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Gerenciamento de Informacgdes dos Clientes
Gerenciamento e Integracdo de dados

Analise de Rede Social
Solugdes para possibilitar relacionamentos
duradouros com clientes

A Pitney Bowes esta ajudando corporacoes
e agéncias do governo a prepararem o
caminho para a analise de rede avancada.




Fsfera

de influéncia

Ndo é mais suficiente
avaliar o valor do
relacionamento

com um cliente.

Em vez disso, € preciso
considerar o “patriménio
liquido da rede do
cliente.”

Resumo

O crescimento rapido dos dados dos
clientes, combinado com o impacto
em expansdo da midia social, gerou
uma necessidade de entender melhor
quais dados sao significativos. Isso

€ possivel apenas quando os dados
sdo considerados no contexto das
redes em que sdo compartilhados.

A consideragdo de como as pessoas
estdo conectadas a uma com as
outras, lugares e coisas ajuda a

definir sua esfera de influéncia e
pode fornecer mais observagdes em
relagdo a natureza e a importancia das
transacoes que realizam.

Este documento apresenta os
conceitos basicos associados as redes
sociais, descreve suas vantagens

e aplicagdes e termina com uma
discussao dos dados criticos e da
preparacao organizacional necessaria
para se utilizar a analise de rede
social (ARS). Mesmo se vocé ndo
estiver pronto para implementar a
ARS hoje, é vital iniciar o processo

de "preparagdo para o futuro”

de suas estratégias de coleta e
armazenamento de dados.

Introducao as redes sociais

A andlise do comportamento

do consumidor tem enfocado
tradicionalmente quem eles sao
(idade, sexo, renda, religido)

e o que fazem (consultas, compras,
classificacdes). Por exemplo,
operadoras de cartdo de crédito
detectam transacdes incomuns com
base nos padrdes de compras: valor,
frequéncia, local e categoria. Os
comerciantes classificam os clientes
para promogodes potenciais,
principalmente pelo que eles |3
compraram. Essas técnicas foram (e
ainda sao) muito eficientes.

Aumentando a taxa de crescimento
das informacdes

O rapido crescimento dos dados

do consumidor combinado com o
impacto em expansdo da midia social
oferece oportunidade (observacdes
mais completas) e risco (sobrecarga
de informacdes). Particularmente, a
midia social estd geometricamente
aumentando a taxa de crescimento
das informacgdes. Os usuarios do
Facebook foram de zero em 2004

3 mais de 800 milhdes hoje, sem
nenhuma evidéncia de diminui¢do da
taxa de crescimento. O CRM social esta
aprofundando os relacionamentos
existentes e gerando ainda mais
dados. Esses relacionamentos

estdo redefinindo a visao geral do
consumidor. Ndo é mais suficiente
avaliar o valor do ciclo de vida de um
cliente. Em vez disso, o “patriménio
liquido da rede do cliente” deve ser
considerado. Isso levanta questbes
importantes sobre como selecionar,
processar e armazenar informagoes.



« As redes sociais e os blogs
continuam dominando o tempo de
conexdo, sendo agora responsaveis
por praticamente um quarto do
tempo total gasto na Internet.

+ A midia social tem crescido
rapidamente. Hoje, praticamente
quatro entre cinco usudrios de
Internet ativos visitam redes sociais
e blogs.

+ Os americanos gastam mais tempo
no Facebook do que em outros sites
dos Estados Unidos.

+ Aproximadamente 40% dos usuarios
de midia social acessam o conteldo
usando seus celulares.

+ Os aplicativos de redes sociais
estdo na terceira posi¢ao entre os
mais usados pelos proprietarios de
smartphones nos EUA.

+ Os usudrios de Internet com mais
de 55 anos estdo ajudando a
impulsionar o crescimento das redes
sociais por meio da Internet movel.

O que é uma rede social?

Uma rede social é composta por
pessoas (ou organiza¢des) conectadas
por amizade, parentesco, interesses
comuns, crengas e transagoes
financeiras — dentre muitos outros
aspectos. Esses relacionamentos

sdo frequentemente exibidos em

um diagrama, no qual as entidades
sdo os pontos (também chamados
nos), e as conexdes sdo as linhas.

As redes sociais operam em varios
niveis, desde familias e nagdes - e
desempenham um papel fundamental
na determinacao da maneira como

3as decisdes sao tomadas e as
organizag¢des sdo conduzidas.

Ha uma terminologia basica usada
para descrever as redes sociais, a qual
pode ajuda-lo a entendé-las melhor:
“Centralidade mede o impacto de uma
pessoa, com base no modo como

ela se "conecta” aos outros membros
da rede. Nao diz respeito apenas a
quem tem a maioria das conexdes,
mas também aonde essas conexdes
levam e como esses membros se
conectam as outras pessoas ainda ndo
conectadas diretamente com eles.
Intermediacdo representa o numero
de pessoas conectadas indiretamente
por meio dos contatos diretos de uma
pessoa.”

Proximidade mede o quanto uma
pessoa esta perto de todas as outras
pessoas de uma rede (direta ou

indiretamente). Reflete a capacidade
de acessar informacdes por meio

de “rumores” de membros. Grau é

0 numero de contatos com outras
pessoas na rede. Os experimentos
bem conhecidos de Stanley Milgram
forneceram observacdes em relacdo
ao numero médio de contatos
necessario para conectar pessoas.

Relacionamentos principais
revelados pelos diagramas de rede
social

Os diagramas de rede revelam as
interagdes e a estrutura de pessoas
em grupos. Conectores centrais sao
as pessoas que exercem influéncia
significativa na rede. Em muitos
€asos, elas sdo as pessoas “a serem
procuradas’, mas podem também
ser um gargalo no processo de
disseminagdo de informagoes.

Brokers (agentes), também chamados
de boundary spanners (expansores
de fronteiras), sdo as pessoas que
conectam grupos dispersos. Eles

em geral sdo também uma fonte de
inovagdo, visto que servem como um
conector para outras pessoas de um
grupo com o qual elas ndo interagem.

Atores secundarios sdo as pessoas que
tém poucas interagcdes com o restante
da rede. Em alguns casos, eles podem

E ..



InstituicOes financeiras estao
descobrindo que a ARS esta ajudando a
revelar fraudes de 20 a 50 vezes mais.

até mesmo ser “de fora", sem nenhum
contato regular com outras pessoas
do grupo. Entretanto, os atores
secundarios podem

ter conexdes fora da rede da
0rganizacao e, por esse motivo,

ser uma fonte adicional de novas
observacdes.

Vantagens da analise de rede social
A andlise de rede social (ARS) esta
surgindo como uma ferramenta
valiosa na previsao e na influéncia do
comportamento do consumidor. A
ARS é diferente dos estudos cientificos
sociais tradicionais, que consideram
0s atributos das pessoas a questao
mais importante. A ARS produz uma
visdo alternativa, em que os atributos
das pessoas sdo menos importantes
que suas conexdes com outras
pessoas. Dessa forma, a ARS permite
3 vocé obter observacdes sobre
relacionamentos ndo dbvios entre
pessoas, lugares e coisas.

Isso representa um grande

aumento na capacidade de avaliar

o comportamento do cliente e
identificar pessoas que demonstram
uma forte capacidade de influenciar
outras, que sdo conhecidas como sua
esfera de influéncia.

A tecnologia agora existe para
processar quantidades enormes de
dados, possibilitando sua analise
através de dados provenientes de
inumeras fontes. Tenha em mente
que a ARS é apenas uma ferramenta
que pode ser usada para entender
o0 comportamento do consumidor.
Outras ferramentas incluem deteccao
de anomalia, andlise de previsao e
analises baseadas em regras.

Aplicacdes da anilise de

rede social

A anadlise de rede social ja foi

usada em varias areas, com foco
principalmente em atividades
criminais. Acontece que esse exame
dos relacionamentos e afiliagcdes

das pessoas pode ser valioso na
descoberta de fraudes incluindo
furtos de cartdes de crédito, fraudes
em sequros, fraudes na area da
saude e informagdes privilegiadas.
De acordo com Dan McKenzie,
especialista em solucdes contra
fraudes na SAS Canada, as instituicdes
financeiras estdao achando que a ARS
estd 3judando a desvendar de 20 a
50 vezes mais atividades fraudulentas
do que era possivel antes do inicio
de sua atuacdo. Fraude é algo dificil
de descobrir, porque, geralmente,
os incidentes sao encobertos por
grandes volumes de atividades
normais. Além disso, as atividades
costumam parecer normais quando
analisadas isoladamente.

Entre as aplica¢des que estdo
recebendo menos atencdo, ao menos
até agora, estdo as de ARS nas areas
de marketing:

- melhorar o conhecimento da marca,
- adquirir novos clientes

- manter os clientes atuais.

Esses também tém um potencial
significativo de melhorar seus
resultados finais.

Direcionamento aprimorado

de clientes

Tradicionalmente, os comerciantes
classificam seus clientes para
promocdes potenciais com base

em seu historico de compras. As
varidveis mais basicas sdo atualidade,
frequéncia e valor das compras. Os
modelos mais sofisticados incluem
varidveis demograficas, geograficas

e psicograficas, além de variagbes

das varidveis de compra basicas.

Mas agora imagine colocar a esfera

de influéncia em cena. Isso poderia
assumir a forma de um “fator de
influéncia” que representaria a
probabilidade de os compradores
impulsionarem compras adicionais por
meio de suas conexdes de rede. Um
cliente vinculado a outro tem maior
probabilidade de comprar novamente.
Essa maior probabilidade depende do
setor e do negocio em especifico. A
integracdo das varidveis de rede social
pode gerar consideraveis aumentos na
respostas as campanhas de reten¢do
de clientes.

As aplicacdes de marketing de

dados de rede social incluem:

« A proxima melhor oferta aos clientes

+ Campanhas de aquisicdo mais
direcionadas

» Campanhas de reten¢do mais
relevantes

+ Desenvolvimento de esfor¢os de
automacao de marketing.

Defensores de marcas

Como encontrar os defensores de
marcas? Nao é dificil de caracteriza-
los. Eles sdo geralmente clientes
fiéis que divulgam, sdo ativos e
apaixonados. Eles sdo respeitados e
tendem a estar em profissdes que
precisam de redes.






Pitney Bowes Spectrum Technology
Platform € a principal solucao de
qualidade de dados empresariais

Mas encontra-las nem sempre é facil.
A andlise de rede social é bastante
adequada para esse problema, dado
o rapido crescimento de blogs, sites
de midia social e outras plataformas
sociais. Fontes de dados enormes
estdo sendo criadas sobre os clientes
em potencial. Vocé pode descobrir o
que eles falam e quem esta ouvindo
suas opinides. Essas opinides podem
ser usadas para identificar novas
oportunidades de produtos, otimizar
0s precos e aprimorar o atendimento
ao cliente.

Reduzindo a rotatividade de contas
Um principio operacional comercial
fundamental determina que o custo
da retenc¢do de um cliente é muito
menor do que o custo da conquista de
um novo. Se vocé trabalhar no setor
de telecomunicagbes, por exemplo,
terd seu trabalho definido para vocé.
As taxas anuais de rotatividade no
segmento pré pago variam de 50 a
70 por cento. Com isso, até mesmo
pequenas reduc¢des percentuais
podem se transformar em milhdes

de lucro. E esses assinantes (que
contribuiram para essa economia)
podem 3ajudar a reduzir a rotatividade
em suas proprias redes sociais,
resultando em maior economia.

Os elementos de dados serdo
exclusivos em cada setor. No exemplo
de telecomunicagdes citado acima,

3s empresas podem aproveitar os
dados de uso interno existentes dos
registros de detalhes de chamadas

do cliente, como para quem eles
telefonam e com qual frequéncia.

A avaliagdo desses dados pode
fornecer observacdes para oferecer
30s principais usuarios recompensas
especiais ou outras experiéncias
personalizadas. O fato digno de nota é

que isso pode ser feito sem depender
exclusivamente de dados de rede
social externos.

O resultado final: integrar varidveis

de redes internas e/ou externas a
modelos de analise de previsao e
pode aumentar bastante sua eficacia.

Terrorismo

Os grupos terroristas sao geralmente
estruturas descentralizadas
COMPOstas por pessoas que pouco se
interagem. Eles geralmente operam
“de modo despercebido”. A analise de
rede social se tornou uma ferramenta
integral para descobrir atividades
terroristas, com investigacoes feitas
seguindo estas linhas:

+ Os suspeitos sao identificados
« As atividades didrias podem ser
usadas para desmascarar sua rede:
> Para quem eles telefonam /
enviam e-mail
> Quem os visita localmente
e em outras cidades
> De onde o dinheiro
deles vem
+ As conexdes diretas sdo
identificadas
+ As conexdes de suas conexdes sao
identificadas
+ As principais pessoas da rede
comegam a se destacar e sao
investigadas mais de perto.

Além disso, as caracteristicas das
organizacdes de rede podem

ser usadas para determinar a
probabilidade e o impacto da
atividade terrorista, como ideologia,
tamanho, idade, atividade em rede,
lideranca.

Fraudes na area da saude

A National Health Care Anti-Fraud
Association (Associagdo Nacional
Antifraude de Assisténcia Médica)

tem uma estimativa conservadora

de que 3% de todos os gastos com
assisténcia médica (ou USS 68 bilhdes)
sdo perdidos com fraude. A fraude
geralmente resulta do seguinte:

+ Faturamento de servigos
ndo prestados de fato

« Superfaturamento.

« Execugdo de servicos
desnecessarios.

- Combinacao de despesas pessoais
com despesas médicas.

+ Recebimento de propinas para
encaminhamento de pacientes.

A andlise de rede social pode

ser usada para detectar padrdes,
estabelecer vinculos entre pessoas e
conectar relacionamentos ndo 6bvios.
A ARS pode ajudar os pagadores de
assisténcia médica, as agéncias do
governo e as autoridades a investigar
e reduzir fraudes, da seguinte forma:

+ Determinar se os pacientes tém
relacionamentos com os fraudadores

* Investigar relacionamentos
inadequados entre pacientes,
funcionarios, fornecedores
e parceiros

- Identificar possiveis associacdes
de pagadores e funciondrios com
fraudadores



Preparando-se hoje para o amanha
A andlise de rede social ainda esta
NO comego, Mas a sua adogao estd
crescendo rapidamente. Portanto,
mesmo que vOcé nao esteja pronto
para implementar a ARS hoje, é

vital que vocé inicie o processo

de "preparar para o futuro” a

coleta de dados e as estratégias de
armazenamento. Caso contrario,
vOCé poderd estar em uma séria
desvantagem competitiva em apenas
alguns anos.

Consideracées de dados

Um dos maiores desafios para
implementar a analise de rede social
é enfrentar a grande quantidade de
dados. Todos os dias, geramos 2,5
quintilhdes de bytes de dados, e 90%
disso foi criado apenas nos ultimos
dois anos. Seu proprio banco de
dados de clientes esta crescendo por
meio de aquisi¢cdo e maior observagdo
dos clientes existentes. Se vocé nao
consequir dar conta do volume de
dados crescente que tem hoje, como
ird gerencia-los amanha?

Outros desafios relacionados a
dados a serem considerados:

+ Existem apenas para pessoas ou
residéncias especificas

+ Agrupados por linha de negadcios,
departamento ou agéncia

* Imprecisos ou incompletos (causa
principal de falha de CRM)

« Inacessiveis (vinculos de rede).

Uma coisa é certa: vocé nado vai
querer hoje dar prosseguimento a
uma abordagem de gerenciamento
de dados mestres (MDM) que

nao consegue organizar dados
relacionados a interacdes de rede
do cliente. Eis algumas diretrizes
especificas a serem seguidas:

* Projete sua estrutura de MDM para
acomodar dados de rede

+ Gerencie dados para que possam ser
usados na empresa

+ Padronize, analise e limpe os dados
nao estruturados

- Identifique e consolide duplicagdes

+ Enriqueca os dados com
informagdes demograficas e
de local.

A base da boa qualidade de dados
deve ser claramente definida e
estabelecida, para que a segmentacdo,
o marketing e a experiéncia do cliente
possam ser maximizados.

Considera¢des organizacionais
Para implementar uma estrutura

de MDM preparada para o futuro,
VOCé precisara ter uma estrutura
organizacional de suporte. Isso
significa retirar as pessoas de seus
silos e comunicar a importancia de
integrar as transacdes de negocios
individuais e as interagdes de rede.
Isso pode exigir que os funcionarios
facam varias coisas diferentes e
comuniquem as funcbes de negocios.

Esse treinamento deve ser suportado
pela geréncia sénior e financiado

por investimentos apropriados na
tecnologia apropriada.

Resumo

As organizagdes procurardo cada vez
mais formas de entender, identificar e
explorar os relacionamentos de rede
para alcancarem metas de negocios
especificas. Mesmo que ndo esteja
preparado para considerar a analise
de rede social hoje, vocé precisa

de uma abordagem ao MDM agora,
que proporcionara esses beneficios
quando vocé estiver pronto.

+ O crescimento das informagdes
do consumidor ocorre diariamente,
impulsionado pela midia social

+ A ARS aprimora bastante a andlise de
previsao e outras técnicas

+ A ARS pode ser aplicada a varias
areas da empresa

+ A ARS est3d se tornando uma
necessidade competitiva

+ O gerenciamento correto dos dados
é uma necessidade competitiva.

A Pitney Bowes esta posicionada
exclusivamente para ajudar as
organizacgdes a se prepararem para
essa nova disciplina.

Com experiéncia em gerenciamento
de dados, integracdo de dados,
inteligéncia de localizagdo e andlise
de previsao, a Pitney Bowes ja esta
3judando corporagdes e agéncias do
governo a prepararem o caminho para
3 andlise de rede avancgada.
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