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Análise de dados descritiva e análise de dados exploratória são 
duas abordagens diferentes para examinar e entender conjuntos 
de dados. 

As duas técnicas possam ser usadas em conjunto, elas têm 
objetivos distintos.
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A análise descritiva é usada para resumir e apresentar dados 
existentes por médio de tabelas, gráficos, medidas, enquanto a 
análise exploratória é uma abordagem mais abrangente que se 
concentra em descobrir padrões, tendências e relacionamentos 
que não são aparentes à primeira vista.
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A análise exploratória inclui a utilização de gráficos, diagramas e 
outras ferramentas para visualizar os dados de uma forma que 
possa ser facilmente compreendida e ajudar a identificar 
hipóteses, insights e relacionamentos que possam exigir uma 
análise mais aprofundada.
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Análises descritivas são as primeiras manipulações realizadas 
em um estudo quantitativo e consiste em ORGANIZAR e 
RESUMIR os dados coletados por meio de tabelas, gráficos ou 
medidas numéricas utilizando técnicas de estatística descritiva 

e de visualização.

A partir dos dados resumidos, identificar as principais 

caraterísticas dos dados: medidas de tendência central, de 
ordenação, de dispersão, de correlação, para visualizar e 
encontrar padrões, relações, tendências e dependências entre os 
dados.
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O objetivo final é tornar mais clara a descrição dos dados a fim 
de ajudar o analista a desenvolver algumas hipóteses sobre o 
problema em questão e permitir a construção de modelos 
apropriados para tais dados, isto é auxiliar na INTERPRETAÇÃO 

dos dados.

As Análises Descritivas são um pré-requisito para uma análise 
de dados preditivas.
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A estatística descritiva é um conjunto de técnicas que permite, 
de 

forma sistemática, organizar, descrever, analisar e interpretar 
dados

por meio do uso de certas medidas-síntese que tornem possível a 
interpretação de resultados.

Visualizar dados é uma das técnicas mais importantes de 
descoberta e exploração de dados. A representação visual dos 
dados fornece fácil compreensão de dados complexos com vários 
atributos e de seus relacionamentos. 
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Os objetivos das Análises Descritivas são:

A compreensão de dados: fornece uma visão geral de cada 
atributo no conjunto de dados e interação entre os atributos; 

Auxilia nas respostas a perguntas como qual é o valor típico de um 
atributo e se existem outliers no conjunto de dados. 

Histogramas, por exemplo, permitem a compreensão da 
distribuição de um atributo. 
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Os objetivos das Análises Descritivas são:

Preparação de dados: Antes de aplicar outros algoritmos, 
precisamos preparar o conjunto de dados para a manipulação de: 
anomalias, valores atípicos, valores em falta, e remoção de 
instancias duplicadas ou atributos altamente correlacionados. 
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Os objetivos das  Análises Descritivas são:

Modelos analíticos: podem auxiliar nos modelos de análises 
preditivas de dados. Por exemplo, gráficos de dispersão podem 
identificar os clusters, que podem auxiliar a desenvolver modelos 
de regressão ou de classificação.

Interpretação dos resultados: é usada para entender os 
resultados das técnicas analíticas como a previsão, como a 
classificação e o resultados de agrupamento. 
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Iris Setosa Iris Versicolor Iris Verginica 

A base de dados Iris foi introduzida pelo estatístico e biólogo inglês Ronald 
Fisher, em 1936, como motivação para a técnica multivariada de análise 
discriminante linear;
Os dados consistem de 50 amostras de três espécies de Flores Iris e quatro 
medidas de cada flor: comprimento e largura da pétala e da sépala;
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Temos a tarefa de criar um modelo de aprendizagem de máquina 
que com quatro medições das flores (comprimento sépala, largura 
sépala, comprimento pétala, e largura pétala), identifica 
(classifica) a qual das 3 espécies de Flores Iris pertence.
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Mover o “widgets”  “File” para a área de trabalho e carregamos o arquivo 
“DadosIris.xls”. O atributo “TipoIris” deve ser o “target”, o atributo “ID”, posso 
“skip”
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Vamos visualizar os dados com “Data Table”.
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Um histograma é uma das maneiras visuais para compreender a frequência de 
ocorrência de um intervalo de valores para uma variável.

Observa-se que na variável “comprimento da pétala”, existe uma clara distinção 
entre o tipo Setosa e os outros dois tipos de flores Iris. 

Vamos visualizar os dados 
com o “widget”, “Distributions”
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A função de distribuição conta a probabilidade de ocorrência dos dados dentro 
de um intervalo. Se um conjunto de dados exibe distribuição normal, 68,2% de 
pontos de dados estão a um desvio padrão da média, 95,4% dos pontos caem 
dentro 2σ e 99,7% dentro de 3σ da média.  

A partir do gráfico de distribuição podemos inferir que o comprimento pétala, por 
exemplo Iris Setosa é mais coeso e diferente do que Iris Versicolor e Iris Virginica.  
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No gráfico de distribuição, pode-se inferir que o comprimento da pétala para a 
espécie Setosa,  é mais distinta e coesa do que as outras espécies. 

Para um comprimento de pétala de 1,5 cm, pode-se prever que a espécie seja 
Setosa, no entanto, para uma medida do comprimento da pétala de 5,0 cm, não 
há previsão clara, pois a espécie pode ser Versicolor ou Virgínica. 
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Vamos visualizar os dados com “Box Plot”. A linha azul vertical é a “média” e a 
amarela a “mediana”.  Os valores da área azul, são os valores entre o 1 e 3 
quartil. 
Os extremos, são o menor e o maior valor da variável. A linha azul horizontal 
representa o desvio padrão
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Observamos mais uma vez a diferença da variável “comprimento da pétala” da 
espécie Iris Setosa, quando comparadas as outras espécies.  
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Vamos visualizar os dados com “Scatter Plot” (gráfico de dispersão).

 Nesta visualização, podemos observar a dispersão entre os tipos de flores Iris. 
Observa-se “claramente” a diferença entre o tipo Iris Setosa, e os outros tipos de 
flores Iris.
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Vamos trocar as variáveis de visualização, para tentar identificar os 3 tipos de 
flores Iris. 
Plotando o comprimento e largura da pétala, identificamos os 3 tipos de flores 
Iris.
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O “widget”, “Feature Statistics”, apresenta a distribuição das variáveis e algumas 
medidas de cada variável.
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Notamos no gráfico de “Line Plot” que há uma sobreposição entre as três espécies 
do atributo de largura sépala, desta forma, esse atributo não pode ser a métrica 
utilizada para diferenciar as três espécies. 

No entanto, existe uma clara separação das espécies para o comprimento pétala. 
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Colab, que é interpretador de python da Google, essa ferramenta em nuvem não 
requer nenhuma instalação no PC. Nesse sentido, o Colab usa a forma de 
“notebooks” que são interpretadores de arquivos em python com a 
extensão .ipynb, possibilitando também adicionar comentários e anotações a cada 

novo comando em python, https://colab.research.google.com/
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Rotatividade (churn) de Clientes 



A retenção de clientes é um dos principais pilares de crescimento para produtos 
com um modelo de negócios baseado em assinatura. 

Neste modelo de negócios, os clientes são livres para escolher entre muitos 
fornecedores, e se a quantidade de clientes insatisfeitos crescer, tanto as perdas 
materiais quanto os danos à reputação são enormes.

É extremamente útil para as empresas identificar e visualizar quais fatores 
contribuem para a perda de clientes.

Se as empresas puderem identificar os clientes que deixaram de utilizar seus 
serviços e os prováveis ​​fatores que podem estar levando-os à desistência, eles 
podem então criar estratégias de marketing e retenção adequadas para reter os 
clientes. 

Por exemplo, eles podem oferecer aos clientes ofertas em seus serviços ou criar 
planos de serviços mais condicentes com o perfil destes clientes.

.
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Casos de uso para previsão de rotatividade de clientes
• Os serviços de streaming de música e vídeo  são provavelmente os mais 

comumente associados ao modelo de negócios de assinatura (Netflix, Apple 
Music, YouTube, Spotify, Hulu, Amazon Video, Deezer, etc.).

• Meios de comunicação. Presença digital é uma necessidade para a 
imprensa, sendo assim as empresas de notícias oferecem aos leitores 
assinaturas digitais além das impressas (Financial Times, The New York Times, 
Folha, O Globo, etc.).

• Empresas de telecomunicações:  empresas que podem fornecer vários 
produtos e serviços, como rede sem fio, internet, TV, telefone celular e 
telefone residencial (Vivo, Tim, Claro, AT & T, Verizon, etc.). 

• Software como prestadores de serviços.  A adoção de software hospedado 
na nuvem está crescendo. Segundo o  Gartner , o mercado de SaaS continua 
sendo o maior segmento do mercado de nuvem. A gama de produtos de 
provedores SaaS é extensa: edição gráfica e de vídeo (Adobe Creative Cloud), 
contabilidade (Sage 50cloud, FreshBooks), eCommerce (BigCommerce, 
Shopify) , email marketing (MailChimp, Zoho Campaigns), e muitos outros.
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https://www.gartner.com/en/newsroom/press-releases/2018-09-12-gartner-forecasts-worldwide-public-cloud-revenue-to-grow-17-percent-in-2019


As empresas precisam responder a perguntas importantes sobre a saúde do 
relacionamento com o cliente. As respostas a essas perguntas as ajudam a 
entender o que precisam fazer para garantir que cada cliente receba valor das 
soluções e permaneça um cliente valioso e fiel. 

1. Qual é a nossa taxa atual de rotatividade de clientes? 

O cálculo da taxa de rotatividade é um primeiro passo para entender a saúde do 
relacionamento com o cliente e o que você precisa fazer para melhorar (ou 
manter) essa saúde. Calcular sua taxa de rotatividade atual ajuda a entender se 
você tem um problema de rotatividade. Além disso, você pode observar as 
tendências históricas para avaliar se sua taxa de rotatividade atual melhorou ou 
piorou. Por fim, para saber se seus esforços de gerenciamento de rotatividade 
são efetivos amanhã, você precisa saber onde está sua rotatividade hoje.
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2. Quais são as principais causas de rotatividade de clientes?

Para corrigir um problema de rotatividade de clientes, primeiro você precisa 
identificar os motivos pelos quais seus clientes estão deixando você. 
A Ciência dos Dados, usando dados históricos, constroem modelos para 

prever a rotatividade de clientes. Esses modelos analíticos ajudam a 
quantificar o grau em que diferentes fatores são responsáveis ​​pela rotatividade 
de clientes. 

Esses fatores podem incluir: 
1) como os clientes usam o produto;
2) interações dos clientes com a empresa - via suporte por exemplo;
3) dados “demográficos” dos clientes;
4) opinião do cliente, entre outros.
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3. Quais clientes específicos estão em risco de deixar o serviço ou produto? 

Responder a essa pergunta ajuda as empresas  a adotarem uma abordagem 
proativa para lidar com a rotatividade de clientes. 
A Ciência dos Dados aplicam o modelo (pergunta 2) a novos clientes para 
classificar / identificar clientes com probabilidade de “rotatividade” no futuro. 
O modelo usa as informações de cada cliente para classificar cada cliente em um 
de dois grupos: 1) com probabilidade de permanecer e 2) com probabilidade de 
deixar de usar os serviços. 
As empresas podem usar essas informações para “chegar” aos clientes em 

risco e salvar esses relacionamentos fazendo uma ação pro-ativa.
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4. Como devemos segmentar nossos clientes? 

Tradicionalmente, as empresas segmentam seus clientes com base em 
informações demográficas, incluindo localização geográfica, idade e sexo, para 
citar alguns. 
A Ciência dos Dados podem aproveitar os dados existentes dos clientes para 
criar segmentos de clientes com base em seu valor para a empresa. 
Ao identificar clientes de alto valor, as empresas podem desenhar 

estratégias para atrair novos clientes que tenham as mesmas 

características dos seus clientes atuais mais valorizados e ainda elevando 

as taxas de retenção.
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5. Qual campanha de marketing é mais eficaz na redução da 

rotatividade? 
O marketing e o relacionamento com os clientes, podem ser usados para 
atrair novos clientes ou salvar / incentivar os relacionamentos existentes. 
Após a criação de segmentos de clientes ou após a identificação dos 
clientes em risco, o próximo passo é procurá-los proativamente para atrair 
tipos específicos de clientes ou salvar relacionamentos existentes, 
respectivamente. Diferentes campanhas de marketing podem ser testadas 
entre si para identificar qual delas resulta nas menores taxas de 
rotatividade. 
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Um modelo preditivo para prevenir a rotatividade de clientes é uma 
ferramenta que define as etapas e fases de um cliente deixar o seu serviço ou 
produto. 
Ter um modelo preditivo permite ter consciência e métricas quantificáveis 
para definir estratégias e esforços de retenção. 
Sem uma ferramenta analítica, você estaria agindo em suposições amplas e de 
forma “ad-hoc”, um modelo baseado em dados dão indícios de como seus 
clientes agem. Isso lhe dá a capacidade verificar padrões de comportamento e 
hábitos de clientes que saem, e se antecipar aos clientes antes que ele deixe de 
usar seus produto ou serviço. Uma abordagem proativa à rotatividade de 

clientes depende necessariamente da análise de dados.
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A Telco Comunicações, empresa de telecomunicações deseja identificar os 
atributos que tem uma maior influencia na rotatividade de seus clientes. 

Para isso, entregou a seus Cientistas de Dados uma amostra com mais de 7 mil 
clientes (arquivo  Rotatividade_Clientes_Telco.csv),  com informações referentes 
as informações demográficas do cliente, dos serviços usados pelo cliente e 
informações sobre o contrato e conta do cliente.
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Informações demográficas do cliente:

ID_Consumidor;  Genero;  Idoso (mais idade);  Parceiro;  Dependentes;

Informações sobre os serviços do cliente:

Servico_Telefone; Muitas_Linhas_Telefone; Servico_Internet; Seguranca_OnLine; 
Backup_OnLine; Dispositivo_Protecao; Suporte_Tecnico; Streaming_TV; 
Streaming_Filmes;

Informações sobre a conta do cliente:

 Nro_Meses_Cliente_na_Empresa; Contrato; Faturamento_Sem_Papel; 
Metodo_Pagamento; Valor_Mensal; Valor_Total Rotatividade.

Rotatividade (churn) de Clientes 



41

As seguintes hipóteses podem ser feitas:

Quanto maior a duração do contrato, mais provável o cliente ficar na empresa; 

Clientes com mais serviços, são mais propensos a ficar na empresa; 

Clientes com cônjuges e filhos podem migrar menos para manter os serviços 

funcionando para sua família.

Contratos mais caros levam ao aumento da rotatividade, pois as chances de 

economizar dinheiro mudando de fornecedor podem ser maiores.

Os idosos tendem a diminuir a rotatividade  ”devido ao esforço”  associado à

rescisão de contratos.
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ExemplosRotatividade (churn) de Clientes 
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Mover o “widgets”  “File” para a área de trabalho e carregamos o 
arquivo “Rotatividade_Clientes_Telco.csv”. O atributo “Rotatividade” 
deve ser o “target”, o atributo “ID_Consumidor”, posso “skip”
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Vamos visualizar os dados com “Data Table”.
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Um histograma é uma das maneiras visuais para compreender a frequência de 
ocorrência de um intervalo de valores para uma variável.

Vamos visualizar os dados 
com o “widget”, “Distributions”
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Observar que não existem 
predominância de sexo entre 
os clientes, e que pouco mais 
de 25% dos clientes deixaram a 
empresa. 
Não existe tendencia em 
relação ao género.

Distribuição da Rotatividade 

(73,5% são da classe “N”).

Distribuição da rotatividade por 

género.
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Dos 84% dos clientes com menos idade (não Idosos), 24% deixaram de ser 
clientes, dos clientes com mais idade (idosos) que são 16% do total,  42% 
deixaram de ser clientes;
Existe uma tendencia de “Clientes idosos” de deixar de ser clientes muito 

maior que os “Clientes não idosos”;

Distribuição da rotatividade por 

“Idoso”.
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70% dos clientes tem dependentes, destes 31% deixaram de ser clientes, dos 
que não tem dependentes (30%),  15% deixaram de ser clientes;
Existe uma tendencia de “Clientes que tem dependentes” de deixar de ser 

clientes maior dos “Clientes que não tem dependentes”;

Analisando a distribuição por “parceiro”, temos informações similares.

Distribuição da rotatividade por 

“dependentes”.
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Não existe diferença de rotatividade entre os que tem e não tem serviço 
telefónico;

Distribuição da rotatividade por “serviço 

telefónico”.
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Não existe diferença de rotatividade entre os que 
tem muitas linhas telefónicas, poucas ou não tem 
telefone;

Quando é analisado o serviço de 
internet, 
que tem “fibra ótica” tem alta 
rotatividade, quando comparada com as 
outras opções;

Distribuição da rotatividade por “linhas 

telefónicas”.

Distribuição da rotatividade 

por

 “serviços de internet”.
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Quando é analisado o serviço on-
line 
e backup on-line, quem não tem os 
serviços tem alta rotatividade, 
quando comparado com as outras 
opções;

Distribuição da rotatividade por

 “serviços on-line” e “backup on-

line”.
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Quando é analisado o dispositivo 
de proteção e o suporte técnico, 
quem não tem os serviço tem alta 
rotatividade;

Distribuição da rotatividade 

por

 “dispositivo de proteção” e 

“suporte técnico”.
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Quando é analisado o Streaming 
de TV e de filmes,  não existem 
diferenças entre quem tem o 
serviço e não tem o serviço quando 
observamos a rotatividade;

Distribuição da rotatividade por

 “streaming de TV” e “streaming de 

Filmes”.

Rotatividade (churn) de Clientes 



55

Quem é cliente com menos tempo (até 10 meses), tem alta rotatividade (50%);

Distribuição da rotatividade por

 “número de meses do clientes na 

empresa”.
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Outra visão do número de meses de clientes na empresa;

Distribuição da rotatividade por  “número de meses do clientes na 

empresa”.
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Outra visão do número de meses de clientes na empresa: 
observamos que os clientes com rotatividade tem uma media de 10 meses de 
permanência da empresa contra 38 meses do não rotativos;

Distribuição da rotatividade por  “número de meses do clientes na 

empresa”.
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Quando é analisado o tipo de 

contrato, que tem tipo mês-a-
mês, tem alta taxa de 
rotatividade;

Os cliente que optarão pelo faturamento 

sem papel, tem o dobro de rotatividade 
de quem não adoptou;

Rotatividade (churn) de Clientes 
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Quase 50% dos clientes que optarão pelo faturamento sem papel, e 
tipo de contrato mês-a-mês deixaram de ser clientes;

Rotatividade (churn) de Clientes 
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Existe uma alta rotatividade entre os cliente que optarão pelo método de 
faturamento “cheque eletrônico”;

Distribuição da rotatividade por “método de pagamento”.
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Os clientes com um valor mensal mais “alto”, tem uma taxa de rotatividade 
maior;

Distribuição da rotatividade por  “valor mensal”.
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Os clientes com um valor mensal mais “alto”, tem uma taxa de rotatividade 
maior,
Os clientes rotativos tem uma mensalidade média de 74,4 dólares contra 61,3 
dos não rotativos;

Distribuição da rotatividade por  “valor mensal”.
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Os clientes com poucos meses como clientes e valor mensal mais alto, tem uma 
alta rotatividade; 
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Os clientes com tipo de contrato mês-a-mês e sem serviços online, tem uma alta 
rotatividade; 

Rotatividade (churn) de Clientes 
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Os clientes com poucos meses como clientes e com serviços de internet de 
“fibra ótica”, tem uma rotatividade muita alta; 

Rotatividade (churn) de Clientes 
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Os clientes sem suporte técnico tem rotatividade muito acima dos clientes com 
suporte técnico; 

Rotatividade (churn) de Clientes 



Resumo: os clientes que tem perfil para deixar de usar os serviços da Telco 
são:

• Clientes com contrato mês-a-mês;

• Clientes que não tem serviços como Backup on-line; Segurança on-line; 
Dispositivo de proteção;

• Clientes que não tem parceiros ou dependentes;

• Clientes que tem internet de fibra ótica;

• Clientes com mais idade (idosos);

• Clientes que tem aderido ao Faturamento sem Papel;

• Clientes com valor mensal “alto” (faixa acima de $60,00) ; 
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Sexo: percentual de rotatividade é quase igual no caso de homens e mulheres 
A porcentagem de rotatividade é maior no caso de idosos 
Clientes com parceiros e dependentes têm menor taxa de rotatividade em 
comparação com aqueles que não têm parceiros e dependentes.
Não existe diferença para os atributos “serviços telefónicos” e “ muitas linhas”

Rotatividade (churn) de Clientes 
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A taxa de rotatividade é muito maior no caso dos serviços de Internet de fibra óptica.
 Clientes que não possuem serviços de “segurança on-line”, “backup on-line”, 
“dispositivo de proteção” e “suporte técnico”. 

Rotatividade (churn) de Clientes 
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Ter os serviços de streaming (TV e filmes) não tem influencia na rotatividade.
Uma porcentagem maior de clientes com assinatura mensal tem alta 
rotatividade 
A porcentagem de rotatividade é maior no caso de clientes com opção de 

cobrança sem papel. 
Os clientes que tem método de pagamento “cheque eletronico” tendem a 
deixar a 
empresa quando comparados a outras opções. 

Rotatividade (churn) de Clientes 
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMjExMDZiZWEtNzY0Mi00ZjJiLTlkYzAtMmY1ZjJjYmQyZjQ0Iiwid
CI6ImU3NjJmZmZmLTlmMjctNGFjNy04MmFiLTBmMTg0ZmIwMjkyMyIsImMiOjh9

Rotatividade (churn) de Clientes 
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https://app.powerbi.com/view?r=eyJrIjoiMjExMDZiZWEtNzY0Mi00ZjJiLTlkYzAtMmY1ZjJjYmQyZjQ0IiwidCI6ImU3NjJmZmZmLTlmMjctNGFjNy04MmFiLTBmMTg0ZmIwMjkyMyIsImMiOjh9
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Rotatividade (churn) de Clientes 
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