.567 R$ 49.522
Médio 842 18,2% R$ 55.407 R¢$ 10.117
Baixo 2.833 4,1% R$ 152.011 R$ 7.216

4. Perfis de clientes (Q6)

ﬁ Churn Ativos AIto risco Receitaemrisco Tracos principais

Fibra no mensal 1.607 51% R$ 29.785 21 meses; 91% mensal; 100% fibra;
1,9 servicos

Idosos conectados 987 46% 535 322 R$ 14.883 30 meses; 79% mensal; 80% fibra;
2,2 servigos

Entrada sem fibra, 1.892 24% 1.436 474 R$ 12.489 14 meses; 82% mensal; 0% fibra;

recentes 1,0 servicos

Veteranos completos 1.527 8% 1.399 43 R$ 9.065 59 meses; 5% mensal; 46% fibra;
4,4 servicos

S6 voz, fidelizados 1.030 2% 1.012 1 R$ 632 46 meses; 2% mensal; 0% fibra; 0,4
servicos

Silhueta 0,267; todos os fatores diferem entre perfis (ANOVA p < 0,001); churn difere entre perfis (qui-quadrado p < 0,001). k = 5
escolhido pelo maior salto do esquema de aglomeracdo de Ward e pela estabilidade (adendo 2 do plano, aprovado no Gate 7).

5. Plano de acao e controle (Etapa 8)

O publico aprovado no Gate 7 (1.499 ativos com risco > 24,8%) foi dividido em quatro ondas pelo perfil, na
ordem da receita em risco. Para medir o efeito real, 149 clientes (10% de cada perfil, sorteados com semente
fixa) formam o grupo controle e ndo sdo abordados; os outros 1.350 recebem a acdo. Inicio previsto em
05/10/2026; avaliacdo em 90 dias.

5.1 Publico e ondas

Onda Perfil Clientes Controle Receita em Movimento principal

risco/més

1 Fibra no mensal 659 66 R$ 27.688 Contrato anual com desconto na fibra, com
suporte e seguranca online no pacote

2 Idosos conectados 322 32 R$ 12.540 Atendimento humanizado: atendente dedicado,
sem URA, ajuda a ativar o pagamento
automatico; oferta de contrato anual

3 Entrada sem fibra, 474 47 R$ 7.949 Régua de boas-vindas nos primeiros 6 meses e
recentes pacote de entrada

4 Veteranos completos 43 4 R$ 1.330 Contato individual do gerente de contas

5 S6 voz, fidelizados 1 0 R$ 15 Manutencao, sem campanha ativa
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5.2 A¢oes-chave

ﬁ_ Quem Inl'Cio Prazo Indicador meta

A02 Definir as ofertas e o teto de desconto por Comercial + 05/10 16/10 Ofertas aprovadas -
perfil Financeiro Aprovadas na semana 2

A05 Ligar oferecendo migracdo para contrato Equipe de retencao 19/10 13/11 % do publico em contrato
anual com desconto na fibra anual - 30% em 90 dias

A06 Incluir seguranca online e suporte técnicono  Produto + Retencao 19/10 13/11 % com suporte técnico - +20
pacote de migracao p.p. em 90 dias

AO07 Atendimento humanizado por telefone, com  Atendimento (SAC) 26/10 20/11 % com pagamento

ajuda para ativar o pagamento automatico automatico - 50% em 90 dias
A09 Criar a régua de boas-vindas: contatos no 1°,  CX/ Onboarding 02/11 11/12 Churn nos primeiros 6 meses
3° e 5° més de casa - Abaixo do grupo controle
A12 Campanha de fatura digital e pagamento Marketing 19/10 11/12 % com pagamento
automatico para todo o publico automatico - 50% em 90 dias
Al14 Reunido mensal de acompanhamento com Diretoria + Gerente 09/11 01/01 Reunides realizadas - 1 por
Painel e Indicadores de Retencao més

A16 Avaliacdo de 90 dias: grupo de acdo contra Gerente de Retencdo 28/12 01/01 Reducdo relativa do churn - 2

grupo controle + Financeiro 20% (premissa)

O plano completo tem 16 acées (preparacdo, quatro ondas e acées transversais), cada uma com o porqué apontando para um

numero deste relatdrio, onde, como, prazo, custo, indicador e meta.

5.3 Como medir

ID

Indicador Linha de base Meta

Cobertura: % do grupo de acao contatado 0% 90%
Aceite: % dos contatados que aceitaram a oferta 0% 30%
% do grupo de acdo em contrato anual ou bianual 7% 30%
% do grupo de acdo com pagamento automatico 30% 50%
% do grupo de acao com suporte técnico 18% 38%
Reducao relativa do churn (indicador principal) 0% 20%

Indicador principal. Reducao relativa do churn = 1 - churn do grupo de acao + churn do grupo controle. A
meta inicial de 20% é premissa a confirmar quando o custo das ofertas for registrado; sem custo nao ha
retorno calculado.

Farol. Verde quando a meta é atingida, amarelo a mais da metade do caminho, vermelho abaixo disso;
antes do primeiro contato o farol mostra Aguardando.

5.4 Rotina de controle

Toda semana. A equipe registra na aba Clientes o resultado de cada contato, as migracdes e os
cancelamentos, inclusive do grupo controle, e atualiza o status das acoes.

Todo més. Reunido de 30 minutos olhando o Painel da planilha ou a pagina 7 do Power BI; os valores dos
indicadores sao copiados para a coluna do més.

Em 90 dias. Comparacao acdo x controle e custo por cliente preservado, com a decisdo de escalar, ajustar
ou parar. O modelo é reestimado a cada trimestre.

5.5 Onde esta cada parte

11_Plano_de_Acao_Churn.xlsx: planilha de controle (Painel, Clientes, Indicadores, Plano de Acao, Como
usar). E a Unica fonte de registro.
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e 11 _Plano_de_Acao_Churn.html: visdo do plano com ondas, cronograma clicavel com o 5W2H de cada
acao, indicadores e rotina.

e  Power BIl, pagina 7 - Plano de acao: |é a planilha; clique em Atualizar depois de cada registro semanal.

e 06_Analise/gerar_plano_de_acao.py: gera a lista e a planilha de novo quando o modelo for reestimado
(apaga os registros; use s6 com lista nova).

6. Limitacoes

e Dados de estudo. A base é idéntica a publica IBM Telco Customer Churn traduzida; ndo representa uma
operadora especifica. Valores monetéarios na unidade da base.

e Retrato tinico. Sem datas: o modelo estima o risco atual, ndo quando o cliente saira; contrato e servicos
podem ter mudado antes do cancelamento.

e Associacido, ndo causa. As razoes de chances descrevem associacdo; o efeito de uma acao precisa ser
medido com grupo de controle.

e Conta mensal fora do modelo. Retirada por colinearidade com os servicos; streaming e multiplas linhas
absorvem parte desse efeito.

e Uma variavel limitrofe. Dependentes teve p = 0,03 no treino (onde a selecao foi feita) e p = 0,055 na
reestimacao com a base completa; mantida pela regra de escolha.

¢ Numero de perfis. A regra de desempate entre silhueta e Ward foi registrada apos ver os resultados
(adendo 2), de forma transparente, e aprovada pelo solicitante.

* Receita em risco é esperada. E a soma de probabilidade x conta mensal; ndo é uma perda certa.

e Metas do plano sdo premissas. As metas dos indicadores foram sugeridas sem dados de custo das ofertas
e devem ser revistas no Gate 8 e na avaliacao de 90 dias.

7. Como manter e evoluir

e  Atualizar: trocar o arquivo em 05_Dados/bruto e rodar preparar_dados.py, modelagem.py,
exportar_bi.py e gerar_dashboard.py; depois atualizar o Power Bl (guia em
08_PowerBl/guia_do_modelo.md).

e Validar a cada atualizacao: teste_qualidade_dados.py, teste_reexecucao_modelo.py e
teste_reconciliacao.py (10_Validacao/testes).

e Reestimar o modelo a cada trimestre ou quando a AUC em dados novos cair abaixo de 0,80.

e Evoluir: incluir datas de entrada e saida (permite analise de sobrevivéncia, cap. 17), dados de uso,
reclamacoes e custo das acoes de retencao.

8. Validacao

A validacao seguiu os gates G1-G7 do Protocolo de Validacio de Projetos; o gate G8 (plano de acdo) entra no
parecer depois do aceite do Gate 8. O parecer, o IVP e as evidéncias estdo em 10_Validacao
(Parecer_Validacao.pdf, log_gates.csv, plano_validacao.md e testes/).

9. Aceite
Resultados apresentados ao solicitante e aprovados no Gate 7 em 28/09/2026: 5 perfis, publico pelo corte de
Youden, acdes por perfil como propostas.

Gate 8 (plano de acdo e controle): acdes, responsaveis, metas, grupo controle e data de inicio a aprovar pelo
solicitante.

Solicitante: Data: / /
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