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RESUMO

Para divulgacdo e aumento de seus indices de vendas, o mercado explora os meios de
comunicacdo. Para acompanhar o ritmo dos negdcios, as empresas encontram, através dos
Call Centers Ativos que possuem estrutura para realizar atendimentos pelo telefone e
campanhas de telemarketing, as solu¢cdes mais simples e acessiveis para atingir seus objetivos.
Com o armazenamento de dados de suas operagdes, puderam criar listas de clientes que sdo
enviadas aos Call Centers para realizar as campanhas. No entanto, as empresas do ramo de
atendimento possuem certas limitagcdes e dificuldades de explorar e aproveitar o
conhecimento nas bases de dados, ja que podem nao conhecer todas as informacdes sobre o
melhor perfil de vendas ou ter dificuldade em criar uma estratégia para aumentar o
desempenho do telemarketing. Através do processo de descoberta de conhecimento em banco
de dados (KDD) € possivel identificar regras e padrdes validos aplicando as técnicas e
algoritmos da tecnologia de mineragdo de dados. Sendo assim, esse trabalho tem como
objetivo estudar e utilizar, através da ferramenta Weka, técnicas e algoritmos de descoberta de
conhecimento, além de realizar o tratamento dos dados e visualizacdo do resultado,
proporcionando ao Call Center Ativo, tracar estratégias e aumentar suas vendas diminuindo a
quantidade de contatos telefonicos.

Palavras-chave: Descoberta de Conhecimento. Técnicas de Mineragdo de Dados. Weka.
Algoritmos de Mineragdo de Dados. Call Center Ativo.
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MOTIVACAO

O mundo dos negdcios sempre explorou os meios de comunicacdo para aumentar
seus indices de vendas e divulgar seus produtos a um publico maior. Dentre os meios de
comunicacdo existentes, o telefone continua sendo uma opg¢do para se comunicar com as
pessoas. As empresas cada vez mais preocupadas em acompanhar o ritmo constante da
concorréncia e dos desafios do mercado utilizam o telefone para comercializar seus produtos e
aumentar seu publico. Um Call Center Ativo é um tipo de empresa dotada de toda a estrutura
fisica, humana e tecnoldgica capaz de realizar atendimentos através do telefone e promover
campanhas de Telemarketing'. E através dos Call Centers Ativos que as empresas encontram
as solucdes mais simples e acessiveis de atingir seus objetivos e explorar um mercado mais

abrangente.

Virios setores da sociedade passaram, a partir do crescimento da computacao e dos
bancos de dados (BD), a armazenar suas operacdes e produgdes. Estes dados formaram
grandes bases que ndao possuem um tratamento especifico e que ndo disponibilizam aos
profissionais, muitas vezes, informacdes e conhecimento que possam ser utilizados em seu
trabalho de modo eficiente. Através desses dados as empresas puderam criar grandes listas de
prospectsz, chamadas de mailing. O trabalho do Call Center Ativo entra em cena no momento
que essas empresas decidem realizar uma campanha de Telemarketing para recuperar clientes,

aumentar vendas ou adquirir novos clientes.

Ao acompanhar as empresas do ramo € possivel notar que existem certas limitacdes e
dificuldades de explorar e aproveitar o conhecimento nas bases de dados geradas e atualizadas
dentro das empresas de atendimento. Os operadores realizam os contatos corrigindo os dados

dos clientes e preenchendo as propostas com os dados ainda nao conhecidos.

! “A utilizacdo planejada de recursos de telecomunicagdes e informdtica como forma de se obter lucro direto ou
indireto, através da satisfacdo do mercado consumidor de qualquer bem ou servigo.” (DANTAS, 1994, p. 47).
? Pessoa que é alvo do atendimento e candidata a adquirir o produto ou servigo oferecido.



As estratégias geradas a partir da experiéncia dos responsdveis podem falhar, neste
caso é preciso realizar uma nova andlise até que se descubra, por exemplo, que uma
caracteristica ndo considerada importante antes ¢ o diferencial para o sucesso da venda em
questdo. Quando nao existem indica¢des sobre quais sdo as caracteristicas que classificam um
cliente como potencial, realizar a andlise pode acarretar perda de tempo e mais demora a se

realizar uma venda, ja que os clientes serdo atendidos aleatoriamente.

A descoberta de conhecimento em banco de dados, do termo em inglés Knowledge
Database Discovery (KDD) representa, “O processo nao-trivial de identificar validos, novos,
potencialmente utilizdveis e por fim, padrdoes compreensiveis dentro dos dados.” (tradugdo
nossa) (FAYYAD; PIATETSKY-SHAPIRO; SMYTH, 1996, p. 6). Estas caracteristicas

significam:

Dados: Conjunto de informagdes que sdo armazenados em Sistemas Gerenciadores
de Banco de Dados (SGBD), em vérios registros, com 0s mesmos atributos e que representam

um tipo de colecdo. Ex: Todas as vendas de um produto.

Padrao: Conforme (FAYYAD; PIATETSKY-SHAPIRO; SMYTH, 1996), padrao é
o grupo de itens que tem maior incidéncia em um conjunto de dados. Por exemplo, analisando
um grupo de pessoas para descobrir o tipo de cliente que adquire capitalizacdes, tendo posse
dos valores de rendimento e da quantidade de credidrios que cada um possui, chega-se a
conclusdo que a segunda nao influencia na aquisicdo e somente os que t€ém rendimentos

superiores a certo limiar acabam as adquirindo, independente dos credidrios.

Processo: Se trata do processo envolvido na descoberta do conhecimento, que passa
pela preparacdo dos dados, garimpagem e andlise. As etapas do processo de KDD, de acordo
com (FELDENS, apud CARVALHO; SAMPAIO; MONGIOVI, 1999), sao: selecdo, pré-

processamento, transformacao, garimpagem, andlise e assimilacao.

Valido: Sao aqueles padrdes considerados validos e interessantes ao objetivo

tragado.

Novo: Representa todo conhecimento adquirido e que ndo estava previsto ou nao
poderia ser deduzido através de hipdtese. Um padrao gerado por hipdtese ndo é considerado
novo ja que poderia ser comprovado através, por exemplo, de estatistica. Um destes exemplos
€ a Andlise Exploratéria de Dados (AED) do termo em inglés Exploratory data analysis, que
€ uma técnica da drea de estatistica lancada por (TUKEY, 1977) que visa obter o mdximo de

informacdes ocultas entre os dados (HOAGLIN; MOSTELLER; TUKEY, 1992).
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Potencialmente Utilizavel: Alguns dos padrdes encontrados podem acabar nio
sendo tteis. Para que a descoberta de conhecimento seja relevante, € preciso que o resultado
nao represente algo totalmente sem sentido para o negdécio. Padrdes que sejam muito amplos

ou que tenham pouca variacao em relac@o a outros acabam nao tendo muita utilidade.

Compreensivel: E poder criar padrdes que possam ser entendidos pelos seres

humanos e acrescentem conhecimento titil para a tomada de decisoes.

A tarefa de descobrir conhecimento niao € simples. Os dados recolhidos e
armazenados ndo sao preparados de forma que a qualquer momento sejam analisados para que
mostrem ao usudrio os relacionamentos e padrdes. Os dados acabam vindo de vérias fontes e
acaba necessitando de um tratamento, um pré-processamento para se definir informagdes
importantes e corrigir possiveis imperfeicdes, ja que tiveram origem em outros locais nao
sendo fruto de técnicas de KDD, conforme WIEDERHOLD (1996). Estes dados podem nao

estar completos.

A mineracdo de dados € uma drea interdisciplinar que agrupa estatistica, BD e
inteligéncia artificial munida de vdrios algoritmos (FREITAS, 1998) e pode ser definida

como:

O termo data mining € normalmente utilizado pela comunidade de
estatisticos, analistas de dados e os MIS (Management Information Systems). [...] a
visdo de que KDD ¢ todo processo de descoberta de conhecimento ttil em dados
enquanto data mining se refere a aplicacdo de algoritmos para extra¢do de padrdes
em dados sem os passos adicionais do processo de KDD. (traducdo nossa)
(FAYYAD; PIATETSKY-SHAPIRO; SMYTH, 1996, p. 3-4).

A KDD utiliza os algoritmos e técnicas de Mineracdo de Dados para adquirir
informacdes importantes em bases que nao estdo visiveis ou identificadveis pelos usudrios e
que podem ser tteis na tomada de decisdo. KDD também significa extrair informacgdes de
grandes bases de dados sem possuir hipdteses previamente criadas, conforme (CABENA et al,
1997). Através da Mineracdo de dados e seus algoritmos € possivel descobrir regras de
associacdo, classificagdo e Clustering (FAYYAD et al, 1996) (FREITAS, 1998). Sao
exemplos de algoritmos para mineracdo de dados: LargeKltemSets (AGRAWAL,;
IMIELINSKI; SWAMI, 1993), Apriori (AGRAWAL; SRIKANT, 1994), AprioriTid
(AGRAWAL et al, 1993), Partition (SAVASERE; OMIECINSKY; NAVATHE, 1995) e
Multiple Level (ML-T2L1) (SRIKANT; AGRAWAL, 1996).

Com base nos conceitos citados, a motivagcdo do trabalho é desenvolver uma

ferramenta que facilite o tratamento e pré-processamento dos dados, que utilize a ferramenta
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Weka®, open source e freeware para processar a base de dados com alguns dos algoritmos de
mineracdo e que voltado para um Call Center ativo, consiga descobrir padrdes e regras que
possam auxiliar na selecao dos prospects das listas de mailing que serdo trabalhados, a fim de
ter um indice de vendas melhor, com um ndmero menor de tentativas com os clientes. Desta
maneira, espera-se melhorar o desempenho e aproveitar eficientemente os recursos e
informagdes disponiveis, mas ndo utilizadas até o momento, por ndo existir uma ferramenta

especializada para tal.

3 WEKA 3: Data Mining Software in Java. Nova Zelandia. Universidade de Waikato, 2007. Apresenta todas as
caracteristicas do projeto e do software Weka. Disponivel em:
<http://www.cs.waikato.ac.nz/ml/weka/index.html>. Acesso em: 28 mar. 2007.



OBJETIVOS

Objetivo geral

Explorar uma ferramenta de descoberta de conhecimento para auxiliar o

departamento de andlise de dados e mailing de um Call Center ativo, a fim de realizar uma

selecdo mais eficiente dos prospects, aumentar as vendas e reduzir a quantidade de contatos

telefonicos com os clientes.

Objetivos especificos

Descrever o conceito de KDD e de mineragcdo de dados, apresentando
fundamentagdo tedrica sobre o assunto;

Estudar e detalhar algoritmos de mineracdo de dados;

Estudar a ferramenta Weka, como ela utiliza os algoritmos e apresenta os
resultados obtidos;

Definir e modelar a estrutura escolhida para trabalhar com os dados, na prépria
base de dados ou externamente.

Desenvolver um software para auxiliar na alimentagao dos dados, onde serdo
aplicadas técnicas de mineragdo;

Desenvolver um software para visualizagdo dos dados resultantes da aplicacao
das técnicas de mineragdo de dados;

Realizar uma bateria de testes e fazer uma discussdo sobre as melhores técnicas
usadas, caracteristicas das mesmas, seus dados e resultados;

Comparar o desempenho das listas trabalhadas apds a descoberta de
conhecimento na base de dados com as listas sendo trabalhadas sem a aplicacdo
das técnicas propostas;

Apresentar o relatério final com os resultados referentes a solucdo proposta.



METODOLOGIA

As atividades a serem realizadas para a conclusao deste trabalho estdo organizadas

da seguinte maneira:

1.

10.

11.

12.

13.

Elaboracao do anteprojeto e a defini¢cdo do escopo do trabalho com auxilio do

professor orientador;

Pesquisa na bibliografia existente em livros, artigos, revistas e paginas da

internet para o desenvolvimento da fundamentagao tedrica para o trabalho;

Anadlise e estudo da Ferramenta Weka, como trabalham os algoritmos, testes

iniciais e como sao apresentados os resultados;

Redacao do Trabalho de Conclusao I;

Revisao e Entrega do Trabalho de Conclusao I;

Definicao e modelagem da estrutura escolhida para o tratamento dos dados;
Desenvolvimento do software para o tratamento dos dados;
Desenvolvimento da solucao visualizacao das anélises do software Weka,

Realizaciao de testes e comparativos de desempenho entre as atividades antes e

apos a utilizacdo de KDD com mineracao de dados;

Conclusao. Desenvolvimento do relatério apresentando os resultados;
Redacio do Trabalho de Conclusao 1I;

Revisao e Entrega do Trabalho de Conclusao II;

Banca. Defesa da monografia perante a banca avaliadora.



CRONOGRAMA

Trabalho de Conclusdo I

Meses

Etapa

Mar/07 | Abr/07

Mai/07

Trabalho de Conclusio 11

Meses

Ago/07

Set/07

Out/07

Nov/07

Dez/07
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