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Objetivo Geral

Analisar os tipos de reclamações que são 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 número maior de reclamações

postadas no Twitter.
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Pergunta Chave: Quais as principais queixas postadas no twitter

pelos clientes do E-Commerce das empresas B2W¹, Cnova² e

Magazine Luiza?

Análise das reclamações de clientes durante o processo de
compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e
Magazine Luiza.

¹B2W: Americanas, Submarino e Shoptime

²CNOVA: Extra, Ponto Frio e Casas Bahia



Resultados Sumarizado

Análise das reclamações de clientes durante o processo de
compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e
Magazine Luiza.

Problema Quantidade
SAC e reclamações em diversos 
canais 5.537

Compra no site, prazo de entrega 2.089

Prazo de entrega dos produtos e 
pedidos 1.453

Não conseguem cancelar pedido ou 
compra, nos canais de atendimento 1.447

Problemas na compra de produto, 
estorno e recebimento 1.307

Nunca comprarão produto devido a 
problemas com recebimento 1.088



Metodologia

Análise das reclamações de clientes durante o processo de
compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e
Magazine Luiza.



Etapas do processo de compra em um e-commerce
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Levantamento dos possíveis motivos de reclamação
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Fluxo do Desenvolvimento

• Coleta de dados com R+TwitteR

• Coleta de dados do Facebook

• Classificação automática:
o API da Microsoft + R
o API Repustate + Python

Metodologia

Processos Descontinuados
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Processo sistêmico.
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Processo sistêmico.
Metodologia



Site para realização das classificações por voluntários
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Metodologia

http://www.nossotcc.com.br



Treinamento e Avaliação do Modelo

Total 11.161

Treinamento 7.441

Teste 3.720

Análise das reclamações de clientes durante o processo de
compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e
Magazine Luiza.

Para gerar o classificador foram usados Tweets classificados

pelos voluntários no período de 17/06/2017 à 22/08/2017.

Metodologia



Pré-Processamento dos Tweets
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compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e
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Metodologia

Limpeza 
do Tweet

Remoção 
de 

Citações e 
Hashtags

Remoção 
de 

Stopwords

Stemming
da 

Palavras

Vetor de 
Características

Modelo 
Naive 
Bayes



Resultados
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Matriz de Confusão:
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Visão Geral dos Tweets
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Visão Geral dos Tweets
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Tweets Negativos
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Dendograma Tweets Negativos
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Cluster 0 – 8,4% Cluster 1 – 11,2% Cluster 2 – 43%

Cluster 3 – 10,1% Cluster 4 – 16,2% Cluster 5 – 11,2%

Análise das reclamações de clientes durante o processo de
compra no e-commerce das empresas B2W, CNOVA e
Magazine Luiza.

Não comprarão devido a 
problemas  com entrega.

Prazo de entrega dos 
produtos e pedidos.

Reclamações em diversos  
canais de atendimento.

Problemas na compra, 
estorno e recebimento.

Problemas com a compra e 
produto não entregue no prazo.

Problema para cancelar 
pedido ou compra.



Hands On



Discussão
• Comportamento dos clusters entre

as empresas alvos.

• Ruído na classificação humana e

validação do classificador.



Conclusão

• Pontos de atenção

• Contribuição do trabalho



Obrigado!
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