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Sobre a GAVB

Com foco em tecnologia e produtos digitais, a GAVB é referéncia
nacional em solugdes que apoiam as organizacdes na transformacao
digital dos negdcios através dos dados com Inteligéncia Artificial.

Com expertise para desenvolver projetos de alta complexidade, é
reconhecida no mercado em tecnologia de inovacao, tem o objetivo
de alavancar o uso de tecnologias “Data Driven” dentro das empresas
e extrair o maximo delas.

. ;voznnw- g?@%tﬁ
Heronnd'ﬁ's “CONSUMIDOR nﬁg:;:g;:;‘

~ W N v
An#lﬁics

“ IMPULSIONAR RESULTADOS
COM USO DOS DADOS E DA
TECNOLOGIA E INOVAGAO.

ESSE E O NOSSO PROPOSITO!

E essa experiéncia em Ciéncia
de Dados foi ampliada na forma
de PRODUTOS especializados,
trazendo agilidade na adogao
de Solucdes de Inovacao

dentro do contexto de valor

de cada Negocio.



A Voz do Consumidor

Introducao
Contexto do Negdcio

As solucOes de analises da Voz do Consumidor estao
ganhando forga nos ultimos anos, e este € um dos segmentos

que mais cresce na estratégia das empresas.

Dessa maneira, é possivel agir conforme o feedback dos
clientes, o que é essencial para compreender a Experiéncia do

EX EX Cliente para obter uma vantagem competitiva no mercado.
b

VOZ dO EOHSUmldOP Ela possibilita que o negdcio entenda melhor seus

Yoz do (onsumidor S Of ‘[ consumidores e, portanto, tome decis6es mais informadas,

“ ----- ; ]ixpemenma[\ alinhadas as necessidades dos seus clientes.
s Reclamacao



A Voz do Consumidor

Introducao
Contexto do Negdcio

A reclamagao do cliente é
o primeiro indicador de
que algo nao esta bem,
mas é preciso encara-la

com um olhar mais

estratégico e aproveitar o

feedback para corrigir

possiveis falhas e colocar a

empresa no caminho do
crescimento.

Quando a organizagdo consegue

estabelecer conversas e
relagOes significativas
\_—/ com sua audiéncia,
- o cliente se torna leal e passa a
promover o produto e a marca.

b2

“ Cada contato tem uma HISTORIA,

uma OPORTUNIDADE, um DESAFIO,

um PROBLEMA para ser solucionado. ,,

C ’\ Relacionar-se bem com o
)\ cliente é fundamental para
gualquer empresa.

E 0 bom relacionamento
com clientes que lanca as
bases para a fidelizacao do
consumidor.



A Voz do Consumidor

Problematica
Necessidade do Negocio

Como trabalhar as informacdes de variados assuntos que
entram em diferentes formatos (falado, escrito, comentarios
em redes sociais, audios e etc..) em diferentes canais de
comunicagao?

Como mapear, classificar e consolidar essas informacgoes?

Sem uma ferramenta para fazer tudo isso é praticamente
impossivel, e ouvir seu consumidor parcialmente ou por
amostragem ja ndo é mais a solucao.

Devemos tirar proveito desse novo consumidor, que tem a
facilidade de entrar em contato com seu negécio.



A Voz do Consumidor

Beneficios
Impactos da Solucao
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A voz do consumidor ouve, |é e interpreta seu consumidor,
transcrevemos audio e texto, categorizamos as informacoes,
dando escala de sentimento, tendo todas essas informacdes
em painéis gerenciais de facil manuseio.

As informacdes sao divididas por areas da empresas (por ex:
fabrica, logistica, loja, atendimento, vendas...), por tipo de
interacao: (sugestdo, duvida, reclamacdo e etc..), e suas
categorias de assunto (pagamento, produto danificado,
devolucdo, produto incompleto e etc..).

Como todo esses detalhes das informacdes, consolidando em

um Unico painel gerencial, sua empresa tera a voz do
consumidor nas maos.



A Voz do Consumidor

Sobre a Solugao * Canal
* Persona

Tratamento dos Dados + Tipo Assunto

* Assunto/Tema

O * Empresa
......||||.||.||"‘||“““|||“|||||......||||||| || |||.-|||||-||||--. ...... .|||||||||||.... g/' :;:?ta mento

e Linha Produto

@ n 0 *  Produto

*  Motivo
* Grau do Sentimento

— \_

Leitura de Texto e comentarios
dos clientes, originadas em
diversos canais como Redes
Sociais e/ou arquivos de Audio de
Canais de Atendimento (SAC).

Tratamento, Organizag¢ao, Padronizacao,
Classificacao e Indexag¢ao dos Dados para
possibilitar diversas Analises e Estudos

Gerenciais e Modelos de Recomendacao.




A Voz do Consumidor

Solucao
Proposta de Valor

“A Voz do Consumidor” é um termo que define o feedback de clientes em

relacdo a um produto e/ou servigo. A solugdo tem o objetivo de classificar tais

informacdes, utilizando modelos de IA, para possibilitar acdes e estudos de

melhoria para a empresa, visando sanar falhas e fidelizar os clientes.

Classificacdo e Segmentacao dos
comentadrios dos clientes por: tema,
assunto, produto e diversas outras
dimensoes;

Convers3o de Audio em Textos;

Direcionamento dos Problemas para
as respectivas areas da Cadeia de
Valor;

Analises de Causa Raiz;

Andlise de Sentimento do
Consumidor.

@%@ Beneficios Esperados

Reducdes de Risco sobre a imagem
da Empresa

Reducdo de Falhas

Melhoria da Eficiéncia Operacional
Retencdo e Fidelizagao de Clientes
Reducdo de Perdas

Melhoria na Satisfacao (NPS)



Voz do Consumidor - Visao Geral
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VVoz do Consumidor - Visao do Produto

Més, Data e Empresa v Canal v~ Assunto ~ Linha Produto, Produto v Criticos? v 7
Todos ~ Todos 2 Todos ~ Todos ~ Todos e Todos 1 ®

i i : i e o s : . CONSUMIDOR
Qtde. Avaliacbes Negativas por Produto Evolugdo Histdrica por Sentimentos 7.
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Em presa Data Linha Produto Grupo Assunto Tipo Assunto Assunto Qtde. Avaliacoes Positivas  Media Score ”
Avon 12/11/2021 None Atendimento Reclamacdo Atendimento 3 1 -0,3
Avon 12/11/2021 None Atendimento Reclamagao Brinde 1 -2,0
Avon 12/11/2021 None Atendimento Reclamagao Cancelamento i | 0,5
Avon 12/11/2021 None Atendimento  Reclamacdo Consultora 6 3 0,5
Avon 12/11/2021 Protetor Atendimento  Reclamacdo Consultora 1 1 3.0
Avon 12/11/2021 None Atendimento Reclamacdo Desrespeito 2 1 05
Avon 12/11/2021 None Atendimento Reclamacdo Justica 1 0,0
Avon 12/11/2021 None Atendimento Reclamagdao Site 2 | 0,0
Avon 12/11/2021 None Caosmeético Reclamacao Formula 1 -2,0
Avon 12/11/2021 MNone Entreaa Reclamacdo Entrega 9 3 0.0

Total 2.947 1678 0,7




Voz do Consumidor - Visao Score

Més, Data w Empresa e Canal ~  Assunto Y Linha Produto, Produto v Criticos? v 7
Todos e Todos e Todos e Todos ~ Todos e Todos e ®
sverco ik ua
_ o . CONSUMIDOR
Score Medio por Assunto Evolucdo Histdrica por Sentimentos -
-1.5 [ 2 5 s positive
Venda enga... 1.500
Divergéncia...  -1,0
Valor abusivae ~ -1,0 1.000
deveolugdo ... -0.6 -
Propagand... 0,5 - 500
Qualidade ... 0.4 .
Cobranga i... 0.0 0
Venda casa... 0.0 Jan/21 Fev/21 Mar/21 Abr/21 Mai/21 Jun/21 Jul/21 Ago/21 5Set/21 Out/21 Now/21
Ache I 0,1
Produto na... l 0.2
Promogio I 0.2 Empresa Data Linha Qtde. Avaliacoes Positivas Score Médio »
Produto
Problema n... . 0.3 "
S W o3 Avon  12/11/2021 None 17 6 0,1
Cancelame... . 0.3
Avon 12/11/2021 Protetor 1 1 3,0
Desconto . 0.4
l|' -
Dl - 0s Avon 13/11/2021 Desodoran 1 1 2,0
te
Estorno de ... - 0.5
Avon 13/11/2021 None 20 7 0,0
Queda cab... B os
s - 05 Avon 13/11/2021 Tintura 1 1 2,0
Pagamento B os Avon 14/11/2021 ['Demaquil 1 1 3,
Devolugdo - 0.5 ante’,
‘Esmalte’]
Reembaolso - 0.6
Avon 14/11/2021__MNone 9 4 06 S
-2 0 2 4 Total 2.947 1678 0,7




VVoz do Consumidor - Influenciadores nos Sentimentos

Principais influenciadores 5 62
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Voz do Consumidor - Analise de Comentario

Més, Data ~  Empresa ~ Canal v Assunto Linha Produto, Produto ~  Criticos? v ?
Todos e Todos Todos e Todos E Todos Todos W ®

e bt ‘ CONSUMIDOR
Assuntos Comentados Qtde. Avaliagdes por Criticidade R
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Comentéario Audio Data Score  Grupo Assunto Tipo Assunto  Assunto Linha Produto Produto "

GaepoIs g uim [Empo e5101md O amnnemod e e
cancelada, sem meu consentimento, eu to
desesperada pra comprar meu perfume
favorito ha dias e eu ndo consigo. nao
entendo o que acontece, meus cartdo tém
limite. a compra € cancelada sozinha o tempo
todo. queria ajuda de vocés urgente

Pois bem, comprei um desodorante Spray no & 09/11/2021 1.0 Fabrica Dvida Defeito I'Desodorante’, Mone
Atacad3o Assai na cidade de tabodo da serra, "Spray’]

usei mesmo com defeito no spray por volta

de 2 semanas, porém, agora, parou de vez.

Tenho pelo menos a metade do produto na

embalagem sendo impossibilitado o uso.

Preciso de ajuda

Bom dia,Ma sexta-feira (15/10/21) comprei um "= 18/10/2021 1.0 | Fabrica Divida Defeito Creme rexona
Rexona Clinical (creme) em uma farmacia (e

nao fol nada barato), porem ao tentar utiliza- v
lo na primeira vez, percebi que ficava girando




= Microsoft | Azure Marketplace https://azuremarketplace.microsoft.com




GAVB

INTELIGENCIAS CONECTADAS
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Partner
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Com foco em tecnologia e
produtos digitais, a GAVB ¢é
referéncia nacional em solugdes
que apoiam as organizagcdes na
transformacao digital dos negdcios
através dos dados com Inteligéncia
Artificial. Com expertise para
desenvolver projetos de alta
complexidade, é um trust advisor
em tecnologia de inovac¢dao, com o
objetivo de alavancar o uso de
tecnologia dentro das empresas e
extrair o maximo delas.

© GAVB Limited. Todos os direitos reservados.
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www.gavb.com.br
comercial@gavb.com.br
instagram.com/gavbconsulting
facebook.com/gavbconsulting
br.linkedin.com/company/gavbconsulting

Rua Sdo Pedro, 440, Mal. Rondon
Canoas, RS - CEP: 92200-610



