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RESUMO
A An&dlise de Sentimentos é utilizada no processamento de linguagem humana
para detectar opinides, emogdes ou atitudes positivas, negativas ou neutras
em textos. Ela permite que empresas compreendam as emocdes expressas pelos
clientes por trés das palavras ao abrir possibilidades que vdo desde melhorias
no atendimento até a apoiar a gestdo do cliente. A Rede Neural Convolucional
(RNC) é uma técnica da Inteligéncia Artificial (IA) aplicédvel a este tipo de
andlise. Assim, o objetivo deste trabalho foi aplicar RNC na Andlise de
Sentimentos em comentdrios de clientes de uma empresa do ramo varejista para
apoiar a gestdo do cliente. Em adicdo, comparou-se os resultados dos
experimentos com os resultados dos indicadores detratores do NPS (Net Promoter
Score) da empresa. Para atingir o objetivo acima foi selecionada uma base de
dados de atendimento aos clientes. Os principais resultados da andlise estéo
relacionados a determinados aspectos dos produtos e servicos da empresa,
dentre os quais destacam-se: cartdo, limite, pagamento, aumento e dificuldade
de atendimento nos canais disponibilizados pela empresa. Quanto ao cruzamento
dos atributos relativos ao perfil do cliente com os resultados de NPS foi
possivel identificar os comentdrios e principais argumentos segregados por
género, faixa etdria, nivel de renda e localidade de domicilio de clientes
com NPS detratores. Conclui-se que foil possivel conhecer o cliente a partir
dos comentarios elaborados pelos mesmos e que a solucdo desenvolvida é capaz
de auxiliar na gestdo do cliente em empresas varejistas.
Palavras-chave: avaliacdo de clientes; andlise de sentimentos;

descoberta de conhecimento.

varejo; Net

Promoter Score;

ISSN 2237-4558 + Navus ¢ Florianépolis « SC ¢ v. 16 * p. 01-24 ¢ jan./dez. 2025 1



Rede Neural Convolucional aplicada na Andlise de Sentimentos em Comentarios de Clientes de Empresa do
Ramo Varejista

Maria Sheila Carneiro; Dacyr Dante de Oliveira Gatto; Renato José Sassi; Marcos Antonio Gaspar

ABSTRACT
Sentiment Analysis is used in natural language processing to detect positive,

negative, or neutral opinions, emotions, or attitudes in texts. It allows
companies to understand the emotions expressed by customers behind the words,
opening possibilities ranging from customer service improvements to
supporting customer management. The Convolutional Neural Network (CNN) is an
Artificial Intelligence (AI)technique applicable to this type of analysis.
Thus, the objective of this study was to apply CNN in Sentiment Analysis on
customer comments from a retail company to support customer management.
Additionally, the results of the experiments were compared with the company's
NPS (Net Promoter Score) detractor indicators. To achieve the above objective,
a customer service database was selected. The main results of the analysis
are related to certain aspects of the company's products and services,
including card, 1limit, payment, increase, and difficulty in accessing the
company’s service channels. Regarding the correlation between customer
profile attributes and NPS results, it was possible to identify comments and
main arguments segmented by gender, age group, income level, and location of
residence of customers with NPS detractors. It was concluded that it was
possible to understand the customer based on the comments made by them and
that the developed solution can assist customer management 1in retail
companies.

Keywords: customer reviews; sentiment analysis; retail; Net Promoter Score;
knowledge discovery.
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1 INTRODUGCAO

Para se destacarem no mercado competitivo, as empresas que atuam no
varejo digital precisam adotar estratégias de diferenciacdo que utilizem a
Inteligéncia Artificial (IA). Ela disponibiliza ferramentas eficazes para
aprimorar a experiéncia do cliente, otimizar processos operacionais e se
ajustar rapidamente as mudancas, permitindo que as empresas se estabelecam
como lideres no setor (Baehre et al., 2022).

Javaid et al. (2022) afirmam que a IA pode proporcionar oportunidades
significativas para inovacdo e aprimoramento no varejo digital, ao apoiar e
gerar novas formas de se relacionar com o cliente das midias sociais. O uso
da IA permite a criacdo de experiéncias de compra personalizadas que sugerem
produtos com base no histédrico e nas preferéncias dos clientes.

Assim, conhecer os clientes é fundamental para o sucesso de uma empresa
que atua no varejo digital, isto porque pode proporcionar a adaptacdo de
produtos e servicos as suas necessidades. Uma forma de viabilizar tal desafio
é realizar a andlise dos sentimentos dos clientes buscando extrair informacdes
Uteis para a geragdo de conhecimento sobre ele (Wankhade; Rao; Kulkarni,
2022) .

A Andlise de Sentimentos, conforme Chandrasekaran, Nguyen e Hemanth
(2021) é uma é&rea da IA que facilita a identificacgdo e quantificacdo de
emocdes em textos e midias, ajudando a entender a opinido publica, orientar
decis®es de marketing e melhorar a interacdo com clientes digitais.

Na visdo dos autores Meena, Mohbey e Kumar (2023) a Anadlise de
Sentimentos tornou-se essencial para as empresas, pols revela as percepcdes
dos clientes sobre produtos e servicgos, fortalece relacionamentos e
fidelidade, aprimora o atendimento ao cliente e apoia estratégias de no varejo
digital.

A Rede Neural Convolucional (RNC) é uma técnica da IA que pode ser
aplicada na andlise de sentimentos, devido a sua capacidade de extrair e
representar caracteristicas textuais de maneira eficiente e eficaz (Cao et
al., 2021).

De acordo, com Klaus e Maklan (2021), para avaliar a satisfacdo e a
fidelidade do cliente, as empresas utilizam a metodologia NPS (Net Promoter
Score). Ainda segundo o autor, o principal objetivo da metodologia NPS é
definir uma pergunta simples que possa ajudar as organizag¢des a construirem
relacionamentos e satisfacdo com seus clientes, de modo a proporcionar a
empresa © gerenciamento do relacionamento com seus clientes e planejar
estrategicamente seu crescimento. A aplicacgdo da ferramenta NPS ilustra a
relacdo diretamente proporcional entre qualidade do relacionamento/servico e
crescimento organizacional.

Comparar os resultados obtidos da aplicac¢do de uma técnica da IA com
uma metodologia que avalia a satisfacd&o do cliente é importante para avaliar
se as respostas dos experimentos sdo semelhantes as respostas obtidas a partir
da aplicacdo da metodologia. Esta comparacdo pode fornecer uma vis&do mais
completa e detalhada do sentimento dos clientes, ajudando a tomar decisdes
mais informadas e a melhorar a experiéncia do cliente de forma mais eficaz.

Assim, com base no contexto apresentado, o objetivo deste trabalho foi
aplicar RNC na Anadlise de Sentimentos em comentdrios de clientes de uma
empresa do ramo varejista para apoiar a gestdo do cliente.

2 REFERENCIAL TEORICO
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Nesta secdo sdo descritos os conceitos fundamentais da Analise de
Sentimentos e das RNCs.

2.1 Anadlise de Sentimentos

As midias sociais possibilitam as empresas uma comunicacdo direta e
imediata com os clientes, promovendo interacdes personalizadas que fortalecem
o relacionamento. Elas fornecem um canal digital valioso para feedback e
insights, ajudando a ajustar estratégias de marketing e a desenvolver novos
produtos. As plataformas digitais oferecem dados e andlises para otimizar
campanhas em tempo real, possibilitam experiéncias personalizadas e permitem
um gerenciamento eficaz de crises e reputacdo (Dwivedi et al., 2021).

Segundo Antonelo e Lima (2021), as midias sociais fortalecem a conexdo
direta e personalizada com os consumidores, possibilitando o engajamento e a
lealdade a marca. Além disso, campanhas e promog¢des nas redes sociails podem
aumentar as vendas, e o feedback obtido oferece insights valiosos sobre o
comportamento dos consumidores. Uma presenca ativa nas midias sociais também
contribui para consolidar a identidade da marca, promovendo seus valores e
diferenciando-a da concorréncia.

Entretanto, a geracdo de grandes quantidades de dados né&do é, por si
s6, suficiente para que a empresa compreenda melhor seu cliente. Isso ocorre
porque, quando analisados isoladamente ou em seu formato bruto, esses dados
ndo sdo capazes de gerar conhecimento significativo para a empresa.

N&do obstante, o conjunto desses dados tem enorme potencial para geracao
de conhecimentos. Jahani, Jain e Ivanov (2023), afirmam que essas analises
podem ser realizadas por meio de técnicas de IA essenciails para transformar
volumes de dados em informacdes uUteis e acionédveis, apoiando a gestdo do
cliente.

Nesse contexto, de acordo com Nandwani e Verma (2023), a Andlise de
Sentimentos, uma &rea da IA possibilita que empresas entendam as emog¢des do
cliente em relacdo a produtos, servigos e marcas. Esse entendimento auxilia
na adaptacdo das estratégias e na melhoria da satisfacdo do cliente.

A Andlise de Sentimentos permite identificar &reas para inovagdo e
aprimoramento, além de monitorar a percepgdo publica em tempo real para
respostas rapidas e detectar tendéncias para estratégias de marketing. Também
fornece dados qualitativos que complementam andlises quantitativas, apoia
pesquisas académicas e sociais, e permite a personalizacdo das interacdes com
clientes (Liu, 2023).

Dessa forma, muitas empresas tém valorizado este tipo de analise de
opini&o, n&o apenas por sua rentabilidade, mas também porque os resultados
obtidos s&o altamente relevantes para a aceitacdo de um produto, servigco ou
imagem corporativa. Assim, os dados sdo coletados sem a necessidade de
entrevistas diretas com os autores dos comentdrios, o que facilita a coleta
e a interpretacdo das opinides postadas sobre um tema especifico (Cho et al.,
2020) .

Os dados coletados podem ter diferentes origens e devem ser armazenados
e analisados posteriormente. Na etapa de pré-processamento, os dados sé&o
verificados e padronizados por meio de algoritmos que organizam as palavras
e termos presentes nos textos produzidos pelos clientes. Wankhade, Rao e
Kulkarni (2022) abordam trés niveis principais de anédlise de sentimentos:
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¢ Nivel de documento: avalia o sentimento geral de um texto
completo, oferecendo uma visdo ampla das emoc¢des predominantes,
mas pode ndo captar detalhes especificos.

¢ Nivel de sentenca: analisa sentimentos em sentencas individuais,
proporcionando uma visdo detalhada e contextual das emocdes
expressas.

e Nivel de entidade e aspecto: examina sentimentos sobre entidades
e caracteristicas especificas, permitindo uma andlise detalhada
dos aspectos destacados em um texto.

A avaliacdo dos sentimentos expressos em textos ou comunicac¢des pode
identificar padrdes que preveem dificuldades ou sucessos futuros. Sé&o
propostas, entdo, duas abordagens para a andlise de sentimentos: uma do ponto
de wvista dos autores, gque transmitem emocdes e sentimentos através das
palavras, e outra do ponto de vista dos leitores, que interpretam essas
emocdes e sentimentos ao ler o texto.

A avaliacdo dos sentimentos expressos em textos ou comunicagdes pode
identificar padrdes que podem prever dificuldades ou sucessos futuros. Dessa
forma, s&o propostas duas abordagens para a andlise de sentimentos: uma do
ponto de vista dos autores, que transmitem emoc¢cdes e sentimentos por meio
das palavras, e outra do ponto de vista dos leitores, que interpretam essas
emocdes e sentimentos ao lerem o texto.

De acordo com Kit e Mokji (2022), a Andlise de Sentimentos desempenha
um papel fundamental na compreensdo das opinides e emogdes dos usudrios em
relacdo a produtos e servicos, possibilitando que as empresas melhorem a
experiéncia do cliente e ajustem suas estratégias com base no feedback
recebido. Esse processo também contribui para o monitoramento da percepcédo
da marca e a gestdo da reputacdo online, além de identificar tendéncias e
padrdes nas opinides ao longo do tempo.

A wutilizacdo de modelos pré-treinados para a anadlise automatizada
economiza tempo e recursos, tornando o processo mais eficiente e viavel para
andlises em larga escala. Além disso, as informacdes obtidas auxiliam no
alinhamento das decisdes estratégicas as necessidades e expectativas dos
clientes. Por esse motivo, é importante considerar o uso de uma técnica da
IA, como a Rede Neural Convolucional (RNC), na andlise de sentimentos (Meena,
Mohbey e Kumar, 2023).

2.2 Redes Neurais Convolucionais

Redes Neurais Convolucionais (RNCs) sdo um tipo de arquitetura de rede
neural artificial empregada na classificacéo de padrdes bidimensionais, sendo
compostas por trés camadas principais, cada uma responsavel por fungdes
matemdticas especificas que aprimoram a precisdo da classificacdo final (Kim;
Park, 2024).

De acordo com Raiaan et al., (2024), as RNCs sédo formadas por varias
camadas convolucionals que extraem caracteristicas como bordas e texturas,
nas primeiras camadas, e caracteristicas como formas e padrdes, nas camadas
mais profundas. Esses filtros destacam aspectos importantes, como cor e
textura, indicativos do grau de maturacdo.

Cada imagem passa por processos como convolugdo com filtros (Kernels),
pooling, camadas totalmente conectadas e a funcdo RelLU. Quando aplicadas a
textos, como opinides de clientes, essas técnicas exigem a conversdo dos
textos em matrizes numéricas para viabilizar a convolucdo.

ISSN 2237-4558 + Navus ¢ Florianépolis « SC ¢ v. 16 * p. 01-24 ¢ jan./dez. 2025 5



Rede Neural Convolucional aplicada na Andlise de Sentimentos em Comentarios de Clientes de Empresa do
Ramo Varejista

Maria Sheila Carneiro; Dacyr Dante de Oliveira Gatto; Renato José Sassi; Marcos Antonio Gaspar

A camada de agrupamento reduz as dimensdes dos mapas de caracteristicas
utilizando fungdes como Max Pooling e Average Pooling, que identificam os
valores maximos e médios, respectivamente. Isso resulta em uma reducdo pela
metade da altura e largura da imagem original, permitindo a compactacdo de
cada bloco de 4 pixels em um Unico pixel sem perda significativa de dados
(Raiaan et al., 2024).

A camada totalmente conectada, também conhecida como Fully Connected
Layer (FCL), é responséavel pela classificacdo dos dados utilizando funcdes
como Softmax para multiplas classes e Sigmoid para classes binadrias. Nessa
etapa, a matriz é “achatada” em um vetor, e os vetores resultantes séo
processados pela camada totalmente conectada para formar o modelo.
Finalmente, a funcdo de ativacdo Softmax ou Sigmoid ¢é aplicada para
classificar as saidas (Raiaan et al., 2024).

Uma revisdo sistemdtica de técnicas de otimizacdo de hiperpardmetros
para RNCs é apresentada no trabalho de Raiaan, et al. (2024).

A aplicacdo eficaz da RNC na andlise de sentimentos em comentdrios pode
ser comprovada nos trabalhos de Alawi e Bozkurt (2024), Sharbatian e Moattar
(2023), Li, et al., (2023), Wang, et al., (2021), Nandwani e Verma (2021) e
Wankhade, et al., (2022).

RNCs também apresentam bons resultados quando aplicadas em sistemas de
recomendac¢do (Almaghrabi; Chetty, 2020), na reducdo da lacuna entre as
experiéncias de varejo online e offline (Srivastava; et al., 2024), na
previsdo de precos do mercado varejista (Kim; Park, 2024), e na previsdo de
vendas de automdéveis (Sivabalan; Minu, 2025).

3 METODOS E INSTRUMENTOS DE PESQUISA

Nesta secdo a tipologia de pesquisa, a estrutura da base de dados de
atendimento e as fases que compdem a metodologia experimental séo
apresentadas.

3.1 Tipologia da Pesquisa

A tipologia de pesquisa é composta pelas pesquisas bibliogréafica,
exploratdéria e experimental. A pesquisa bibliogrédfica foi realizada com base
em consultas a fontes de referéncia bibliogrédficas e tebricas, tais como
artigos, livros, teses, dissertacdes e sites com contetdo sobre analise de
sentimentos e descoberta de conhecimento do cliente. Foram consultadas as
seguintes bases de dados: SciELO, IEEE Xplore, Scopus e Google Scholar.

3.2 Estrutura da Base de Dados de Atendimento

A empresa varejista que forneceu seus dados para a realizagdo deste
trabalho possui um sistema interno com registros de comentarios de clientes
sobre produtos e servigos, o0s quais s&do importados das midias sociais e
armazenados sem andlise. A organizacdo permitiu o uso da base de dados, mas
ndo autorizou a divulgacdo do seu nome e marca. Os dados utilizados neste
trabalho foram anonimizados, ou seja, foram removidas informacdes pessoais
que permitiriam a associacdo direta ou indireta a um individuo.

Para aprimorar produtos e servicos, diversos canais sdo utilizados para
coletar feedback dos consumidores. O banco de dados inclui comentédrios obtidos
por meio de midias sociais, central de atendimento, lojas fisicas, aplicativos
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e portais, todos registrados seguindo a metodologia NPS. Esses comentérios,
que podem ser positivos, negativos ou neutros, muitas vezes contém erros de
ortografia e concordéncia, dificultando interpretacéo.

Na Figura 1, apresenta-se as categorias de dados e suas correlacdes que
formam a base de atendimentos. Essas correlacdes foram estabelecidas com a
ajuda de um especialista da empresa, por meio de reunides online e encontros
presenciais, que foram fundamentais para compreender a estrutura da base de
dados, resolver duvidas, e discutir os resultados e as necessidades da solucéo
proposta.

Figura 1 - Estrutura da base de dados de atendimento
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Fonte: Autores (2024)

Assim, as correlacdes descritas a seguir tém relevidncia pratica para a
empresa, visando proporcionar um atendimento mais eficaz ao cliente com base
no conhecimento obtido sobre os perfis especificos.

As quatro principais correlacgdes apontadas como mais expressivas pelo
especialista s&o as seguintes:

1) Correlacdo entre a Causa (comentdrio do cliente) X Perfil do Cliente,

cruzando os atributos sexo, idade, renda e estado.

2) Correlacdo entre a Causa (comentdrio do cliente) X Produto cartéo,

cruzando com os atributos faixa limite, tipo de produto, ciclo de vida

e adicional.

3) Correlacdo entre a Causa (comentdrio do cliente) X Canais de

atendimento, cruzando com os atributos central de atendimento

estandes/lojas, aplicativos, portais e status da solicitacéo.
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4) Correlacdo entre Causa (comentdrio de cliente) X Estratificacdo de
notas detratoras do NPS (notas de 0 a 6), segregadas em dois substratos:
notas de 0 a 3 (detratores inferiores) e notas de 4 a 6 (detratores
superiores) .

Para conduzir os experimentos e validar a solucdo, foram apresentados
apenas o0s resultados dos atributos da categoria perfil do cliente (sexo,
idade, renda e estado) cruzados com NPS detratores. Embora outras categorias,
como produto cartdo e canais de atendimento, pudessem ser incluidas, isso
ndo alteraria a conclusdo de que a solucdo pode ser eficaz para o objetivo
proposto.

3.3 Metodologia Experimental

A metodologia experimental foi dividida em cinco fases baseada no
processo de Descoberta de Conhecimento em Bases de Dados (Fayyad, Piatetsky-
Shapiro e Smyth, 1996): selecdo da base de dados de atendimento, pré-
processamento e transformacdo dos dados, aplicacé&o da RNC, comparacdo dos
resultados experimentais com os indicadores detratores do NPS e interpretacéo
e avaliacdo dos resultados:

Fase 1: Selecdo da base de dados de atendimento

A base de dados selecionada é do ano de 2021 com 17.547 registros e 59
atributos, contendo duas classes, masculino e feminino. Os dados sdo oriundos,
dos feedbacks de clientes sobre produtos e servicos, coletados pela central
de atendimento, lojas fisicas, aplicativos e portais, além dos resultados do
NPS. A empresa ndo autorizou a divulgacdo do seu nome.

Fase 2: Pré-processamento e transformacdo dos dados

Inicialmente, a base foi extraida pelo sistema Quest Manager (QWST) e
exportada para uma planilha MSExcel (.C3SV). Utilizou-se o Google Colaboratory
(Colab), uma ferramenta do Google Research, para a leitura da base de dados.
O Colab facilita a escrita e execucdo de cdédigo Python diretamente no
navegador, sendo ideal para aprendizado de madgquina e andlise de dados. Foram
instaladas e importadas no Colab as bibliotecas NLTK, Spacy, Pandas, Random,
Numpy, Re, Seaborn, Matplotlib e PIL.

O pré-processamento da base incluiu a remocdo de atributos, a limpeza,
o tratamento dos textos, bem como a padronizacdo dos tamanhos das sequéncias
textuais. A remocdo dos atributos foi realizada apds andlise conduzida por
especialistas da empresa que forneceu a base. Esses especialistas
identificaram gquais atributos ndo eram relevantes ou essenciais para a
andlise, ou seja, aqueles que ndo contribuiriam para os resultados ou que
poderiam gerar ruido nos dados. Essa avaliacdo permitiu a reducdo do conjunto
de dados, mantendo apenas os atributos mais significativos.

Além disso, foi realizado um processo de limpeza e transformacdo dos
textos, que envolveu a remoc¢do de caracteres especiais, de stopwords que sdo
palavras irrelevantes para a analise, de numeros e de pontuagdes. Para
permitir que os textos fossem compreendidos pelas técnicas selecionadas,
aplicou-se a tokenizacdo, que consiste na segmentacdo das frases em palavras
ou partes menores, e a vetorizacdo de termos, que converte o0s textos em
representagdes numéricas adequadas para processamento computacional.

Outro aspecto importante do pré-processamento foi a padronizagdo do
comprimento das sequéncias textuais, uma vez que os comentdrios possuiam
tamanhos variados. Para resolver essa questdo, utilizou-se a técnica de
padding, que ajusta todas as sequéncias para um tamanho fixo, garantindo que

ISSN 2237-4558 + Navus ¢ Florianépolis « SC ¢ v. 16 * p. 01-24 ¢ jan./dez. 2025 8



Rede Neural Convolucional aplicada na Andlise de Sentimentos em Comentarios de Clientes de Empresa do
Ramo Varejista

Maria Sheila Carneiro; Dacyr Dante de Oliveira Gatto; Renato José Sassi; Marcos Antonio Gaspar

as técnicas consigam processar os dados de maneira uniforme. Por fim, os
textos foram transformados em vetores numéricos.

No caso das notas detratoras do NPS, focou-se nos comentdrios dos
clientes da coluna ‘Causa’. Apenas os comentdrios associados aos detratores
ou insatisfeitos que atribuiram notas de 0 a 6 no NPS foram selecionados para
a realizacdo dos experimentos computacionais.

Vale destacar gque todas as perguntas e respostas presentes na base de
dados foram fornecidas pelos clientes diretamente através dos canais de
comunicacdo da empresa, como a central de atendimento, estandes ou lojas,
aplicativos e portais.

O célculo do NPS é feito da seguinte forma (Bagquero, 2022):

1. Coleta de Dados: pergunta-se aos clientes o qudo provavel é que

recomendem a empresa, usando uma escala de 0 a 10.

2. Classificagédo: os clientes sdo divididos em trés grupos:

-Promotores (9-10): Altamente satisfeitos e propensos a recomendar.

-Neutros (7-8): Satisfeitos, mas ndo entusidsticos.
-Detratores (0-6): Insatisfeitos e podem prejudicar a reputacdo.
3. Calculo do NPS: A férmula é: NPS = Promotores - Detratores/Numero

total de respondente. O NPS varia de -100 a +100 e um valor positivo

indica lealdade dos clientes.

Por exemplo, em uma pesquisa com 50 pessoas, 25 deram notas 9 e 10
(promotores), 20 deram notas 7 ou 8 (neutros) e 5 deram notas de 0 a 6
(detratores). Nesse sentido, o cdlculo de NPS deve ser: 25 (promotores) - 5
(detratores) + 50 (numero total de pessoas que responderam) = 40%.

Destaca-se novamente que foram considerados apenas as notas dos
detratores (0 a 6) para a realizacdo dos experimentos. As notas dos neutros
(7 e 8) foram excluidas por serem comentdrios ambiguos, e as notas dos
promotores (9 a 10) n&o foram incluidas porque se referem a comentarios
favordveis sobre produtos e servicos da empresa.

Apds a remocdo dos atributos em consenso com o especialista da empresa
e considerando somente as notas detratoras, a base de dados utilizada nos
experimentos ficou com 16 atributos e 17.547 registros.

Apresenta-se na Tabela 1, os nomes e as descrig¢des dos atributos.
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Tabela 1 - Nomes e descricbdes dos atributos selecionados
Numero do Nome do Descricdo do atributo
atributo atributo
1 NPS Notas de 0 a 6 atribuidas pelos clientes
2 Perfil do NPS Detrator
3 Causa Comentadrio do cliente
4 Canal Informacdes sobre o canal de atendimento
realizado por meio da central de
atendimento, de estandes (lojas), de
aplicativos ou portais
5a?9 Cidade, Estado, Dados pessoais dos clientes
Sexo, Faixa de
idade, Faixa de
renda
10 Faixa limite Limite do cartédo de crédito
11 Adicional Cliente possuil cartdo de crédito
adicionais
12 Seguro Cartdo do cliente tem seguro oferecido
pela empresa
13 Ciclo de vida Cartdo fidelidade estd ativo, inativo ou
nunca ativo
14 Fatura digital Cliente ativo possui fatura digital
15 Tipo de produto Cartdo é nacional ou internacional
16 Status Status do atendimento: automético,
solicitacéo finalizado ou pendente
Fonte: Autores (2024)

Seguindo com o desenvolvimento das atividades das fases 1 e 2 foi
necessario normalizar valores,
processo de

especiais,

ajustando-os para um intervalo especifico. O

normalizacdo incluiu a remocdo de 'stopwords', caracteres

stemizacdo, lematizacdo,
(2020),

essencial para

tokenizacdo e padding de palavras. De
acordo com Benhar e Alemén
anotacdes, é
classificacéo.

a extracdo eficiente de recursos textuais,

como aprimorar a precisdo dos modelos de

Os autores destacam a importdncia de limpar e normalizar textos,

removendo ruido e informagdes irrelevantes, e de utilizar tokenizacdo e
normalizacéo para padronizar o formato do texto. Além disso, o artigo menciona
a aplicacdo de técnicas de reducdo de dimensionalidade, como a vetorizacéao
de termos, para transformar textos em representac¢des numéricas mais adequadas
para algoritmos de aprendizado de maquina.

Apds essas etapas, os dados foram agrupados em um Unico local para a
aplicagdo dos modelos de analise.
com base no texto pré-processado.

Na sequéncia foram usadas ferramentas de classificagdo de texto para

Foi criada a representacdo bag of words

extrair conhecimento, comecando pela identificacdo de palavras-chave. A
ferramenta Rake foi utilizada para criar um ranking das principais palavras.
Em seguida foram aplicadas as ferramentas Gensim e
representacdo de tépicos, além da medida TF-IDF
Document Frequency) .

Fase 3: Aplicagdo da RNC

Bertopic para a

(Term Frequency - Inverse

O hardware utilizado foi um computador com placa de video Graphics 620,

processador Intel Core 17-8565U, SSD de 512GB, 16GB de membdéria e Windows 11

Home Single Language.
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Os experimentos foram realizados com Python 3.10.7 e Google
Colaboratory, utilizando as Dbibliotecas Scikit-learn e spaCy para o
processamento dos dados. A biblioteca TF-IDF (Term Frequency-Inverse Document
Frequency) foi utilizada para avaliar a importdncia das palavras em documentos
em relacdo a um corpus (Tietz et al., 2017).

A base de dados pré-processada e transformada foi dividida, para a
realizacdo dos experimentos, em trés partes: treinamento, teste e validacédo.
Os resultados da RNC foram comparados com duas técnicas de IA: a rede neural
artificial do tipo Multilayer Perceptron (MLP)e a Arvore de Decisido, comumente
aplicadas ao tipo de problema tratado neste trabalho. A escolha da técnica
para dar continuidade aos experimentos recaiu sobre aquela com melhor
desempenho, avaliado com base nas seguintes métricas: acuracia, preciséao,
recall e FI Score, descritas na Tabela 2.

Tabela 2 - Métricas de Avaliacdo de Desempenho

Métrica Descricéao Férmula
Indica uma performance geral
do modelo. Dentre todas as

.. e N VP +VN
Acuracia classificagdes, gquantas o
modelo classificou VP +FV+FP+FN
corretamente;
Dentre todas as classificacodes
— de classe Positivo que o VP
Precisao - -
modelo fez, quantas estdo VP + FP
corretas;
Dentre todas as situacbes de
classe Positivo como valor VP
Recall ~ e ———
esperado, quantas estéo VP + FN
corretas;
Média harmbénica entre precisdao 2 * Precisdo * Recall
F1-Score
e recall.

Precisao + Recall

Fonte: Adaptado de Provost e Fawcett (2013)

O desempenho também foi avaliado pela Matriz de Confus&o, que é uma
tabela que permite obter as métricas de avaliagdo de desempenho para das
técnicas de IA, descritas acima. Apresenta-se na Tabela 3, a Matriz de
Confusdo.

Tabela 3 - Matriz de Confuséao

Previsto
Sim N&ao
—_ Sim Verdadeiro Positivo Falso Negativo
3 (VP) (FN)
M N&ao Falso Positivo Verdadeiro Negativo
(FP) (VN)

Fonte: Adaptado de Provost e Fawcett (2013)

Fase 4: Comparagdo dos resultados dos experimentos com os resultados
dos indicadores detratores do NPS

A comparagdo do NPS com os resultados dos experimentos foi realizada
para saber se o NPS trouxe respostas de reclamacdes semelhantes as encontradas
nos resultados dos experimentos com a RNC. A andlise dos resultados
comparativos foi realizada em conjunto com o especialista da empresa
varejista.
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Fase 5: Interpretagdo e avaliagdo dos resultados

Os resultados obtidos com a aplicacdo da RNC foram avaliados com base
nas correlagdes e cruzamentos de dados estabelecidos para a descobrir
conhecimento sobre os clientes.

Apresenta-se no Quadro 1, as correlacdes das categorias de dados
utilizadas para os cruzamentos, com o objetivo de revelar insights sobre os
clientes da empresa varejista.

Quadro 1 - Correlacdes de categorias de dados para cruzamentos
Perfil do cliente (sexo, idade, renda e estado)
Produto cartdo (faixa limite, tipo de produto,

Causa ciclo de vida e adicional)
(comentario do Canais de atendimento (central de atendimento,
cliente) estandes/lojas, aplicativos, portais e status da
solicitacéo)

Estratificacdo de notas do NPS (notas de 0 a 6,
segregadas em dois substratos: notas de 0 a 3
(detratores inferiores) e notas de 4 a 6
(detratores superiores).

Fonte: Autores (2024)

4 APRESENTAGCAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Nesta secdo os resultados dos experimentos computacionais sao
apresentados, analisados e discutidos, considerando as fases de
desenvolvimento da metodologia experimental.

4.1 Resultados dos experimentos computacionais

Fases 1 e 2: Selegdo da base de dados de atendimento, pré-processamento
e transformagido dos dados

Apds selecionar, pré-processar e transformar a base de dados, foram
usadas ferramentas de classificacdo de texto para extrair conhecimento,
comecando pela identificacdo de palavras-chave. A ferramenta Rake foi
utilizada para criar um ranking das principais palavras, com as dez primeiras
listadas na Tabela 4.
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Tabela 4 - Ranking de palavras

Ranking Palavras Score
1 atendimento / cartdo / vencimento/ 25.0
cancelamento
2 cobrar/ juro/ cliente 24.5
3 cancelamento / assinatura/ sistema 23.0
4 atendimento / cartdo / cobrar/ 16.8
anuidade
5 parcelar / cartdo / alimentacéo 15.8
6 aumentar / limite / cancelar 15.8
7 limite / aumentar/ parcelar 15.5
8 senha / cadastro / cartéo 9.5
9 diminuiram / atraso 9.5
10 bloquear / cartéao 9.0

Fonte: Autores (2024)

A anédlise da Tabela 4 revela as palavras-chave mais relevantes nos
comentdrios dos clientes, com base no score, que combina a frequéncia, o grau
de concorréncia com outras palavras e a relacdo grau/frequéncia. As palavras
como atendimento, cartdo, vencimento e cancelamento tiveram os maiores
scores, sendo as mais citadas e frequentemente associadas a outras palavras
importantes. A seguir, descreve-se a aplicacdo das ferramentas Gensim e do
Bertopic para a modelagem de tépicos.

O texto foi tokenizado e convertido em um diciondrio de termos,
atribuindo um indice a cada termo. Em seguida foi criada uma matriz de texto
baseada nesse diciondrio revelando tépicos como: cartdo, limite, atendimento,
compra e pagamento.

Os toépicos foram extraidos com a aplicacdo da medida TF-IDF (Term
Frequency - Inverse Document Frequency). O TF-IDF é um cédlculo estatistico
utilizado como uma forma de quantificar palavras em conjuntos de documentos.
Em seguida, a aplicacgdo do Bertopic confirmou os cinco principais tépicos
identificados pelo Gensim: cartdo, limite, atendimento, pagamento e compra.
Para validar a classificacdo de palavras-chave e a modelagem de tépicos, a
frequéncia das palavras foi calculada usando uma biblioteca de probabilidade,
excluindo stopwords (Kit e Mojik, 2022)

As palavras mais frequentes nos comentdrios dos clientes estdo listadas
na Tabela 5.

Tabela 5 - Lista das palavras mais frequentes nos comentdrios

Palavras frequentes

1 cartao 4.931
2 limite 3.432
3 comprar 2.115
4 atendimento 1.749
5 conseguir 1.656
6 pagar 1.650
7 nome empresa 1.499
8 aumentar 1.478
9 resolver 1.416
10 baixo 1.322

Fonte: Autores (2024)
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A base de dados conta agora um novo atributo denominado Topic.
Apresenta-se na Figura 2, a base de dados com o atributo Topic.

Figura 2 - Base de dados com o atributo Topic
Arquivo  Pagina Inicial  Inserir  Layout da PAgina  Formulas  Dados Revisdo  Exibir  Ajuda
? " D 5; ) ‘.Calibr\ ‘”El Ax = 2, | Geral v:‘ ﬁ % @
= = = - | Formatacdo Formatar coma Estilos
qy NS | &~ A ’ == V &~ % o (_'03 08 Cnndi(m:a\ - Tabela ~ Célulg
Desfazer Area de Transferén.. Fonte [P} Alinhamento [P} Nimero [P} Estilos
H13 v f
A A B T D E F
1 |causa v |sexq ¥ | idade ~ renda ~ |estado| * |topic 1|
2 |atendimento eletronico lento confuso F Entre 36 e40anos  Entre 768,01 e 1.625,00 MG atendimento
3 |atendimento M Entre 36 e40anos  Entre 768,01 1.625,00  PB atendimento
4 |receber cartao ridicula receber receber pessoa problema cartao F Entre 36 e40anos  Entre 768,01 e 1.625,00  SP cartao
5 |cartac bloguei problema F Acimade60anos  Entre 768,01 e 1.625,00 Sp cartao
6 (fixar anuidade incomodar carrefour cartao principal faco inumerasF Entre 36 ed0anos  Entre 768,01 e 1.625,00 PE cartao
7 |aprovar motivo cancelar comprar F Entre51e60anos Entre 768,01 e 1.625,00 RN comprar
8 |parcelamento automatico fatura autorizacao atraso efetuar pagan M Entred4led5anos Entre 2.705,01e4.852,00 SP pagar
11 |conseguir resolver pleitear M Acimade80anos  Entre 1.625,01e2.705,00 MT conseguir
12 |limite aumentar dificultar opcoes comprar loja carrefour M Entre 25e30anos  Entre 768,01 e 1.625,00 PR limite
13 |aumentar limite conseguir comprar praticamente F Entre18e 24 anos  Entre 768,01 e 1.625,00 PE limite
14 |cliente carrefour dependente titular pedir sumentar limite negat M Entre 31e35anos  Entre 1.625,01e 270500 RN limite
15 |ligar baixo cobrar pagto fatura vencer natal quando vencto ocorreF Acimade80anos  Entre 2.705,0124.852,00 SP baixo
16 |horar preciso cartao minitos baixo aumento F Entred6e50anos  Entre 768,01 1.625,00  RJ cartao
17 | baixo cancelar nado M Entre 36ed40anos  Entre 2.705,01 £4.852,00 SP baixo
18 |receber cartao senha digitos adquirir senha conseguir M Entre 36 e40anos  Entre 768,01 e 1.625,00 Rl cartac
18 |ligar senha receber cartao senha mandarsms receber desbloguF Entre51e60anos Entre 1.625,01e 2,705,00 SP cartao
20 |cartao carrefor esperiencia melhorar agente comsegui comprar e M Entredled5anos Entre 1.625,01e2.705,00 GO cartao
21 contar anuidade receber mail anuidade isentar anuidade efetu: M Entre 36ed40anos Entre4.852,01e9.254,00 RJ comprar
22 |chato mes antar vencer fatura mandar mails oferecer parcelamenM Entre 51e60anos Entre 1.625,01e2.705,00 SP cartao
23 |limite baixo demorar entregar cartao F Entre 36 e40anos  Entre 1.625,01e 270500 SP cartao
24 lealicitar partan  racahor cartan_int car cartan carcafour comne € Entra 21 0 25 anoc Entra 7A2 N1 o1 RIS A0 Dl cartan
base_completa 4 ﬁ
Pronto 7470 de 9382 registros localizados, % Acessibilidade: ndo disponivel

Fonte: Autores (2024)

Fase 3 - Aplicagdo da RNC na Andlise de Sentimentos

Os testes determinaram que o melhor percentual de divisdo da base de
dados para aplicar as técnicas selecionadas foi de 50% para o treinamento,
30% para teste e 20% validacdo. A melhor topologia para a RNC foi a seguinte:
camada de entrada com 28 x 28 neurdnios, camada de saida com 5 x 5 neurdnios,
duas camadas ocultas de 24 x 24 neurdnios cada e o uso da funcdo de ativacdao
Softmax. O desempenho da RNC foi comparado com a MLP e com a Arvore de
Decisdo. Apresenta-se na Tabela 6, os resultados comparativos das técnicas
aplicadas, considerando as métricas de avaliacdo de desempenho selecionadas.

Tabela 6 - Resultado do desempenho das técnicas selecionadas
Técnica Conjunto de Acuracia Preciséo Recall Fl-score
dados (F/M) (F/M) (F/M)

Treinamento 67% 69%/57% 86%/32% 77%/41%

(50%)

MLP

Teste (30%) 63% 68%/42% 82%/26% 74%/32%
Validacéao 64% 67%/49% 90%/18% 77%/26%

(20%)
Treinamento 75% 70%/59% 80%/48% 88%/39%

(50%)
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Arvore de Teste (30%) 70% 62%/55% 78%/28% 80%/19%
Deciséao

Validacdao 69% 65%/32% 75%/42% 70%/40%

(20%)
Treinamento 97% 99%/98% 95%/93% 95%/92%

Rede Neural (50%)

Convolucional

(RNC) Teste (30%) 99% 99%/99% 100%/98% 99%/98%
Validacdao 99% 99%/99% 99%/97% 99%/98%

(20%)

Fonte: Autores (2024)

Apresenta-se na Figura 3, as Matrizes de Confusdo da RNC de acordo com
a divis&do da base em treinamento, teste e validacéo.

Figura 3 - Matrizes de Confusé&o da RNC

MATRIZ DE CONFUSAO TREINAMENTO MATRIZ DE CONFUSAQ TESTE MATRIZ DE CONFUSAO VALIDAGAO

w
< 4
-

o )

CLASSEF

REAL

REAL

REAL

334

CLA?SE M

CLASSEM
I
CLA|55E 1]

268

CLASSEF CLASSEM CLASSE F CLASSE M CLASSE F CLASSEM
PREVISTO PREVISTO PREVISTO

Fonte: Autores (2024)

Analisando-se os resultados da Tabela 6 e as matrizes da Figura 3,
verificou-se que a RNC apresentou bom desempenho nas etapas de treinamento,
teste e validacdo. Além disso, foi a técnica que melhor classificou a classe
“M”. Os resultados apresentaram um étimo equilibrio entre precisdo e recall,
com uma baixa margem de erro. Apesar da presenca de falsos negativos, o
impacto desses erros foi reduzido devido a boa performance geral.

Desta forma, a RNC foi selecionada para a continuacdo dos experimentos.
Os principais motivos que levaram a essa decis&o incluem:

1. Melhor Acuracia: Obteve a melhor acurdcia em todos os conjuntos de
dados.

2. Equilibrio entre Precisdo e Recall: Conseguiu manter um equilibrio mais
satisfatério entre ambas as classes, garantindo que a classe M
(Masculino) fosse melhor identificada do que nas outras técnicas.

3. Melhor Desempenho no Fl-Score: Demonstrou um desempenho mais
consistente no Fl1-Score, com valores prdéximos para ambas as classes.
Isso indica que o modelo ndo sé identifica corretamente os exemplos
positivos, mas também reduz a ocorréncia de falsos positivos e falsos
negativos.

4. Andlise da Matriz de Confusdo: Revelou que a RNC teve a menor taxa de
erros comparada aos outros modelos. Embora ainda existam falsos
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negativos na classe M, seu desempenho foi consideravelmente melhor do
que os modelos MLP e Arvore de Decisédo.

5. Capacidade de Capturar Padrdes Complexos: Redes Neurais sdo conhecidas
por sua habilidade de aprender padrdes complexos nos dados, permitindo
maior flexibilidade e robustez na classificacdo. Isso pode Jjustificar
o melhor desempenho da RNC em relagdo as abordagens tradicionais como
a MLP e a Arvore de Decisdo.

Fase 4 - Comparagdo dos resultados dos experimentos com os resultados
dos indicadores detratores do NPS

A partir dos resultados auferidos nos experimentos foi realizada a
comparacdo com os indicadores detratores do NPS. Esta atividade ocorreu em
conjunto com o especialista da empresa, de modo a aproveitar sua expertise
no fendmeno analisado.

Ao comparar os tépicos identificados (cartdo, limite, compras,
atendimento, pagamentos e aumento) com os resultados do NPS expressos pelos
clientes, foi possivel estabelecer uma primeira correlacdo com as notas dos
detratores (0 a 3).

Os tépicos que geraram mais reclamacdes dos clientes foram relacionados
ao cartdo, limite e atendimento nos canais disponibilizados pela empresa,
conforme ilustrado na Figura 4, (A), gque apresenta a comparagdo com OS
detratores do NPS de 0 a 3.

Por outro lado, os tdépicos com menor volume de comentdrios dos clientes
foram: baixo, nome da empresa, comprar, ndo conseguir atendimento e resolver
problema com a empresa. Vale destacar que o tdépico "aumentar" ndo recebeu
nenhum comentdrio dos clientes na correlacdo entre os experimentos analisados
e os detratores do NPS com notas de 0 a 3.

Figura 4 - Comparacdo dos resultados dos experimentos com os
resultados do NPS
Causa x NPS (A) Causa x NPS (B)
2500 1600
2000 1400
1200
1500 1000
800
1000 I 600
500 400 I
200
0 I - - N - m 0 | — - = —_ =W
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Fonte: Autores (2024)

Ao comparar os resultados dos experimentos com as notas de NPS dos
detratores, foi realizada uma segunda correlacdo, desta vez com as notas de
4 a 6.

Pode-se verificar na Figura 4, (B) a comparac¢do dos resultados com o
NPS desses detratores. Os tépicos que mais geraram insatisfacdes entre os
clientes foram relacionados a cartdo, limite e atendimento. Por outro lado,
os tépicos que registraram menos reclamac¢des foram: aumentar, baixo, comprar,
pagar, nome da empresa e resolver problemas.

A anadlise mostrou que muitos comentarios dos <clientes estavam
relacionados a problemas com cartdo, atendimento, limite, pagamento e
questdes ndo resolvidas pelos canais da empresa. Além disso, foi observado
que alguns clientes expressaram insatisfacdo em relacdo a miltiplos problemas
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identificados pela solugdo desenvolvida, abordando dois ou até trés dos
principais tépicos em um Unico comentario.

Fase 5: Interpretagdo e avaliagdo dos resultados

Apbés a <classificacdo dos sentimentos pela RNC, foi realizada a
correlacdo entre o atributo causa (comentdrio do cliente) e o atributo sexo
em cruzamento com ‘idade’, ‘renda’, e ‘estado do cliente’. Os resultados
obtidos foram organizados nos principais tépicos identificados como os mais
relevantes para a anadlise: cartdo, limite, compra, atendimento, pagamento e
aumento. Essa abordagem permitiu identificar quais grupos de clientes
demonstraram maior insatisfacdo e quais foram os principais problemas
relatados. A saida da RNC consistiu em um conjunto de categorias (Tépicos)
geradas com base na similaridade seméntica dos comentdrios. Os resultados da
correlacdo sdo apresentados na Figura 5.

Figura 5 - Identificagdo dos Tépicos Relevantes

50 Masculino
= Feminino

8

w
=

20

Percentual de Insatisfacdo (%)

—
<

Cartéao Limite Compra Atendimento  Pagamento Aumento
Fonte: Autores (2024)

O préximo passo consistiu, juntamente com os especialistas da empresa,
em aplicar as correlacdes e cruzar os dados para obter insights a partir das
reclamacdes dos clientes. Nessa fase, foi correlacionado o comentédrio do
cliente com sexo, idade, renda e estado do cliente. Os resultados séo
apresentados na Tabela 7, de acordo com 0s principais tépicos significativos
para a

Tabela 7 - Correlacdo entre os atributos
Tépicos Resultados
Cartao A correlacdo entre os atributos 'causa' e 'sexo' revelou que

a maioria dos clientes insatisfeitos com os servicos de cartéo
tem idade entre 36 e 40 anos e 51 e 60 anos, e renda mensal
entre RS 768,01 e RS 1.625,00. O estado de Sdao Paulo lidera
com cerca de 30% das reclamagdes, tanto para perfis femininos
quanto masculinos. Outros estados, como Rio de Janeiro e Minas
Gerais, tiveram aproximadamente 15% das reclamacdes cada,
enquanto os demais estados somaram cerca de 40%.

Limite A correlacdo entre o tépico 'Limite' e o atributo 'sexo'
revelou que 40% dos clientes insatisfeitos com o limite do
cartdo tém idade entre 36 e 40 anos e 25% tém entre 51 e 60
anos. As principais queixas envolvem limite baixo, dificuldade
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Comprar

Atendimento

Pagamento

Aumento

para solicitar aumento e incompatibilidade com a renda. Os 35%
restantes sdo de insatisfacdes de outras faixas etdrias. Boa
parte dos clientes insatisfeitos tem renda mensal entre RS
768,01 e RS 1.625,00. Sdo Paulo concentra 60% das reclamacdes
sobre limite de cartdo, enquanto os demais estados representam
40%.

A correlacdo entre o tépico 'Comprar' e o atributo 'sexo'
revelou que a maioria dos clientes insatisfeitos com compras,
tanto em lojas fisicas quanto online tem idade entre 41 e 45
anos. Entre os Thomens, 47% estdo insatisfeitos «com o
parcelamento, dificuldades no site e no uso do cartdo. Entre
as mulheres, 53% expressam insatisfacdo com a aprovacgdo de
compras, analise de crédito, tarifas altas, reembolso e
vencimento das compras. Além disso, 60% dos clientes com renda
entre R$ 768,01 e RS 1.625,00 estdo insatisfeitos, enquanto
40% das demais faixas de renda estdo insatisfeitos com outros
produtos e servigcos. A andlise também indicou que 60% das
reclamacdes vém de clientes do estado de S&o Paulo.

A correlacdo entre o tépico 'Atendimento' e o atributo 'sexo'
mostrou que a maioria dos clientes insatisfeitos com o
atendimento da empresa tem entre 51 e 60 anos. Entre os homens,
40% estdo insatisfeitos com a demora no atendimento, lentidé&o
da central e falta de qualificacdo dos atendentes. Entre as
mulheres, 60% expressam 1insatisfacdo com o atendimento
confuso, dificuldades no atendimento por telefone, informacdes
falsas e longos periodos de espera.

Observou-se que 52% das mulheres estdo insatisfeitas com os
servicos da empresa devido a promogdes que consideram como
falsas, dificuldade de contato com a central de atendimento,
problemas com o aplicativo, mau atendimento via chat e tarifas
altas. Entre os homens, 48% estdo descontentes com cobrancas
indevidas, com produtos e com problemas com o aplicativo,
atendimento em lojas e questdes com a fatura do cartdo. A
maioria das reclamacgdes sobre pagamentos é de clientes entre
51 e 60 anos, com outras faixas etdrias também expressando
insatisfacdo. Entre os homens, 35% relatam dificuldades com
atendimento via chat, troca de senha, espera na central,
desbloqueio do cartdo e acesso ao app, enquanto 65% das
mulheres enfrentam problemas semelhantes, além de dificuldades
no pagamento de faturas e suporte. Em Sdo Paulo, 60% dos
clientes com renda entre RS 768,01 e R$ 1.625,00 apresentaram
reclamacdes sobre pagamentos. A andlise mostra que tanto
homens gquanto mulheres com o percentual de 50% cada estéo
insatisfeitos com questdes de pagamento, incluindo anuidade,
pagamento automatico, opgdes e taxas.

A correlacdo entre o tépico ‘aumento’ e o atributo ‘sexo’
revelou que boa parte dos clientes insatisfeitos com o aumento
de limite tem entre 31 e 35 anos. Entre os homens, 51% estéo
insatisfeitos com as dificuldades para aumentar o limite de
crédito e o aumento da anuidade, enquanto 49% das mulheres se
queixam do aumento da pontuacdo de compras e dificuldades para
elevar o limite do cartdo. Clientes com renda entre R$ 1.625,01
e R$ 2.705,00 também estdo insatisfeitos, alegando que a
empresa ndo aumenta os limites para compras. Sdo Paulo e
Amazonas sdo 0s estados com o maior numero de reclamacdes sobre
limites de crédito.

Fonte: Autores (2024)
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4.2 Analise dos Resultados

Apresenta-se se na tabela (Tabela 8) os principais conhecimentos sobre
as manifestacdes de insatisfacdo dos clientes detratores oriundos da analise
dos resultados.

Tabela 8 - Principais conhecimentos descobertos sobre o cliente
Tépico Conhecimento descoberto
Cartéao Clientes com perfis diversos estdo insatisfeitos com os

servicos da empresa, principalmente devido a falta de aumento
de limite, dificuldades no contato com a central de
atendimento, problemas com desblogqueio e cancelamento de
cartdes, e dificuldade em obter informacdes sobre os cartdes.

Limite Existéncia de clientes com perfis diferentes com dificuldade
em aumentar o limite do cartdo, mesmo quando o cliente tem
renda alta.

Compras Clientes com diversos problemas relacionados a compras
efetuadas nas lojas proéoprias da empresa, problemas com
entregas, poils muitos produtos chegam danificados e com tempo
de entrega atrasado em relacdo ao prometido pela empresa.

Atendimento Clientes reclamaram dos seguintes problemas: atendimento na
central, lojas e aplicativos, pois h& muita demora no tempo de
espera para ser atendido. O estado com mais reclamag¢des no
atendimento é o estado de S&o Paulo, provavelmente em razdo do
volume de clientes.

Pagamento Problemas relacionados a pagamento de fatura de cartdo e multas
altas para pagamentos efetuados em atraso.
Aumento Clientes de diferentes perfis, estados e idades estéo

insatisfeito com falta de aumento do limite de crédito e
aumento de anuidade do cartédo.
Fonte: Autores (2024)

Foi identificado que clientes com renda mensal entre R$ 768,01 e RS
1.625,00 e residentes em Sdo Paulo estdo insatisfeitos com questdes
relacionadas a cartdes, limite, atendimento online e em lojas fisicas. Entre
os homens, 47% estdo descontentes com parcelamento de compras, dificuldades
no site da empresa e problemas ao usar o cartdo nas lojas. Para as mulheres,
53% enfrentam dificuldades com andlise de crédito, altas taxas para
parcelamento e reembolso de compras.

Constatou-se que 47% dos homens estdo insatisfeitos com a demora e
qualidade do atendimento, enquanto 48% das mulheres tém problemas com
atendimento confuso e demorado. Quanto aos pagamentos, 52% das mulheres estéo
insatisfeitas com promo¢des incorretas, indisponibilidade da central de
atendimento e altos custos, enquanto 48% dos homens reclamam de cobrancas
indevidas, problemas com o app e atendimento ruim nas lojas fisicas.

Foi constatado também que a maioria dos clientes insatisfeitos com
pagamentos e com dificuldades para resolver problemas com a empresa tém entre
51 e 60 anos. Entre os homens dessa faixa etédria, 46% estdo insatisfeitos
com a falta de ajuda pelo chat, problemas com o aplicativo e a central de
atendimento. Entre as mulheres, 49% relataram dificuldades no call center,
problemas para pagar a conta e suporte inadequado.

Além disso, 51% dos homens estdo descontentes com o aumento de limite
de crédito e previdéncia, enquanto 49% das mulheres reclamam do aumento dos
pontos de compra e limite do cartdo. Clientes com renda entre R$ 1.625,01 e
RS 2.705,00 também estdo insatisfeitos com o limite de crédito e aumento de
previdéncia, alegando que a empresa ndo ajusta os limites de forma adequada.
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S40 Paulo e Amazonas foram identificados como os estados com mais reclamacdes
sobre o limite de crédito concedido pela empresa.

Os resultados dos experimentos foram comparados com os indicadores
criticos do NPS detratores. A correlacdo entre os comentdrios dos clientes e
atributos como sexo, idade, renda e estado foi analisada em conjunto com os
indicadores de NPS. Verificou-se que 60% dos clientes que deram as notas mais
baixas no NPS (entre 0 e 3) sdo do sexo feminino, indicando uma alta
insatisfacdo desse grupo com oS servicos e produtos da empresa. Em contraste,
40% dos homens atribuiram notas mais altas (entre 4 e 6), sugerindo que as
mulheres tendem a expressar mails insatisfacdo nos canais de atendimento.

Constatou-se que 70% dos clientes com renda entre R$ 768,01 e RS
1.625,00 deram as piores notas no NPS (entre 0 e 3), indicando insatisfacéo
com o aumento de limite de crédito e previdéncia do cartdo. Clientes com
renda entre RS 9.254,01 e RS 20.888,00, que representam 30% dos insatisfeitos,
estdo descontentes principalmente com o cartdo e o limite estabelecido. Entre
os clientes com mais de 60 anos, 50% deram notas de 0 a 3, relatando problemas
com o atendimento ao cliente, enquanto 50% dos clientes entre 18 e 50 anos
deram notas de 4 a 6, expressando insatisfacdo com o limite e anuidade do
cartdo. Esses resultados indicam que a empresa ndo ofereceu limites de cartéo
adequados para diferentes perfis de clientes, variando em renda, idade e
sexo.

A andlise mostrou que 60% dos clientes insatisfeitos com NPS entre 0 e
3 s&do de S&do Paulo, evidenciando uma alta insatisfacdo com os servicos e
produtos da empresa. Em comparacdo, apenas 40% dos clientes de outros estados
deram notas entre 4 e 6, com as principais reclamacdes relacionadas a falta
de atendimento adequado nas lojas e na central de atendimento.

A comparacgdo dos resultados dos experimentos com os NPS detratores
(notas 0 a 3) revelou que as principais queixas eram sobre limite e
atendimento, enquanto os tépicos com menos comentarios incluiram limite
baixo, dificuldades em comprar, obter atendimento e resolver problemas. O
tdépico "aumentar" ndo recebeu comentdrios na faixa de NPS detrator entre 0 e
3. Os comentéarios dos clientes frequentemente abordam problemas com cartdo,
atendimento, limite e pagamentos, bem como questdes nédo resolvidas pelos
canails de atendimento da empresa. Tanto homens quanto mulheres mostraram
insatisfacdo com varios problemas identificados.

Considera-se que a aplicacdo da RNC na anadlise de sentimentos em
comentdrios de clientes de uma empresa do ramo varejista descobriu
conhecimento nos comentdrios sobre as manifestacdes de insatisfacdo dos
clientes detratores, considerado relevante para apoiar a empresa na gestdo
deste cliente.

5 CONCLUSAO

A aplicacd&o da RNC buscou analisar os sentimentos expressados pelos
clientes da empresa varejista abordada neste estudo para apoiar a gestdo do
cliente. Para tanto foi realizada a avaliacdo e interpretacdo do conhecimento
descoberto, além do cruzamento deste conhecimento produzido com o©s
indicadores detratores do NPS.

Para atingir os objetivos indicados foi considerada uma base de dados
com registros provenientes da base de atendimento aos clientes, bem como os
resultados do NPS. Os dados foram utilizados para a realizacdo de experimentos
computacionais Dbaseados em métodos e técnicas voltados a analise e
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classificacdo de sentimentos, visando assim constituir uma solucdo eficiente
e util para gerir o cliente, considerando os produtos e servicos oferecidos.

A partir da andlise realizada, pode-se concluir que muitos comentérios
dos clientes dizem respeito a problemas com cartdo, atendimento, limite,
pagamento e problemas gque n&do sdo solucionados pelos canais de atendimento
da empresa. Também foi possivel verificar que tanto o perfil feminino, quanto
o perfil masculino demostram insatisfacdo com mais de um problema (tépicos
identificados) indicado pela solucdo aplicada neste trabalho.

Assim, os resultados alcancados indicam que a solucdo desenvolvida é
capaz de proporcionar descoberta de conhecimento do cliente que apoie a gestdo
dos clientes na empresa varejista, objeto de estudo neste trabalho.

Como contribuicdes deste trabalho para a Academia, indica-se a
aplicacdo da RNC voltada a andlise de sentimentos de comentdrios de clientes
como um tema de pesquisa atual e relevante. Isto porque as técnicas de analise
de sentimentos de clientes denotam sua capacidade de produzir conhecimentos
novos acerca do cliente e, portanto, merecem a atencdo dos pesquisadores,
que poderdo aplicar a solugdo aqui desenvolvida em outros fendmenos e objetos
de pesquisa.

Também se indica contribuicdes desta pesquisa para os profissionais,
gestores e organizac¢des de mercado. Isto porque a solugdo desenvolvida
mostrou-se relevante para a viabilizacdo da aplicacdo de métodos e técnicas
inteligentes em demandas e problemas reais das empresas atuais, no que
concerne a descoberta de conhecimento a partir da andlise de sentimentos em
comentdrios realizados por clientes, podendo ser replicada em outros tipos
de empresas (porte, setor de atuacdo, perfil de clientes).

Segundo Nonaka e Takeuchi (1997) adquirir e descobrir o conhecimento
do cliente é vital, principalmente para os negbdcios, além de ajudar a empresa
a aprender mais sobre o cliente que compra seus servicos e produtos. Portanto,
ao realizar experimentos aplicando a RNC para a andlise de sentimento do
cliente e comparando com a metodologia NPS, prevé-se importante contribuicgéo
para o campo cientifico da Inteligéncia Artificial e seus métodos e técnicas.

Segundo Baquero (2022), o NPS fornece uma visé&do clara da lealdade dos
clientes e do grau de satisfacdo, ajudando as empresas a entenderem o quéo
bem estdo atendendo as expectativas dos clientes. Os resultados comprovam a
importdncia do NPS quando comparado aos resultados dos experimentos
computacionais realizados.

O desenho de pesquisa aqui delineado poderéd permitir o desenvolvimento
e validacdo de diferentes tipos de solugdes inteligentes para a descoberta
de conhecimento do cliente, subsidiando assim uma melhor tomada de deciséo
dos gestores nas empresas acerca dos clientes.

Como limitac¢cdes desta ©pesquisa indica-se a selecdo da técnica
inteligente inicialmente aplicada para a realizacdo dos experimentos
realizados, que se restringiu a RNC. Essa técnica foi escolhida uma vez que
trabalhos j& publicados indicavam que essa técnica é aplicada para a anélise
de sentimentos. Outra limitacdo diz respeito a base de dados analisada. N&o
obstante sua relevdncia em funcdo da diversidade e volume dos dados
analisados, a base em questdo retrata um fendmeno restrito: a insatisfacéo
de clientes em relagdo ao atendimento prestado por empresa varejista.

H& ainda a ser mencionado o fato de que os experimentos foram realizados
em uma Unica empresa, © que impossibilitou a comparacdo dos resultados com
outros trabalhos da literatura. Embora a empresa abordada nesta pesquisa seja
uma multinacional do setor de varejo, hd de se considerar as especificidades
do negbcio de atuacdo da empresa, bem como suas caracteristicas Unicas.
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Ndo obstante, estima-se que em funcdo do volume e caracteristicas dos
dados disponiveis na empresa em questdo, os resultados dos experimentos ora
realizados possam ajudar a resolver problemas que ocorrem costumeiramente em
empresas varejistas, ndo sendo possivel, entretanto, generalizar os
resultados para toda e qualquer empresa deste segmento.

Por fim, como indicacdo de pesquisas futuras, sugere-se realizar a
aplicacédo desta solugdo em outras bases de dados, bem como em empresas de
diferentes setores de atuacdo. Indica-se ainda a aplicacdo de outras técnicas
inteligentes além da RNC, realizando-se assim um comparativo de suas métricas
e resultados.
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