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Objetivo Geral

Analisar os tipos de reclamacdes que sao mais frequentes
dentre os clientes que utilizam e-commerce das empresas
B2W, CNOVA e Magazine Luiza na hora de realizar a compra
de um determinado produto, identificando em qual etapa
desse processo existe um numero maior de reclamacoes

postadas no Twitter.
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Pergunta Chave: Quais as principais queixas postadas no twitter
pelos clientes do E-Commerce das empresas B2W1, Cnhova?2 e

Magazine Luiza?

1B2W: Americanas, Submarino e Shoptime
2CNOVA: Extra, Ponto Frio e Casas Bahia
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Resultados Sumarizado
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Metodologia
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Metodologia
Etapas do processo de compra em um e-commerce
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Metodologia

Levantamento dos possiveis motivos de reclamacao

Dificuldade para
encontrar o produto.

Falta de informagdes
sobre o vendedor

Transporte

Demora para Separacho

Separagho de produto errado
Demora para envio do pedido

Falta de informagoes
sobre os produtos

Falta do produto em estoque -
\ Falta de atualizagho no rastreio do pedido
Valores desencontrados

venda X hora da compra ' Informagoes falsas sobre
Erro na pagina na hora ’ i
de efetuar compra Extravio do produto durante a entrega Recl amacgoes de

usuarios no Twitter
/ Atendimento insatisfatério

Burocracia e dificuldade para troca de produto

Pedido faturado mas sem emissho da Nota Fiscal -

Demora para confirmaglo do pagamento
Burocracia e dificuldade para

Falha na hora de devolugao do produto
selecionar opgao de pagamento
/ Dificuldade no estorno de valores pagos
Falha na emissdo do bolet I Poés Vendas]

z
| Pagamento |
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+/ Magazine Luiza

Metodologia
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Metodologia
Processo sistémico.

Fase 01 — Desenvolvimento

Etapa 02

Classificacao
Manual
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Metodologia
Processo sistémico.

Fase 02 - Aplicagao
Etapa 01 Etapa 02
Origem Extragdo de dados Modelo Armazenamento
twitter¥ A python @ python + .pickle MygéL
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Metodologia
Site para realizacao das classificacoes por voluntarios

ANALISE DASIRECLAMAGOES DE
CLIENTES DURANTE O PROCESSO DE
COMPRA NO E-COMMERCE

Classifiqgue o tweet abaixo como
positivo, negativo ou neutro:

@pontofrio 0 numero do pedido e 115131214 .
Obrigado.

® 2017 Pos-graduagao em Business Intelligence com Big Data | Faculdade Impacta de Tecnologia

http://www.nossotcc.com.br




IMPACT/A compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e

& Faculdade pApalise das reclamacoes de clientes durante o processo de
" TECNOLOGIA Magazine Luiza.

Metodologia
Treinamento e Avaliacao do Modelo

Total 11.161
Treinamento 7.441
Teste 3.720

Para gerar o classificador foram usados Tweets classificados
pelos voluntarios no periodo de 17/06/2017 a 22/08/2017.

v
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Limpeza

do Tweet

Metodologia
Pré-Processamento dos Tweets

Rergggao Remocao Stemming
de da Vetor de

Citacbes e Stopwords Palavras Caracteristicas
Hashtags

Modelo
Naive
Bayes
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Resultados
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Resultados

Matriz de Confusao:

Classe Predita
(Classificacao Naive Bayes)

Negativo| Neutro |Positivo

cC O _

| u Negativo 1562 406 153

ar

s o Neutro 511 1090 336

S

e Positivo 205 328 251

Precisdo Revocagdo | fi-measure fo,5-measure f2-measure

Negativo 0,69 0,74 0,71 0,70 0,73
Neutro 0,28 0,56 0,37 0,31 0,47 -
Positivo 0,28 0,32 0,30 0,28 0,31
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Resultados
Visao Geral dos Tweets

Classificagcao Humana
Tweets Classificados Através do Site

Positive

Negativo

Neutro
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Resultados
Visao Geral dos Tweets

Classificacao Naive Bayes
Tweets Classificades Pelo Algoritmo

Positivo

MNegativo

386%

Neutro
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Resultados
Visao Geral dos Tweets

Distribuigao B2W

Pezitive
CNOVA
Negative
CNOVA
Neutro

Medidas
W Positivo

Neutro

6.205.56 =
184008 M Negativo

1304888
Distribuigio CNOVA Distribu'gZo Magazine Liizz
Positive Poz't've
"s .
Negative 478 Neutro Magazing _iizz 31166 ‘
Neutro =y

5.869,088 16.600,98 151848,

Pos'tivo, \eutro, \ega:ivo
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Resultados
Visao Geral dos Tweets

177
2.365 1.563 3.198 1.682

80 4

=273

o

Amancanas CasasBahia Extra.com Magazire Luiza Ponlotrio ShopTime Submarino

B Negatvolweel _count Neutro'twee!_count [l]l Positvatweet_count



\ Faculdade Analise das reclamacoes de clientes durante o processo de
IMPACTA compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e
TECNOLOGIA Magazine Luiza.

Resultados
Tweets Negativos
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Cluster 0 - 8,4% Cluster 1 - 11,2% Cluster 2 - 43%

Prazo de entrega dos Reclamacdes em diversos

Nao comprarao devido a
canais de atendimento.
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Problemas na compra, Problemas com a compra e Problema para cancelar
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Discussao

« Comportamento dos clusters entre

as empresas alvos.
« Ruido na classificagago humana

validacao do classificador.

e

Tweet

Classif. Hum. Classif. Alg.

Que absurdo esse preco.... Praticamente um roubo...
@americanascom Bom dia! Comprei uma mercadoria pelo site e ate agora nao chegou em minha residencia. Preciso de uma posicao, por favor!
N compro mais na @pontofrio e aconselho a n comprarem.Minha mercadoria foi extraviada, abri 4 protocolos e meu problema n foi resolvido

Neutro
Neutro”

Neltro

@CasasBahia obrigada, nao preciso mais..alias procurei bastante por quem pudesse solucionar meu problema..todo o caso foi contado no reclame [Rositivo

A

Me ligaram sabado das @CasasBahia dizendo que eu poderia vir na loja pegar um novo ar condicionado. Chego aqui e...?7?? Nao posso!
@magazineluiza ...extendida. Tenho a nota fiscal e estou tentando falar no 0800 e nao consigo, fiquei duas vezes mais de 15 min esperando...

Negativo

Negativo
Negativo

Negaﬁro

Nega
N
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Conclusao

« Pontos de atencao

« Contribuicao do trabalho
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Obrigado!




