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Introdução

Churn



Introdução

Por que analisar o churn

Custo do churn

Áreas de negócio que mais se beneficiam da análise do churn



Objetivo

Identificar numa base de dados de instituição financeira o perfil do cliente que poderá 
cancelar sua conta, saindo da base de clientes.



Dados utilizados

Dataset: “Churn_modelling.csv”

10.000 linhas e 13 variáveis



Dados utilizados
Necessidade de Normalização dos dados



Análise exploratória
Análise da variável resposta



Análise exploratória



Análise exploratória



Análise exploratória



Análise exploratória



Feature Engineering

Principais problemas:

Desbalanceamento dos dados

Dados não normalizados

Dados com pouca relevância para a análise de churn



Feature Engineering

Setup 1

Retirada de valores nulos

Tratamento de variáveis não numéricas

Retirada de variáveis não relevantes para o presente estudo



Feature Engineering

Setup 2

Configuração do Setup 1

SMOTE - Synthetic Minority Over-sampling Technique



Feature Engineering

Setup 3

Análise bivariada



Feature Engineering

Setup 3

Setup 1 e Setup 2

Selecionadas apenas as variáveis com maior correlação com “Exited”: “Age”, 
“IsActiveMember”, “Balance”, “NumberOfProducts”, “CreditScore” e nas dummies de 
localidade.



Modelagem Machine Learning

Pipeline de análise



Modelagem Machine Learning

Regressão Logística

KNN

SVM

Naive Bayes

Árvore de Decisão

Random Forest

Artificial Neural Network



Resultados

Visualização dos resultados: Matriz de confusão

Score de custo da predição: multiplicador de 6 para erro e multiplicador de 1 para acerto.

Métricas: Precision ou Precisão, Recall ou Revogabilidade e Accuracy ou Acurácia.



Resultados
Figura 9 - Matriz de confusão - Modelo 1

Setup 1

Fonte: Elaboração própria.



Resultados
Precision e recall altos valores para "Exited" = 0 e baixos para "Exited" = 1, que é o padrão 
buscado.



Resultados
Melhor modelo: ANN

Base de dados desbalanceada para casos de usuários que não deram churn faz com que ao 
detectar os altos números de casos verdadeiros negativos (VN) o modelo acerte muitas 
vezes.



Resultados
Figura 10 - Matriz de confusão - Modelo 2 

Setup 2

Fonte: Elaboração própria.Fonte: Elaboração própria.



Resultados
Melhora geral das métricas para a detecção de respostas iguais a 1, cumprindo o objetivo 
de melhorar o conhecimento dos modelos quanto ao churn na base de clientes do banco.



Resultados
Melhor modelo: Random Forrest

Conseguiu reduzir o erro mantendo o mesmo nível de acerto, enquanto outros modelos 
apesar de terem aumentado significativamente seus acertos fizeram o mesmo com os erros, 
gerando um impacto quase nulo no score, ficando no mesmo patamar anterior ou até 
mesmo reduzindo seu score.



Resultados
Figura 11 - Matriz de confusão - Modelo 3 

Setup 3

Fonte: Elaboração própria.



Resultados
Piora nas métricas dos modelos, denotando que apesar de selecionadas apenas as variáveis 
de correlação mais fortes com a variável resposta os modelos se beneficiam mais da 
inclusão de todas as variáveis do dataset.



Resultados
Melhor modelo: Random Forrest

consegue aumentar seu nível de acerto mantendo o nível de erro do setup anterior, 
diferente dos outros modelos que aumentaram erro e acerto em proporção semelhante não 
impactando o resultado final acumulado.

Importante notar que o Setup 3 rebaixa os escores de todos os modelos.



Considerações Finais

Para o problema de churn é importante que o algoritmo consiga balancear um falso 
positivo baixo, mantendo a média de acerto para que os custos de não prever a saída de um 
cliente da base seja minimizado, mantendo a média de verdadeiro positivos. No caso dos 
modelos estudados o modelo Random Forest foi o mais balanceado em entregar uma boa 
predição de verdadeiros positivos com o menor custo de erro.

Para a completar a análise do churn recomenda-se a implementação do modelo com o 
objetivo de se tornar uma ferramenta de predição para novos dados.


