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RESUMO

As redes sociais sdo uma fonte de informacdo e interacdes sociais essenciais a co
constru¢ao de conhecimento. Atualmente todas as comunidades cientificas, universidades,
empresas usam as redes sociais de alguma forma. Nesta dissertacao de mestrado, estudamos
o potencial da monitorizacdo das redes sociais para a criacdo e partilha de informacao
importante para o estimulo da investigagdao em Sistemas de Informagao (SI). A monitorizagdo
das redes sociais (MRS) é uma area de investigacdo recente. A MRS associada a pesquisas de
tépicos de investigacdo emergentes ndo tem vindo ainda a ser profundamente estudada. A
MRS é frequentemente associada a monitorizacdo de comportamentos na rede, antecipacao
de tendéncias de consumo e identificacdo de problemas de diversa natureza. No nosso estudo
identificamos que a MRS pode trazer vantagens importantes para comunidades cientificas tais
como a Associagdo Portuguesa de Sistemas de Informagdo (APSI-PTAIS).

A APSI-PTAIS é o contexto deste estudo; é uma associacdo cientifica que agrega
investigadores de grande parte das Universidades e Institutos Politécnicos de Portugal. A
investigacao realizada pelos seus membros esta focada em fendmenos emergentes na area
de SI, procurando-se estudar, explicar e prever esses fenédmenos, de forma a fornecer
solucdes para problemas recorrentes e promover a inovagdao de produtos, servicos e
processos. Os rapidos avancos cientificos e tecnolégicos bem como a dimensdo global da
investigacao atual trazem aos membros da APSI-PTAIS dificuldades acrescidas na antecipacao,
acompanhamento e detecdo de tdpicos de investigacdo emergentes bem como na
identificacdo de comunidades internacionais que os estudam.

O objetivo deste estudo é perceber como a MRS pode ajudar na detegao de tdpicos de
investigacdo emergentes para esta comunidade e como isso podera a colaboragdo com outras
comunidades internacionais. Para cumprir este objetivo foi utilizada uma ferramenta de MRS
parametrizada para a detecdo dos tépicos de investigacdo. O resultado final foi positivo, e
através dele foi construido um conjunto de recomendacgdes para a utilizacdo da MRS na

pesquisa de tdpicos de investigacdo emergentes.



Palavras-Chave: Monitorizacdo de Redes Sociais, Sistemas de Informacdo, Inovacao,

Investigacgao.



ABSTRACT

Social networks are a source of information and social interactions essential to the
construction of knowledge. Today all scientific communities, universities, companies use
social networks in some way. In this dissertation, we study the potential of monitoring social
networks for the creation and sharing of important information to stimulate research in
Information Systems (IS). Social media monitoring (MRS) is a field of recent research. The MRS
associated with research on emerging research topics has not yet been deeply studied. MRS
is often associated with monitoring network behaviours, anticipating consumer trends, and
identifying issues of a diverse nature. In our study, we identified that MRS can bring important
advantages to scientific communities such as the Portuguese Association of Information
Systems (APSI-PTAIS).

The APSI-PTAIS is the context of this study; is a scientific association that brings
together researchers from most of the Universities and Polytechnic Institutes of Portugal. The
research carried out by its members is focused on emerging phenomena in the area of IS,
seeking to study, explain and predict these phenomena, in order to provide solutions to
recurrent problems and promote the innovation of products, services and processes. Rapid
scientific and technological advances as well as the global dimension of current research bring
to APSI-PTAIS members greater difficulties in anticipating, monitoring and detecting emerging
research topics as well as in identifying international communities that study them.

The objective of this study is to understand how MRS can help in the detection of
emerging research topics for this community and how this can collaborate with other
international communities. To accomplish this goal, a parameterized MRS tool was used to
detect the research topics. The result was positive, and through it a set of recommendations

was built for the use of MRS in the research of emerging research topics.

Keywords: Social Media Monitoring, Information Systems, Innovation, Research.
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1. CONTEXTUALIZACAO

Neste capitulo é feito um enquadramento da presente dissertacdo de mestrado, seguido

da declaragao da sua finalidade e objetivos.

1.1 Enquadramento

Atualmente as redes sociais estdo em crescimento. A cada ano que passa os dados das

redes sociais aumentam. As redes sociais podem ser consideradas um repositério gigante de
conhecimento porque todas as instituicGes, empresas, comunidades cientificas tém uma
presenca nestas redes. Num estudo que analisou 345 universidades europeias foi verificado
que mais de 50% das instituicdes analisadas possuem a sua prépria presenga nas redes sociais
(Marino & Lo Presti, 2016). Este conjunto abrangente de instituicdes e individuos facilmente
contactdveis abre portas a troca de informacao e cocriacao de conhecimento.
O presente projeto de dissertacdo foca a necessidade da Associacdo Portuguesa de Sistemas
de Informacgdo (APSI-PTAIS) em oferecer aos seus associados informacdo atualizada sobre
tépicos de investigacdo em Sistemas de Informacdo(Sl) que estejam a emergir no cenario
internacional; foi proposto o estudo da utilidade da monitorizacdao das redes sociais(MRS).
Contudo detetar tdpicos de investigacdo emergentes, antecipar o percurso da investigacdo
relativa a determinados tépicos e acompanhar as discussdes relevantes a nivel internacional
sao atividades complexas que requerem muito esfor¢co de monitorizacao de informacao.

Através da utilizacdo de uma ferramenta de MRS serd possivel acompanhar a discussado
de tépicos investigacdo em tempo real, identificar o aparecimento de novos tépicos de
investigagdo em qualquer rede social e por fim disseminar essa informagdo relevante em
tempo til a toda a comunidade.

O projeto de dissertacdo seguird de acordo com a abordagem metodoldgica Action
Research(AR), seguindo todas as suas fases e procedimentos. Este método foi escolhido por
permitir estudar o fendmeno relevante (impacto da utilizacdo da MRS na identificacdo de
tépicos emergentes pela comunidade) através de uma intervencdo que se traduziu na
alteracdo de praticas da comunidade objeto do estudo. No entanto, por se tratar de um

estudo de mestrado, este método foi simplificado da forma que a frente é relatada.



1.2 Finalidade e Objetivos

A presente Dissertacdao de Mestrado apresenta varios objetivos. O primeiro objetivo é
a implementacao de uma ferramenta de MRS para visualizagdo de tendéncias de investigacao
em Sl. O segundo objetivo é a sistematizacdao de recomendacdes para a utilizacdo da MRS para
apoiar investigacao em SI. E por ultimo a elaboragdo de um artigo cientifico. Através destes

objetivos pretende-se responder a seguinte questao cientifica:

“Como utilizar a monitorizacdo das redes sociais para promover a deteg¢ao de tépicos de
investigacdo emergentes e a colaboragao internacional no ambito dos Sistemas de
Informacgao?”

A procura da resposta a esta questdo permitiu refletir sobre os resultados da
implementacdo e utilizacdo da ferramenta MRS e, desta forma, sistematizar as licdes

aprendidas com o estudo na forma de recomendacgdes.

1.3 Estrutura do Documento
Este documento estd estruturado em quatro capitulos dispostos da seguinte forma:

e Capitulo 1 — Contextualizagdo — O primeiro capitulo enquadra o projeto de
dissertacdo assim como refere as suas finalidades e motivagdes.

e Capitulo 2 — Revisdo de Literatura — Neste capitulo sdo apresentados e abordados
os varios temas relacionados com o projeto. Os varios conceitos sobre a MRS sao
definidos e sdo enumeradas oportunidades, desafios e exemplos de varias
implementacdes. Também ¢é apresentado um conjunto de orientacGes para a
implementagao da MRS no negdcio, as quais foram levantadas na literatura
analisada. Para apresentar uma visdo geral destas ferramentas é apresentada uma
breve descricdo de vdérias ferramentas de MRS. E por fim é apresentada uma
reflexdo sobre os desafios que se colocam a utilizacao destas ferramentas no apoio
a investigacdo através da MRS.

e Capitulo 3—-Questao de Investigacao — Este capitulo apresenta as motivagdes para
a formulacdo da questdo de investigacao.

e Capitulo 4 — Abordagem Metodoldgica — Este capitulo apresenta a metodologia
utilizada para o projeto de dissertacao, Action Research (AR).



Capitulo 5 — Processo Investigacdao Implementado — Este capitulo é apresentado
o trabalho desenvolvido no projeto ao longo de cada fase da metodologia. Desde
a fase de Planeamento e Implementacdo do projeto. Passando pela fase de
Avaliacdo — com a apresentacdo e respetiva discussao dos resultados. E por ultimo
na fase de Aprendizagem, com uma reflexdao do projeto.

Capitulo 6 — Conclusao — Consideragdes finais.

Bibliografia

Anexos






2. REVISAO DE LITERATURA

2.1 Descrigao do Processo da Revisao de Literatura

O processo de revisdo de literatura passou por varias fases. A primeira fase
incluiu a recolha de artigos cientificos nos principais repositérios académicos e
cientificos nomeadamente: Google Scholar, Scopus, Web of Science, Science Diret,
Springer, Mendeley, IEEE, CiteSeerX. A recolha do material cientifico teve por base
determinadas palavras chave:

e Social Media Monitoring

e Research using social media
e Social Media Analytics

e Social Media Mining

e Social Media Listening

e Monitor Social Media
e Social Media Monitoring for Inovation

O material cientifico recolhido inicialmente tem data de publicagdo superior ao
ano de 2012. A primeira recolha de artigos focou a pesquisa das palavras-chave no titulo
e no conteudo do Resumo/abstract dos artigos nas bases pesquisadas. Foi elaborada
uma matriz de conceitos depois dessa primeira recolha. Através da matriz de conceitos
foram selecionados os artigos com base no nimero de cita¢des, relevancia de autores,
e palavras-chave. Na segunda recolha, posteriormente realizada, foram colmatadas
falhas detetadas na informacdo recolhida. Nesta fase alargou-se a pesquisa a artigos

independentemente da data de publicacdo.

2.2 Monitorizagao das Redes Sociais - Conceitos

As redes sociais sdo um grupo de aplicacdes baseados na Internet assentes nos
fundamentos ideoldgicos e tecnoldgicos da Web 2.0 e que permitem a criacdo e troca
de conteldo gerado pelo utilizador(Kaplan & Haenlein, 2010).

As redes sociais permitem aos utilizadores gerar contetdo e compartilhar os seus

conhecimentos, opinides e experiéncias em inumeras questdes e assuntos. As redes
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sociais mudaram a forma de relacionamento das organiza¢bes, marcas, produtos e
servigos com os seus consumidores. (Kaplan & Haenlein, 2010).

A ideia de analisar o ambiente social através da monitorizacdo das noticias vem
ja de 1912 quando o sociologista Alvan Tenney decidiu propor-se a tal (Bengston, Fan,
Reed, & Goldhor-Wilcock, 2009). Na era pré-computador este tipo de abordagens
iniciais de avaliagdo de conteldo necessitavam de recursos consideraveis em termos de
tempo trabalho e dinheiro (Bengston et al., 2009; Branthwaite & Patterson, 2011).

Historicamente a monitorizagdo das redes sociais (MRS) vem da tradicao de
andlise do conteudo das redes sociais (Rappaport, 2010).

O conceito de monitorizacdo de redes sociais é descrito como uma abordagem
de pesquisa que envolve recolha e andlise de dados. E uma abordagem passiva e
guantitativa que partilha pontos comuns com pesquisas quantitativas. As similaridades
com pesquisa quantitativa sdo que ambas incluem grandes amostras, dados numéricos
e dificuldade em avaliar significados. Os pontos em comum com abordagens qualitativas
sdo a reunido de visOes e opinides espontaneas e uma necessidade de analises
semanticas rigorosas (Branthwaite & Patterson, 2011). Segundo Rappaport (2010) a
monitorizacdo das redes sociais (MRS) resume-se a ouvir, interpretar e agir sobre o que
as pessoas dizem online.

As finalidades da MRS podem ser varias. Por norma a monitoriza¢ao é realizada
para analisar o ambiente(Zailskaite-Jakste & Kuvykaite, 2012). O objetivo é entender a
grande quantidade de informacdo e perceber a visdo global do fenémeno monitorizado
(Kavanaugh et al., 2012)

A monitorizacdo fornece uma janela para o debate social e mostra as percecées,
necessidades e atitudes de varios intervenientes (Bengston et al., 2009; Chou, Hunt,
Folkers, & Augustson, 2011). O objetivo pode ser a identificacdo de questdes de
interesse relacionadas com, a seguranca publica (Kavanaugh et al., 2012), tendéncias
como por exemplo o uso de drogas (Deluca et al., 2012), ou opinides politicas e reacdes
a politicas publicas (Sobkowicz, Kaschesky, & Bouchard, 2012). Além disso, a MRS
permite identificar opinides radicais (Yang, Kiang, Ku, Chiu, & Li, 2011), informacses
falsas (por exemplo sobre maleficios das vacinas) (Eysenbach, 2009), criticas de perfil
(Keelan, Pavri, Balakrishnan, & Wilson, 2010) ou informacgdes negativas (Campbell, Pitt,

Parent, & Berthon, 2011).



2.3 Monitorizagao das Redes Sociais - Beneficios e Oportunidades

O grande valor da MRS para as organizagdes, é o acesso direto a opinido dos
clientes acerca dos servicos ou produtos da empresa em tempo real (Stavrakantonakis,
Gagiu, Kasper, Toma, & Thalhammer, 2012). As empresas tém cada vez mais a
necessidade de perceber os valores, interesses e comportamentos dos clientes (Kiron,
Palmer, Phillips, & Kruschwitz, 2012).

Outra grande vantagem é a rapidez com que é possivel investigar um tépico de
interesse. A pesquisa através de uma ferramenta de MRS é bastante mais rapida que
uma pesquisa tradicional (Stavrakantonakis et al., 2012). O crescimento constante de
ferramentas e aplicacbes web acelera a criacao de conhecimento dentro e fora de uma
organizacao(Karkkainen, Jussila, & Janhonen, 2011).

Para Winer (2008) os blogs e outras redes socias estdo em grande parte além do
controlo da empresa. O uso de uma ferramenta de MRS nao devolve o controlo de volta
para a empresa, mas pode facilitar a identificacdo de discussdes em torno de um certo
tema. Ao fazer isso, pode ajudar a empresa a observar o que estd a acontecer em torno
de seus negdcios, e dessa forma obter dados para planear e direcionar o seu marketing
digital e as suas taticas de comunica¢cdo com mais precisao, por exemplo.

Ao tornar os interesses e os conhecimentos de determinadas pessoas,
comunidades ou empresas mais visiveis para as outras pessoas ou comunidades ou
empresas, possibilitando conexdes entre pessoas de mentalidade semelhante, as redes
sociais e a monitorizacdo das mesmas podem promover a criacdo de comunidades que
contribuam para a inovag¢ao organizacional, a aprendizagem e a partilha de

conhecimento(Brown & Duguid, 2001; Majchrzak, Wagner, & Yates, 2006)

2.4 Monitorizagao das Redes Sociais - Desafios

Nesta seccdo sdo identificados desafios associados a adog¢do da MRS. Um dos
grandes desafios associados a MRS é conseguir agregar dados de diversas fontes,
diferentes redes sociais, de forma a ser possivel estabelecer uma comparacao desses

dados e posteriormente elaborar uma analise dos mesmos. A apresentacdao dos



resultados da analise dos dados é também um aspeto importante pois devem ser faceis
de interpretar por qualquer pessoa, para que a criagao de conhecimento seja simples
(Moe & Schweidel, 2017; Tsirakis, Poulopoulos, Tsantilas, & Varlamis, 2017).

A MRS permite uma facil obtencdo de métricas simples como por exemplo
numero de visualizacbes, frequéncia de publicacdes, etc. As métricas definidas
permitem gerar valor para quem utiliza a MRS. E importante aferir a importancia para a
organizacdo de todas as métricas. E frequente a utilizacdo desnecessaria de recursos na
medicao de métricas, que por sua vez nao acrescentam valor as organizagdes. A sele¢do
de boas métricas requer ainda um esforco significativo porque as tecnologias MRS sao
recentes pelo que ainda ndo existe conhecimento e experiéncia suficiente nesta area
(Lee, 2017).

Navegar pelos dados recolhidos através da monitorizacdo e encontrar
informacao relevante é um desafio. A maior parte da informacao relevante estd envolta
com outro tipo de informacdo. Ha noticias e publicaces falsas, spam, contas falsas, e
conteludo duplicado por toda a internet. A filtragem e selecao da informacao alvo é
importante para a qualidade da analise aos dados recolhidos. E necessario desenvolver

filtros e métodos de analise abrangentes de forma a mitigar este problema (Lee, 2017).

2.5 Implementag¢oes de Monitorizacao das Redes Sociais

Na drea da saude existem muitos exemplos de utilizacdao de ferramentas MRS.
Por exemplo, o VaccineWatch, é um sistema de monitorizacdo de vacinas através das
redes sociais. Este sistema primeiro apresenta as informacgdes relacionadas com vacinas,
extraidas das redes sociais. E depois oferece um conjunto de filtros que permitem aos
utilizadores pesquisar doencas, vacinas, paises ou empresas de interesse. O objetivo
desta ferramenta é ajudar as pessoas com a vacinacdo, a discernir informacdes
relevantes sobre as mesmas e produzir analises e visualizacdes que ajudem a descrever,
prever e melhorar o planeamento de politicas, ensaios clinicos e rea¢des oportunas a
alertas ou surtos de doencas(Numnark, Ingsriswang, & Wichadakul, 2014). Um outro
caso de utilizacdo da MRS na saude teve como o objetivo de avaliar a possibilidade de

utilizar as redes sociais como recurso para a monitorizacdo automatica do abuso de



medicamentos prescritos através da identificacdo de postagens de pessoas
potencialmente viciadas. Este estudo demonstra que a MRS, pode ser um recurso crucial
para obter informacdes relacionadas com o abuso da prescricdo de medicamentos e que
esta pode ser uma forma de supervisionar e controlar este problema. (Sarker et al.,
2016).

No setor alimentar, a literatura refere um estudo em que foi analisado o
conteudo das redes sociais (Facebook e o Twitter) com o objetivo de elaborar uma
andlise competitiva das praticas nas redes sociais, entre as trés maiores produtoras de
pizza: Pizza Hut, Domino's Pizza e Papa John's Pizza. As redes sociais, como Facebook e
Twitter, operam como uma maquina dispersora de conteldo, acelerando a distribuicao
de informacdes (Dellarocas, 2003; Godes & Mayzlin, 2004; Kumar, Petersen, & Leone,
2007). O estudo de caso das cadeias de pizza demonstra o impacto das redes sociais no
atendimento ao cliente. As companhias usaram as redes sociais ndo apenas para
promover o0s seus servicos, mas também para se relacionar com seus clientes. Os
resultados deste estudo sugerem que as redes sociais desempenham um papel
importante na manutengdao de um relacionamento positivo com os clientes. Os
resultados revelam o valor da andlise competitiva de redes sociais e o poder da
mineracdo de texto como uma técnica efetiva para extrair o valor comercial da grande
quantidade de dados de redes sociais disponiveis (He, Zha, & Li, 2013). Os autores deste
caso de estudo fornecem um conjunto de orientacdes para organizacdes que pretendam
fazer também a monitorizacdo das suas redes sociais assim como uma analise
competitiva estratégica aos seus competidores:

e Monitorizacao constante da sua prépria presenca nas redes sociais e da presenca
de dos seus concorrentes. Existem varias ferramentas que executam essa

monitorizagdo, tanto pagas como gratuitas. Algumas delas sdo descritas na
seccao 2.8.

e Estabelecimento de pardmetros ou métricas para analise. Uma organizacdo deve
estabelecer métricas efetivas e realistas para mensurar os seus esforcos nas
redes sociais e poder comparar com os dos seus concorrentes. Alguns exemplos
de métricas incluem o numero de seguidores, numero de publicacdes,
comentarios, gostos, tweets e retweets, frequéncia de publicacdo, tempo de
resposta. Além das medidas quantitativas, também é necessario estabelecer
métricas qualitativas para avaliar o que esta a ser dito no texto, como
sentimentos ou emogodes.
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e Andlise do conteudo das conversas nas redes sociais. E importante que uma
empresa recolha os seus proprios dados das redes sociais, bem como a de seus
concorrentes e, em seguida, obtenha a grande quantidade de conteudo textual
para revelar relacionamentos escondidos, insights, padrdes e tendéncias. Uma
tendéncia recente é a recolha de opinido sobre os dados das redes sociais, a fim
de identificar os sentimentos, opinides e sentimentos dos consumidores sobre
determinados assuntos ou questdes e detetar possiveis mudancas de opinido
(Cheng, Ke, & Shiue, 2011; Pang & Lee, 2008).

e Andlise do impacto das descobertas nas redes sociais no negdcio. A correlacao
entre os resultados da anadlise das redes sociais (sentimentos e opiniGes dos
consumidores) e eventos (como por exemplo mudancas de precos, promocoes
do competidor) e dados de vendas, carecem de ser examinados para perceber
como a concorréncia afeta os negdcios, para assim fornecer informacgdes para o
processo de tomada de decisdes(Dey, Haque, Khurdiya, & Shroff, 2011).

A Hewlett-Packard criou uma ferramenta denominada WaterCooler que agregou
o conteudo das redes sociais de toda a empresa. Foi vista pelos funcionarios como uma
maneira de identificacdo dos especialistas na organizacdo. O WaterCooler expde
publicacdes de membros da organiza¢ao que, de outra forma, ndo seriam notadas e
possui filtros que permitem as pessoas concentrar sua atencdo em topicos, grupos ou
pessoas especificas (Brzozowski, 2009). Com esta ferramenta um funcionario pode fazer
novas conexdes sociais com outros funcionarios, que ndo conhecia anteriormente (mas
que possui interesses em comum), e melhorar esses relacionamentos ao longo do
tempo. Consequentemente, as pessoas tem a possibilidade de aumentar o seu capital
social e conhecimento ao expandir as redes de contactos ou decidir quais as pessoas
que representam contactos redundantes, que proporcionam pouca vantagem de
conhecimento (Burt, 1992).

Um outro estudo realizado a rede social Twitter demonstra como as redes sociais
podem ser utilizadas para prever resultados futuros. Especificamente, estudaram a
relacdo entre o niumero de likes ou retweets sobre filmes de cinema antes de serem
lancados e previram as suas receitas. Através dos resultados do estudo ficou
demonstrado que existe uma forte correlagdo entre a quantidade de ateng¢dao que um
determinado tdpico tem (neste caso, um préoximo filme) e a sua classificacdo no futuro.
Os resultados do estudo superaram a precisdo da Bolsa de Valores de Hollywood. Este

trabalho sinaliza como as redes sociais quando apropriadamente usadas, podem
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produzir um indicador extremamente poderoso e preciso de resultados futuros (Asur &
Huberman, 2010).

A MRS também é utilizada na politica como forma de conhecimento da opinido
publica (Anstead & O’Loughlin, 2015) ou de progndstico de resultados (Franch, 2013;
Jensen & Anstead, 2013; O’Connor, Balasubramanyan, Routledge, & Smith, 2010; Sarker

et al., 2015; Tumasjan, Sprenger, Sandner, & Welpe, 2010).

2.6 Implementagoes especificas em Universidades

A historia da presenca digital das universidades comec¢ou com o
desenvolvimento dos primeiros sites, construidos para armazenar informacoes
institucionais e divulgar conteudo relativo as universidades (Kang & Norton, 2006). Os
autores Kang & Norton (2006), revelam que algumas universidades fazem investimentos
para ter um bom site de forma a superar instituicdes melhores em outros aspetos
(nomeadamente no nivel de ensino), e assim chamar a atencdo de potenciais
estudantes.

Mais tarde, as redes sociais assumiram um nova preponderancia, e mudaram
este cendrio. Atualmente, estas instituicdes usam o Facebook e o Twitter como canais
sociais, devido ao potencial que essas plataformas tém, de permitir uma ligacao direta
a um maior numero de pessoas diariamente (Marino & Lo Presti, 2016; Shafique, Anwar,
& Bushra, 2010).

A Universidade Federal do Para é a universidade publica no Brasil com o maior
numero de seguidores na sua pagina de Facebook. Essa pagina de Facebook foi alvo de
estudo que teve por base a recolha de comentarios ai colocados desde dezembro de
2011 até Agosto de 2016. A estes comentdrios foi realizada uma analise de sentimento
gue permitiu identificar o feedback dos mesmos. As conclusdes do estudo foram que a
maioria das pessoas que segue a pagina tem um ponto de vista positivo das publicacdes
e da pagina da universidade em si. A pagina é um local de discussao, da comunidade
seguidora da pagina assim como de comunidades externas. Os seguidores da pagina
gostam de expressar a sua insatisfacdo quando surgem problemas assim como de

agradecer quando os servicos da universidade funcionam corretamente. A pagina
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funciona como um servico de apoio aos estudantes onde eles podem expor questdes
relativas as suas necessidades. A monitorizagdo da pdgina de Facebook da universidade
permitiu avaliar o grau de satisfacdo dos alunos relativamente a universidade (Cirqueira
et al.,, 2017).

O meio académico em conjunto com as organizacdes podem promover um
ecossistema entre industria, educacdo e até mesmo governo, de forma a apoiar a
investigacdo das redes sociais(Ransbotham & Kane, 2011). Essas parcerias sdo
importantes para construir conjuntos de dados, ferramentas e estruturas necessarias
para criar uma forma de melhor explorar e analisar as redes sociais. Em resposta a
necessidade por tais parcerias entre as diversas comunidades, ja estamos a testemunhar
grupos emergentes de centros interdisciplinares e grupos de investigacdo nos meios
académicos e na industria. Por exemplo, o Cyberinstitute da Universidade de Clemson
serve de catalisador para investiga¢des interdisciplinares, capacitando estudantes,
investigadores e educadores para competir na atual economia baseada no
conhecimento. Ao reconhecer a oportunidade oferecida pelas redes sociais, a
Universidade de Clemson construiu um centro de MRS para iniciar investigacoes
interdisciplinares focando o estudo das implicagGes das redes sociais para empresas,
governos e organizacoes sociais. Para isso, Clemson reuniu professores, profissionais de
tecnologias de informacao, estudantes de todas as faculdades e grupos de computacgao
de alto desempenho para estabelecer uma base para a colaboracdo. Desde a sua
criacdo, a industria procurou o centro de Clemson para colaborar em iniciativas focadas
em aproveitar a redes sociais para criar produtos e oferecer servicos de melhor
gualidade. Existem esforcos semelhantes em outras instituicdes, como por exemplo na
Universidade de Washington, na Universidade de Temple e no MIT (Appleford, Bottum,
& Thatcher, 2014).

2.7 OrientagOes para a implementacao de um processo de monitorizagao

de redes sociais
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A implementacdo de um processo de MRS deve ser planeada cuidadosamente
para produzir os resultados desejados. Para guiar essa implementagdo ja existem
algumas orientagdes sobre a forma de o fazer.

A Figura 1 abaixo apresentada representa um framework que da diretrizes sobre

como deve ocorrer essa MRS e qual o seu impacto no negécio.

Motivacdo Capacidades de

. Beneficios
Analise das

Organizacional
Redes Sociais

Figura 1- Framework sobre o impacto da monitorizagdo das redes sociais(MRS) no
negdcio. Adaptado de Kleindienst, Pfleger, & Schoch (2013).

O framework representado assenta em 3 componentes Motivacao
Organizacional, Capacidades de Andlise das Redes Sociais e Beneficios. Na fase de
Motivacdo Organizacional sdo definidos os objetivos, ou motivacdes de negdcio que a
organizacao adota como base para a MRS. As motiva¢des impulsionam as organiza¢des
a optar por uma série de capacidades de andlise das redes sociais. Essas capacidades sao
o reflexo das funcionalidades das ferramentas ou softwares existentes. As
funcionalidades da ferramenta s3ao os meio que permitem a organizagao atingir os
objetivos pretendidos de encontro com a sua motivacdo (Bekmamedova & Shanks,
2014; Kleindienst, Pfleger, & Schoch, 2013).

A motivacdo organizacional é definida pelos objetivos que a organizacao
persegue, que leva a a¢cles subsequentes dessa mesma organizacdo (Mohr, 1969). Para
Larson & Watson (2011) a motivagdo organizacional conduz a recolha e analise de dados
de redes sociais com o objetivo de aumentar o conhecimento organizacional ou a
compreensao sobre questdes relacionadas com os clientes. As principais motivacoes
organizacionais sao:

e Desenvolvimento de informagdo sobre os valores e comportamentos dos

clientes(Kiron et al., 2012)

e Compreender o impacto das campanhas de marketing e identificar

influenciadores sociais(Asur & Huberman, 2010)

e Descobrir novas ideias para a reputacdo da marca e para engagement
(Chamlertwat & Bhattarakosol, 2012; Kiron et al., 2012)
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As motivacdes impulsionam as organizacbes a desenvolver uma série de
capacidades de analise das redes sociais visando compreender o conteldo, o contexto
e o impacto comercial das publicacdes e conversas on-line, descobrir informacdes
valiosas do cliente, e monitorizar relacionamentos entre utilizadores e comunidades
online. Para Kleindienst et al. (2013) as capacidades de analise das redes sociais

resumem se em:

e Sentiment Analysis: determinar a polaridade do sentimento (positiva, neutra ou
negativa) relativamente a um problema.

e Insight Mining: descobrir conhecimentos sobre o comportamento, intengao e
preferéncias dos clientes.

e Trend analysis: seguir e monitorizar problemas/tendéncias e como eles mudam
ao longo do tempo.

e Influence analysis: identificar as pessoas ou comunidades chave que tiveram
um contributo chave para um particular problema.

e Competitive analysis: seguir e monitorizar comentdrios sobre produtos e
marcas competidoras.

e Marketing initiative measumerement: seguir e monitorizar comentarios sobre
marcas e produtos especificos relacionados com as campanhas de marketing.

e Crisis analysis: seguir e monitorizar comentarios que contenham sentimentos
negativos acerca dos produtos ou marcas.

Os beneficios sdao a contribuicdo para o sucesso de individuos, grupos e as
organizacgoes, resultantes das capacidades de anadlise das redes sociais (Petter, DelLone,
& Mclean, 2008). Existem muitos exemplos de beneficios, como a melhoria no processo
de tomada de decisGes, aumento das vendas, reducdo de custos, eficiéncia do mercado
e maior conhecimento da marca. Para empresas com negdcios online, Wheeler (2002)
define trés tipos de beneficios: financeiro (por exemplo, receita, custos), preceptivo (por
exemplo, satisfacdo do cliente) e comportamental (por exemplo, comportamento do
cliente). Os beneficios que segundo Kleindienst et al. (2013) poderdo advir sdo:

e Marketing strategy improvement: Criacdo e aperfeicoamento de estratégias de
marketing.

e Better customer engagement: fornece duas formas de comunicagdo com
clientes ou publico alvo, com base nos seus valores e canais de preferéncia.

e Customer service improvement: fornece atempada e apropriadamente
respostas ao feedback do cliente.

e Better brand awareness and reputation management: monitoriza e mantém a
reputacdo da marca ou produto no mercado.
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e Product development and improvement: Inovacao de produtos com base no
feedback dos clientes.

e Social media metrics development: Desenvolvimento de instrumentos para
medir a efetividade o retorno do investimento de iniciativas nas redes sociais

e Business process improvement: melhora e otimiza os processos de tomada de
decisdo, operacdes de negdcios e otimiza a cadeia de valor.

e New business opportunities: Monitorizagdao continua de oportunidades
emergentes para gerar mais receitas.

2.8 Monitorizag¢ao das redes sociais — Analise das Ferramentas

Atualmente existem diversas ferramentas que possibilitam a MRS. A ferramenta
MENTION foi a ferramenta utilizada nesta dissertagdo. A seguir vao ser descritas
brevemente algumas dessas ferramentas, e por fim, é apresentada uma matriz de
comparacdo para avaliar e equiparar as varias ferramentas, pagas e ndo pagas, agora
descritas. Esta seccdo pretende demonstrar e validar a ferramenta utilizada neste

projeto.

MENTION?

Ferramenta de monitorizacdao de redes capaz de localizar palavras chave, analisar
competidores, e identificar influenciadores. A MRS ¢é feita em tempo real. Esta
monitorizagao pode ser feita por palavras chave ou por empresas, acompanhada por
determinados filtros que vao filtrar a informacdo obtendo assim apenas a informacao
mais relevante da pesquisa. Possui uma area de reports automatico com varios tipos de
graficos e andlises aos dados recolhidos das monitorizagdes, que permitem perceber e

identificar pontos essenciais da monitorizagao.

SALESFORCE- SOCIAL STUDIO?

A empresa americana SALESFORCE conhecida mundialmente pelo seu software
de Customer Relationship Management, tem uma ferramenta que permite a MRS

chamada de SOCIAL STUDIO. Esta ferramenta permite obter feedback relevante das

! https://mention.com/en/
2 https://www.salesforce.com/products/marketing-cloud/social-media-marketing/
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campanhas de marketing, procurar novos topicos e tendéncias, ouvir e escutar todas as
meng¢des de uma marca ou produto, e monitorizar discussdes sobre tdépicos que
interessam usando andlise sentimento e reconhecimento de imagem. Permite a
interagcdao com a comunidade permitindo criagao de publicagdes, resposta a comentarios
e suporte constante. Possui a capacidade de controlo de toda a aplicacdo através de um

Unico interface, e uma drea de visualizagao de informacao.

SPROUT SOCIAL®

O SPROUT SOCIAL é uma ferramenta de gestdao e MRS através de palavras chave.
Permite a monitoriza¢cdo ndo so de palavras, mas também de tépicos e influenciadores.
A monitorizacdo é feita em tempo real, e cada monitorizacdo possui associado um
relatdrio detalhado com varias informacdes relativas a essa monitorizacdo, como por
exemplo: graficos interativos de facil andlise. Permite a analise de sentimento de cada

publicagao.

SYSOMOS*

O SYSOMOS é uma plataforma social e orientada para as informacgdes que dd aos
responsaveis de uma organizacdo. Possui um motor de pesquisa social para dar sentido
rapido aos dados sociais e desenhar informacgdes. Publica e faz a gestdao do contetdo e
relacionamentos das vdrias redes sociais. Executa analise visual de forma a descobrir
novas ideias por comportamentos e interesses. Monitoriza as redes sociais
automaticamente a procura de conversas e assuntos relevantes e analisa todos os dados

recolhidos de forma a possibilitar uma visdo completa dos dados obtidos.

SYNTHESIO?
A plataforma SYNTHESIO foi distinguida pela Gartner Research, empresa de

estudos de mercado, como uma das mais interessantes no panorama do Social

3 https://pt.sproutsocial.com/

4 https://sysomos.com/

3 https://www.synthesio.com/
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Analytics. A SYNTHESIO permite juntar pesquisas de mercado com informacdes
relevantes, gestdao de marca, segmentagdo de audiéncia, langamento de campanhas e

de produto, gestdo de crise e gestdo de clientes numa sé ferramenta.

IBM WATSON ANALYTICS®

O IBM Watson Analytics é uma plataforma que a monitoriza¢do do trafego de
redes sociais e cria automaticamente visualizacbes de dados para descobertas
perspicazes, tudo em ambiente cloud. Identifica um tépico e obtém rapidamente
conteudo relevante que mostra relacionamentos e padrbes interessantes. Usa
visualizagcdes de dados sociais para medir o sentimento do consumidor e avaliar
tendéncias, avaliar as reacdes a um produto ou evento, determina a eficdcia das
campanhas de marketing. Extrai varios fragmentos de conversa de uma Unica publicacdo
social para uma imagem verdadeira do sentimento social de forma a obter informacdes
mais precisas. Compara os resultados de analises de redes sociais com outras fontes de

dados para novas informacgdes derivadas de diferentes visualizagdes de informacdes.

HOOTSUITE’

O HOOTSUITE é uma plataforma de gestdo de diversas contas nas diferentes
redes sociais. E um painel de bordo capaz de comandar, através de uma Unica interface
simples e clara, todas as suas contas em redes sociais. Capaz de agendar publicaces,
analisar o conteudo das redes sociais, medir o impacto de campanhas nas redes sociais
com relatdrios e estatisticas. monitoriza conversas e encontra assuntos que interessam
através da procura de palavras-chave, em diversos idiomas com diversos filtros, e
possibilita saber o que se diz sobre um produto ou marca. Apresenta uma versao

gratuita, mas também oferece versdes pagas com outras caracteristicas e solugdes.

6 https://www.ibm.com/us-en/marketplace/social-media-data-analysis

7 https://hootsuite.com/pt/
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SOCIAL MENTION®

SOCIAL MENTION é uma plataforma de pesquisa e analise de redes sociais que
agrega conteldo gerado por pessoas de todo o mundo num unico fluxo de informacdes.
E uma plataforma de livre acesso que permite monitorizar o que as pessoas estdo a
falando sobre vocé, sua empresa, um novo produto ou qualquer tdpico em todas as
redes sociais na web em tempo real. A Mengao Social monitoriza inUmeras redes sociais
como por exemplo: Twitter, Facebook, YouTube, Google. Fornece um servico de

pesquisa e andlise de redes sociais, alertas didrios e acesso a uma API.

GOOGLE ALERTS® e GOOGLE ANALYTICS™?

O GOOGLE ALERTS é um servico que deteta novos conteldos indexados pelo
Google, como paginas da web, noticias, artigos, publicacdes de blog, notificando
usudrios cadastrados por email. Mas, embora ja existam ferramentas mais avangadas
atualmente, continua como uma opc¢dao gratuita e facil de usar para quem quer saber as
novidades sobre determinado assunto. O GOOGLE ANALYTICS é um sistema de
monitorizacdo de trafego que pode ser utilizado em qualquer site ou loja virtual. Através
dos recursos do GOOGLE ANALYTICS podemos ter informa¢bes do numero total de
visitantes de um site, a origem desses visitantes, avaliar o desempenho de campanhas

de marketing e estimar o desempenho da loja ou site.

BRANDWATCH?!

BRANDWATCH é uma empresa de MRS com sede em Inglaterra. Oferece 3 tipos
diferentes de solugdes, o Brandwatch Analytics, Audiences e Vizia. Brandwatch Analytics
funciona como ferramenta de procura e recolha de informacgao, permite a segmentacgao
e analise dessa informacdo, e interacdo em tempo real. Brandwatch Audiences é uma

plataforma de visualizacdo, andlise e partilha de dados. Brandwatch Vizia permite

8 http://www.socialmention.com/

2 https://www.google.pt/alerts

10 https://www.google.com/analytics/

11 https://www.brandwatch.com/
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identificar publicos alvo e influenciadores. Trabalha com empresas como a Microsoft,
IKEA, L'Oreal, Walmart, British Airways, o que a faz ser considerada umas das melhores

ferramentas de MRS.

NETBASE??

O NETBASE é uma plataforma reconhecida de analise de redes social que as
empresas globais usam para gerir marcas, construir negécios e conectar-se com 0s
consumidores. A plataforma NETBASE processa diariamente milhdes de publicacdes na
procura de insights sobre negdcios, marketing, atendimento ao cliente, vendas, relagées

publicas e inovacdo de produtos.

SPRINKLR?3
O SPRINKLR é o sistema de gestdo de redes sociais para empresa. Trabalham para varias
marcas do mundo a fazer marketing, publicidade, atendimento, vendas, pesquisa e

comeércio no Facebook, Twitter, LinkedIn e outros 21 canais em todo o mundo.

Por fim, foi construida a matriz de comparacao das varias ferramentas que tem
como objetivo demonstrar a viabilidade da ferramenta utilizada através da sua
comparagao com outras ferramentas existentes no mercado. As caracteristicas foram
avaliadas numa escala de 0 a 2:

0- Nao possui essa caracteristica

1- Possui essa caracteristica
2- Possui essa caracteristica acima da média

A comparacgado das varias ferramentas teve como objetivo demonstrar que a ferramenta
MENTION utilizada neste projeto é uma ferramenta valida apesar de ndo ser a melhor
do mercado. De acordo com um relatério recente da Forrester Wave (Social Listening

Platforms, Q3 2018) a ferramenta Sprinklir é a ferramenta lider de mercado.

12 https://www.netbase.com/

13 https://www.sprinklr.com/#
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Tabela 1 - Comparagdo de Ferramentas

(%) w 4] 8 8
o v = o w )

=| o 2| 2| B3| 2| 22| 38| ¢l =z|%]2q3

. m > m 2 c w 2 > ) = m — > @) —

CARACTERISTICAS Z " a g = g = > § o = po Z T O ;

ol 22| 2| 8| &l B gl || & 2|2k

=l g R 3| 2| lop | A P T Z|o =

o T = o %
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Recolha de informacgdo em varias linguas/paises 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1
Analise de Sentimento 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 0 0
Monitorizagdo por tépico 1 1 2 1 1 1 2 1 2 2 1 1
Monitorizagdo por perfil/pagina 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 0 0
Monitorizagdo tempo real 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 0 0
Publicar contetdo nas redes sociais/ Interagir com publica¢des 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 0 0
Reports 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
Influencer Score 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0
Redes Sociais Monitorizadas 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1
Area de Insights 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 0 0
API 1 0 1 1 1 1 1 1 2 2 0 0
Free Trial 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0
Total 14 16 17 18 18 18 19 18 23 23 4 4
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2.8.1 Descricao detalhada da ferramenta MENTION

A ferramenta MENTION pertence a uma empresa privada, com o mesmo nome da
ferramenta, fundada em Abril de 2012 com sede em Paris, Franga. Trabalha para mais de 125
paises. Possui cerca de 700 mil clientes. A ferramenta permite criar alertas por palavras-chave,
de uma determinada empresa/marca ou tema. Cada resultado da monitorizagdo de um alerta
criado resulta numa mention. Todas as mentions s3ao atualizadas em tempo real. A
monitorizacdo pode ser feita em mais de 42 linguas. Monitoriza web e redes sociais (como por
exemplo: Facebook, Twitter, Instagram, Reddit, Youtube, Pinterest).

Os alertas podem ser divididos de duas formas diferentes (Figura 3), os alerta basicos que
monitorizam uma marca, produto, competidor ou tdpico, ou entdo alertas avancados que

monitorizam através de boolean queries.

N o 8
%&lﬂi ==

A Competitor
My Company or Product P Anything Else

4 Advanced Alert

Use Boolean queries for even more accurate results.

Figura 2 - Tipos de Alerta. Imagem retirada do MENTION

As boolean queries utilizam varios operadores que permitem refinar e apurar os
alertas. Os operadores mais simples sdo o AND, OR, NOT. O operador AND permite combinar
duas ou mais palavras que nem sempre sao utilizadas lado a lado. O operador OR permite
escolher varias palavras-chave, onde qualquer uma delas é um resultado aceitavel. O
operador NOT exclui palavras especificas de um alerta.

Os operadores Wildcard permitem escrever a raiz de uma palavra para monitorar as

suas variantes. Assim ndo é necessario adicionar todas as versdes diferentes de uma palavra.
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Existem dois operadores Wildcard:

1. O asterisco (*) adiciona varios caracteres potenciais a palavra-chave. Por exemplo, “astro*”
retorna mentions como “astronomia” e “astrofisica”, mas ndo “astral”.

2. O segundo operador é o ponto de interrogac¢do(?) que adiciona apenas um potencial
caractere. Por exemplo, “201?” retorna mentions como “2015”, “2018”.

O operador de Proximity recolhe mentions onde varias palavras-chave sao usadas perto
uma da outra. Por exemplo, “Porsche 911”~6 vai dizer-nos sempre que as palavras “Porsche”
e “911” sao usadas a 6 palavras de distancia uma da outra.

O operador Near, é semelhante ao operador Proximity, mas funciona para frases. Por
exemplo "designer grafico" NEAR/5 "Vila Nova de Gaia" vai mostrar mentions contendo ambas
as frases com cinco palavras entre si. "Estou a procura de grande designer grafico em algum
lugar em Vila Nova de Gaia".

O operador Location restringe a pesquisa de mentions por paises. Exemplo:
source_country: (“US”).

O operador Influence limita as mentions através de pontuagdes de influéncia
fornecidas por especialistas em influéncia. Eles dao aos perfis da web e de redes sociais uma
pontuacdo de 100, para mostrar quem vale a pena alcangar. Exemplo: influence:65 vai mostrar
apenas mentions com um minimo de Influence Score de 65.

O operador Language seleciona os idiomas que pretendemos obter mentions.
Exemplo: lang: (“en”) assim apenas temos mentions em inglés.

O operador Name limita a monitorizacdao para perfis com nomes especificos. Existem
duas maneiras de fazer isso. source_name: recolhe mentions quando um perfil especifico usa
as nossas palavras-chave. Funciona para o Facebook, Instagram e Twitter. source_username:
funciona da mesma maneira, mas foca-se apenas no perfil de rede social especifico. Exemplo:

“music” AND souce_name:“Bruce Springsteen” AND NOT source_username:
“@justinbieber”).

O operador URL somente as mentions vindas dessas fontes especificas serdao
recolhidas. Exemplo: URL: "nasa.gov" sé exibe mentions vindas de nasa.gov.

Com o operador Title, s6 mentions em que o palavra-chave é o foco principal da
publicacdo sdo consideradas. Este operador é importante na medida em que o MENTION
recolhe todo o tipo de conteldo, desde publicacGes, comentarios, noticias. Exemplo: title:

"nasa" apenas mentions com a palavra-chave "Nasa" no titulo sdo ponderadas.
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As mentions podem ser filtradas de acordo com varios fatores:

e Fonte (Facebook ou Blogs por exemplo);

¢ Influencer Score (NUmero de vezes que o conteldo é partilhado);

e Periodo de Tempo (Escolher as mentions de um determinado periodo de tempo);
e Lingua ou Pais de Origem;

e Sentimento (Pode ser neutro, positivo ou negativo).

A ferramenta é composta por 5 areas principais:

%) (%
Languages
Time Period
Pick a period Countries
Folders Order by
Date Tags

Group Mentions

Influence Score

Sentiment Status

Figura 3 - Menu de filtros dos alertas. Imagem retirada do MENTION

Reports — Area que produz relatdrios com varias informacdes (Top de Influencers,
Top Localizagdes, Nuvem de palavras com os varios topicos falados acerca do tema,
Volume de mentions, Fontes) acerca dos alertas recolhidos. Possui alguns modelos
de relatdrios ja pré-definidos, mas permite também fazer um relatério totalmente
novo com as caracteristicas de interesse. Permite agendar relatdrios com diferentes
periodicidades, didrio, semanal ou mensal. Por ultimo, possui também a
possibilidade de exportar o relatério para o formato PDF ou PowerPoint, e
disponibiliza ainda um link publico para o relatério.
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Figura 4 - Exemplo de Report. Imagem retirada do MENTION.

Blockchain Twitter Edit Mode

Dowmnload (PDF)
Dowmnload (PPTX)
Sentiment Last 30 days (Blockchain) Seurces Last30 days  Edit Report Style

Create Public Link

Delete Report

100

® Positive
Neutral

® Negative

Tuwitter

Figura 5 - Exemplo de Report 1. Imagem retirada do MENTION.

e Feed — Area onde s3o apresentadas todas as mentions referentes a cada alerta
(figura. Como podemos ver na Figura x no alerta sobre Blockchain, as mentions sdo
alocadas em diferentes pastas — Inbox, Unread, Priority, Favorites, Archive, Trash,
Spam. Na pasta Inbox estdo todas as mentions. Na pasta Unread estdao as mentions
gue ainda ndo foram visionadas. Na pasta Priority estao as mentions que foram
marcadas como importantes pelo algoritmo baseado na influéncia da ferramenta. Na
pasta Favorites estdao as mentions que o utilizador seleciona como favoritas ou
importantes. Na pasta Archive estao as mentions que ja tenham sido vistas e que por
alguma razao poderemos vir a querer vé-las novamente, estas mentions
desaparecem da pasta Inbox. Na pasta Trash estdo as mentions que eliminamos. Por
ultimo na pasta Spam estdo as mentions que consideramos irrelevantes e que
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ajudam o algoritmo da ferramenta a ndo ter tanto ruido e a perceber as mentions
irrelevantes para o alerta.
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Figura 6 - Feed. Imagem retirada do MENTION.

A drea Feed permite postar nas redes sociais, partilhar uma mention nas redes sociais
ou exportar as varias mentions para varios formatos diferentes (PDF, Excel, CSV, TSV). Caso
uma fonte esteja a reproduzir conteddo que ndo seja o mais adequado podemos bloquear a

fonte de forma a que ndo sejam recolhidas mais mentions dessa fonte.

e Publisher — Area onde é possivel agendar publicacdes nas vdrias redes sociais e medir
o impacto dessas publicacdes. Esta area ainda estd em desenvolvimento e ndo estd
disponivel ainda.

e Influencers — Area onde é possivel identificar os perfis/péaginas mais influentes de
cada alerta.
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Figura 7 - Influencers. Imagem retirada do MENTION.

e Insights Center — Area capaz de produzir graficos com informacao relevante dos
varios alertas que depois pode ser inserida na area de Reports.
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Figura 8 - Insights Center. Imagem retirada do MENTION

2.9 Monitorizag¢ao das redes sociais para apoiar a investigacao em Sistemas de
Informacgao
As redes sociais sdo uma fonte de criacdo e distribuicdo de informacdo e

conhecimento. A MRS pode ser muito util para o contexto de investigagao da APSI-PTAIS, uma

vez que pode permitir a essa comunidade o acesso a novos tdpicos de investigagdo em tempo
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menor daquele que seria esperado. A MRS permite o acesso a informagdao em tempo real o
que possibilita que a divulgacdo dessa informacdao a comunidade seja um procedimento
rapido. Através da rdpida divulgacdo do conhecimento acerca de novos tépicos a comunidade,
é possivel fazer com que a mesma se debruce sobre eles e que se envolva em posteriores
discussoes, analises e conclusdes sobre esse determinado tema com a comunidade em si e
com outras comunidades. Esta capacidade de antecipacdao da MRS pode fazer com que a
investigagao se torne mais rapida, tornando a discussao acerca dos temas e posteriores
conclusdes mais rapida também.

A comunidade APTSI-PTAIS com o acesso a novos topicos de investigacdo pode
funcionar como um meio de distribuicdo de conhecimento, ndo sé para dentro da sua prdpria
comunidade, mas também de dentro para fora, para outras comunidades. Com a detec¢ao
destes novos tépicos de investigacdo e a sua transmissdao a comunidade APSI-PTAIS, satisfaz-
se necessidades que a comunidade possui em termos de acesso e procura a contetddo novo e
diversificado. O conteudo obtido pela monitorizacdo pode ser personalizado e ir de acordo
com aquilo que a comunidade pretende ou entdo o conteldo pode ser segmentado pelos
interesses desta e de outras comunidades.

Neste projeto o conteuddo obtido através da monitorizagao serd disseminado através
da utilizacdo de newsletters. A utilizacdao de newsletters, publicagdes, fotos, infograficos,
videos como forma de transmissao da informacdo acerca dos novos tdpicos, faz com que o
conteudo recolhido através da monitoriza¢ao seja atrativo, simples, rapido e facil de assimilar
para a comunidade. As proprias redes sociais podem servir como canal de divulgacdo da
informacgao obtida na monitorizacao.

O objetivo das newsletters, é operar como um servico de divulgacdo de informacdo
acerca de novos topicos de investigacdo alertando os investigadores para novas areas de
estudo, ou o desenvolvimento de novos produtos ou servicos. Contudo a MRS para o apoio a
investigacdo de comunidades como a APSI-PTAIS ainda carece de guias e formas mais corretas

de o fazer, porque ainda é algo foi pouco feito e testado.
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3. QUESTAO DE INVESTIGACAO

A monitorizacdo de redes sociais (MRS) com o objetivo de descoberta de novos tépicos
de investigacdo para comunidades cientificas ainda é algo pouco estudado. Apesar de a MRS
ser uma forma de obtengdo de conhecimento na industria ainda existem muitas incertezas
guanto a sua mais-valia na investigacdo. Um dos objetivos da presente dissertacdo de
mestrado é a sistematizacdo de recomendagdes para a utilizagdo da MRS para apoiar
investigacdo em Sistemas de Informacdo (SlI). Este conjunto de recomendacges ira ser
elaborado com base na utilizagdao de uma ferramenta de MRS no contexto de investigacao da
comunidade APSI-PTAIS. O intuito desta comunidade é a identificacdo de fendmenos
emergentes para os estudar, explicar e prever, de forma a fornecer solu¢des para problemas
recorrentes e promover a inovacdo de produtos, servicos e processos. Esta comunidade, como
todas as comunidades cientificas, depara-se com um enorme volume de informacado sobre
investigacdo e desenvolvimento em continua evolu¢do no mundo. Esta enorme quantidade
de informacdo (revistas, websites, blogs, féruns, plataformas sociais) cria dificuldades no
acompanhamento e detecdo de tépicos novos. A forma mais acessivel para acompanhar
desenvolvimentos de investigacdo sdo as conferéncias e as revistas cientificas. No entanto,
estes foruns de partilha refletem investigacao a decorrer ou terminada ndao sendo o meio mais
eficaz para antecipar a emergéncia de novos tdpicos de investigacao.

Assim esta dissertacao de mestrado pretende estudar se a MRS é uma estratégia eficaz
para a identificacdo de novos tdpicos de investigacdo em sistemas de informacao.

A dissertacao de mestrado pretende dar resposta a questao de investigacdo:
“Como utilizar a monitorizagéo das redes sociais para promover a detegdo de topicos
de investigagdo emergentes e a colaboragdo internacional no dGmbito dos Sistemas de

Informagdo?”
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4. ABORDAGEM METODOLOGICA

A abordagem metodoldgica utilizada e seguida para a realizacdo deste projeto de
dissertacdo de mestrado é a Action Research (AR). A primeira definicdo de AR foi dada por
Lewin (1946), que a descreveu como uma investigacdao comparativa sobre as condi¢Ges e os
efeitos de vdrias formas de acdo social. Este método de investigacdo implementa uma espiral
de etapas, e cada uma dessas etapas é composta por um ciclo de diagndstico, planeamento,
acao, analise de resultados e aprendizagem.

Outros investigadores realcam o lado colaborativo da abordagem, acentuando a
necessidade de ser realizada pelos préprios membros da organizacdo ou comunidade onde o
fendmeno esta a ser estudado e a intervencdo realizada, ou entdo em conjunto com os
mesmos (McCutcheon & Jung, 1990).

Para Reason & Bradbury (2001), AR é um processo participativo e democratico,
preocupado com o desenvolvimento de conhecimentos praticos na busca de objetivos
humanos valiosos, fundamentados numa visdo participativa do mundo. Procura reunir acdo e
reflexdo, teoria e pratica, em participacdo com os outros, na busca de solugdes praticas para
questdes de preocupagdo urgente para as organizagdes e comunidades.

O método apoia o desenvolvimento de conhecimento em espirais de ciclos de
acdo/reflexdo. No fim de cada ciclo é esperado o aumento do conhecimento sobre o
fendmeno estudado ou problema; este conhecimento deve permitir encontrar solugdes e
resposta para a questao que orienta a investigagdao. Desta forma, ao mesmo tempo que se
desenvolve conhecimento cientifico desenvolvem-se também solu¢des praticas para os
participantes na investigagao.

Segundo varios autores, incluindo aqueles que aplicam o método em Sistemas de
Informacao(Sl) (Baskerville, 1999; Baskerville & Myers, 2004; Baskerville & Wood-Harper,
1996; Herr & Anderson, 2014), o ciclo de acdo/reflexdo tem 5 etapas. A primeira etapa —
diagnodstico - visa diagnosticar a situagdo da organizagdo/comunidade em relagdo ao
fendmeno/problema de interesse. A segunda etapa — planeamento - visa desenvolver um
plano de acdo para melhorar os problemas identificados e desenvolver conhecimento
cientifico. Na terceira etapa — implementagdo — executam-se as ac¢des consideradas

relevantes para introduzir as mudangas estruturais e de cultura definidas no plano. A quarta
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fase — avaliagdo - consiste em analisar os resultados do plano de agdo inicialmente
desenvolvido e posteriormente implementado, avaliando se os objetivos e mudangas
planeadas foram conseguidas. Na ultima fase — aprendizagem - realiza-se uma reflexao sobre
0 que correu bem e menos bem e sobre o significado das mudancas alcangadas; descreve-se
a nova situacdo em relacdo ao fenédmeno/problema sujeito a intervencdo, realcando-se os
desafios, eventualmente que emergiram do processo implementado de forma a produzir

informacdo clara e objetiva para o préximo ciclo de melhoria.

DIAGNOSTICO

Detegdo de tdpicos de investigacio
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Figura 9 - Ciclo Action Research. Adaptado de Susman (1983)
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5. PROCESSO DE INVESTIGAGAO IMPLEMENTADO

Neste capitulo é feita a descricdo de todas as cinco fases da metodologia utilizada, que

conduziram ao desenvolvimento do projeto.

5.1 Diagndstico

A fase inicial de Diagnéstico permitiu identificar o problema a resolver. A APSI-PTAIS é
uma associagao nacional de investigacdao em Sl que agrega investigadores de grande parte das
Universidades e Politécnicos de Portugal. Estes investigadores focam os fendmenos
associados a adocdo e utilizacdo das Tecnologias de Informacdo nas organizagdes,
comunidades e sociedade. A investigacdo foca fendmenos emergentes para os estudar,
explicar e prever, de forma a fornecer solu¢des para problemas recorrentes e promover a
inovacdo de produtos, servigos e processos. O trabalho dos investigadores que sao associados
da APSI-PTAIS requer visibilidade e impacto internacional pelo que os resultados gerados
devem ser inovadores a nivel mundial e integrar-se nos interesses de comunidades de
investigagao internacionais.

Detetar tdpicos de investigacdo emergentes, antecipar o percurso da investigacao
relativa a determinados tdpicos e acompanhar as discussdes relevantes a nivel internacional
sdo atividades complexas que requerem muito esforco de monitorizacdo de informacao.
Individualmente ou em grupo, os investigadores fazem esta monitoriza¢dao participando em
conferéncias, integrando redes multinacionais de investigacdo e revendo artigos de
informacao.

No entanto esta monitorizacdo ndo é suficientemente abrangente para prever a
emergéncia de tdpicos de investigacdo e acompanhamento atualizado da investigacao que é
realizada no mundo.

A monitorizacao das redes sociais, em particular de blogs e websites especialistas em

tecnologias e investigacao, permite aceder a esta informagdo em tempo real e tem

o potencial de promover a capacidades de antecipac¢ao e colaboragdo internacional

dos investigadores da APSI-PTAIS.
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Este é o pressuposto que serve de base ao estudo descrito neste documento, o qual emergiu
do diagndstico feito a comunidade APSI-PTAIS e estudo das ferramentas de monitorizagdo das

redes sociais (MRS).

5.2 Planeamento

Na segunda fase, Planeamento foi iniciado um plano que visa o desenvolvimento de
um estudo para dar resposta a questdo de investigacdo no ambito da APSI-PTAIS e desafios
de investigacdao diagnosticados. A intervencdo planeada engloba o desenvolvimento de um
newsletter com a ajuda de uma ferramenta de MRS. De forma a avaliar os efeitos e resultados

da newsletter foram realizadas entrevistas a varios membros da comunidade APSI-PTAIS.

5.2.1 Descricao do plano que visa dar solucdo ao problema

A ferramenta utilizada para este projeto foi a ferramenta MENTION. A licenca da
ferramenta foi disponibilizada pela APSI-PTAIS para o desenvolvimento deste projeto, e tinha
o limite de criagao de 10 alertas e de 50000 mentions. Esta ferramenta funciona como fonte
de conteudo para a newsletter que sera enviada aos membros da comunidade APSI-PTAIS. A
newsletter engloba informacdo relevante acerca de um tdpico tecnolégico emergente,
contendo inovagdes, conferéncias, infograficos, videos e artigos cientificos, universidades que

se destacam nesse topico.

5.2.2 Técnicas de recolha e andlise de informacao de investigacao

De forma a avaliar o impacto e das varias newsletters foram feitas entrevistas
presencialmente e via Skype com varios membros da comunidade APSI-PTAIS. O objetivo das
entrevistas foi avaliar o grau de impacto deste projeto, junto dos membros da comunidade
APSI-PTAIS, e identificar se a questdo inicialmente identificada, a falta de detecdo de tdpicos
tecnolégicos emergentes por parte da comunidade, foi resolvida ou ndo. Para a realizacdo da
entrevistas foram escolhidos 20 membros da comunidade, de todas as instituicGes, de forma
a incluir maior diversidade de membros e respetivas dreas de investigacao. Nao foi possivel
realizar um maior niumero de entrevistas devido a indisponibilidade de grande parte dos

membros em termos de tempo, porém o numero de entrevistas realizadas, sao
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representativas da comunidade. As entrevistas foram transcritas para posteriormente ser
elaborada uma analise qualitativa do seu conteudo. As entrevistas tiveram como base 6

questoes:

1. Principal foco de investigagcdo ou principais topicos.
2. Como costuma obter as informagdes necessarias para permanecer atualizado
na sua area de investiga¢do?
2.1.Participar em conferéncias apoiadas pela minha instituicao.
2.2. Leitura artigos em jornais inscritos pela minha instituicdo (formato
papel ou digital)
2.3.Participando de escolas de verao.
2.4. Participar em semindrios/workshops na minha instituicdo.
2.5. Discutir regularmente com os colegas.
2.6.0utros.
3. Descreva o processo de como geralmente pesquisa tépicos tecnologia
emergentes.
4. Como a abordagem da sua agenda de investigacdo mudaria depois de
integrar um topico emergente com ele?
5. Como sdo Uteis as newsletters no avanco da sua agenda de investigacao?
6. 0 que adicionava/removia das newsletters?

Nesta fase foram definidos indicadores para avaliar o desempenho das varias
newsletters. A definicdo deste indicadores teve como objetivo o complemento das entrevistas
para aferir o impacto do projeto, mas agora através de dados estatisticos. Os dados
estatisticos foram recolhidos através do plugin do website da APSI-PTAIS utilizado para enviar
as newsletters.

Os indicadores utilizados foram:

e Percentagem de Acessos - Percentagem de membros que abriu uma ou mais

vezes a newsletter. Este indicador permitiu perceber a percentagem de membros
que abriam a newsletter e perceber o qual a percentagem da comunidade que

interagiu.

e Percentagem de clicks — Percentagem de membros que clicou em um ou mais
links. O objetivo deste indicador é identificar a atencao dos membros nas varias
newsletters.

e Numero de aberturas — Total de vezes que a newsletter foi aberta. O objetivo
deste indicador é tentar eliminar a percentagem de erro dos membros que abrem

a newsletter uma vez e nao leem.

e Média acesso de todas as newsletters. O objetivo deste indicador é medir o
numero médio de acessos de todas as newsletters, para identificar e comparar
newsletters mais ou menos acessos.
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e Média clicks de todas as newsletters. O objetivo deste indicador é identificar a
média de clicks das newsletters para identificar e comparar com todas as
newsletters.

e Meédia aberturas de todas as newsletters. O objetivo deste indicador é identificar
a média de aberturas das newsletters para identificar e comparar com todas as
newsletters.

e Comparacdo de indicadores entre newsletters do mesmo tema e de outras. O
objetivo deste indicador foi verificar a existéncia de possiveis diferencas entre
newsletters sobre as mesmas tecnologias e de tecnologias diferentes.

Um indicador interessante seria identificar a quantidade de membros que abriu uma
ou mais newsletters mais do que apenas uma vez, e quem sabe mais que duas vezes. Pois
permitiria identificar de uma forma mais eficaz a interacdo da comunidade com as
newsletters, mas que se traduziria em demasiado esfor¢o de medicao.

Foi elaborada uma apresentacdo numa reunidao da APSI-PTAIS, que decorreu no dia 16
de junho na Lous3, tendo sido discutido a sua utilidade e realizada uma recolha de sugestdes
de melhoria, tanto ao nivel da divulgacdo como de imagem.

Os resultados das entrevistas, das estatisticas relativas as newsletters, bem como as
conclusdes retiradas durante a apresentacdo na reunido da APSI-PTAIS, iram ser clarificados

no subcapitulo de Avaliagao.

5.3 Implementacao

A fase de Implementagao do plano acima referido teve inicio em Fevereiro de 2018 e
terminou em Julho de 2018. Foi feito o levantamento da informacgdo acerca dos tdpicos
emergentes e posteriormente feita a sua distribuicao através das newsletters pela

comunidade APSI-PTAIS.

5.3.1 Levantamento de informacdo de novos tdpicos de investigacdo através da

ferramenta MENTION

O primeiro passo da implementacdo foi a definicdo dos alertas no MENTION para o
levantamento de informacdo sobre os tépicos de investigacdo emergentes. Os alertas tiveram
por base a Gartner Hype Cicle for Emerging Technologies, 2017. A Gartner Hype Cycle 2017

revela trés tendéncias tecnoldgicas distintas que criam experiéncias com inteligéncia
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incomparavel e oferecem plataformas que impulsionam as organizagdes a conectarem-se com
novos ecossistemas de negdcios para se tornarem competitivas nos préoximos cinco a 10 anos.

A primeira tendéncia tecnoldgica é a “Inteligéncia Artificial em todo lado”. A
“Inteligéncia Artificial” é a classe de tecnologias mais disruptiva dos préximos anos. Esta
diretamente relacionada a tecnologias como “Veiculos Auténomos”, “Smart Dust”, “Machine
Learning”. Tanto a tecnologia “Inteligéncia Artificial” como “Veiculos Auténomos” sao duas
tecnologias em hype no momento, com expetativas muito elevados relativamente ao seu
potencial, e por isso foram escolhidas como tema.

A segunda tendéncia tecnoldgica sdao as “Experiéncias Imersivas” que refletem o
guanto a tecnologia esta a evoluir para introduzir mais transparéncia entre pessoas empresas,
ou seja, no fundo a tornar-se mais adaptativa. Dentro desta tendéncia foram escolhidas as
tecnologias “Impressdo 3D/4D”, “Human Augmentation” como temas para as newsletters,
devido ao facto de serem tecnologias que se encontram numa fase de innovation trigger.

A Ultima tendéncia “Plataformas Digitais” representa a mudanca do negdcio digital,
cada vez mais evolui para um ecossistema conectado através das novas “Plataformas Digitais”.
Tem associadas tecnologias como o “Blockchain”, “Computacdo Quantica”, “Internet of
Things”, “5G”, “Edge Computing”. As tecnologias escolhidas como tema foram o “Blockchain”,
“Computacao Quantica”, “Internet of Things”. As tecnologias “Blockchain” e “Internet of
Things” foram escolhidas por serem tecnologias que se encontram na sua fase de mais
desenvolvimento/crescimento enquanto tecnologia. A tecnologia “Computa¢do Quantica” foi
escolhida por ser uma tecnologia com altas expectativas em relacdo ao seu potencial apesar
de ainda se encontrar numa fase muito inicial de desenvolvimento.

As tecnologias escolhidas como tema das newsletters inicialmente foram:

e Blockchain

e Human Augmentation

e Impressdo 3D/4D

e Veiculos Auténomos

e Inteligéncia Artificial

e Computacdo Quantica
e Internet of Things

Numa fase posterior foi removido a tecnologia “Computacdao Quantica” por ser uma

tecnologia demasiado técnica e de elevada complexidade. Contudo também foram
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adicionadas mais tecnologias de forma a abranger o maior numero possivel. Foram
adicionadas as tecnologias:

e Big Data

e Transformacao Digital

e E-government
e Realidade Virtual e Aumentada

Estas tecnologias foram adicionadas de acordo com o interesse demonstrado por parte
dos membros da comunidade quando questionados com que tecnologias estariam
interessados em ter uma newsletter. Foram questionados através de um simples questionario
via email, muito simples, onde era perguntado quais as tecnologias que tinham interesse em
receber uma newsletter sobre a mesma. Das quatro novas tecnologias apenas o tema “E-
government” ndo se enquadra dentro das trés tendéncias tecnoldgicas da Gartner Hype Cycle
2017, contudo é um tema muito debatido, em constante progresso, alvo de interesse pelos
membros da comunidade. As restantes tecnologias estdao dentro das tendéncias tecnolégicas
da Gartner Hype Cycle 2017, “Realidade Virtual e Aumentada” enquadra-se dentro da
tendéncia tecnolégica das “Experiéncias Imersivas”, Big Data enquadra-se na “Inteligéncia
Artificial em todo lado” e por fim “Transformacao Digital”
enguadra-se na ultima tendéncia tecnoldgica de “Plataformas Digitais”.

Apés a definicdo dos temas foram criados os alertas no MENTION. Na criacao de cada
alerta foram adicionadas palavras-chaves associadas a essa tecnologia. Por exemplo para a
tecnologia “Veiculos Auténomos” foi criado o alerta da Figura 10, com vdrias palavras chave

associadas. Para ver todos os alertas criados consultar os Anexos.

"Autonomous vehicules™ OR “"self driving cars™ OR "self driving

vehicules” OR "Autonomous car

AND ( "innovation™ OR "car industry” OR "driverless technology™

OR "sensor™ OR "safety” OR "eye tracking technology” OR

“uber” OR "google™ OR "tesla™ OR “drones”

Figura 10 - Alerta “Veiculos Auténomos”. Imagem Retirada do MENTION
As palavras chaves foram selecionadas tendo em conta a tecnologia e os termos mais
utilizados com essa tecnologia. Esses termos foram descobertos depois de criado um simples
alerta da tecnologia na ferramenta. Posteriormente através desse simples alerta foi possivel

ter acesso a uma nuvem de palavras, mais utilizadas nas redes sociais, associadas a essa
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tecnologia que possibilitava descobrir os termos a utilizar nos alertas booleanos criados
posteriormente.

A informagao resultante dos alertas foi filtrada de forma a encontrar a informagao mais
relevante. Como ja foi referido anteriormente na seccao de descricdo da ferramenta, esta
possuia cinco tipos de filtros diferentes - Fonte, Influencer Score, Periodo de Tempo, Lingua
ou Pais de Origem, Sentimento.

O principal critério para selecionar informacdo relevante era a sua fonte, ou seja, o
autor da informacdo tinha de ser uma fonte segura e fidedigna. Outros dos critérios da
informacao recolhida dos alertas era que esta fosse atual nunca excedendo no maximo um
més de existéncia desde a sua publicacdo. A informacdo recolhida, e que posteriormente iria
fazer parte das newsletters consistia sobretudo em novidades tecnoldgicas, inovacdes
integrando tecnologias emergentes, exemplos de aplicacdes que iam surgindo para cada
tecnologia. Em conjunto com os critérios ja falados, foi dada sempre preferéncia a informacao
mais partilhada e discutida nas redes sociais.

O processo de filtragem das mentions, para cada alerta de tecnologia, consistiu entao
nos seguintes passos:

1. Usar o filtro Influencer Score para ter as informacgdes mais discutidas e
partilhadas, no fundo a informagdo mais pertinente.

2. Usar o filtro Periodo de tempo para procurar sempre a informagado mais atual.

3. Depois de aplicados os dois filtros, abrir e ler cada mention e conforme a

fonte e conteldo, selecionar a informacdao da mention como passivel de ser
usada, ou ndo, na newsletter.

5.3.2 Distribui¢ao pela comunidade APSI-PTAIS da informagao recolhida

A informacdo recolhida da ferramenta de MRS foi distribuida pela comunidade em
forma de newsletter. Cada newsletter era apenas de um tema especifico. A newsletter era

constituida por 5 partes:

1. Inovagles — Informacdo recolhida dos alertas sobre cada tecnologia.
Conferéncias — Conferéncias, sobretudo internacionais, sobre tecnologia.

3. Universidades — Universidades, Centros de investigacdo que se destaguem no
desenvolvimento ou aplicacdo da tecnologia.

4. Artigos Cientificos — Artigos publicados abordando a adogao ou utilizagdao da
tecnologia.
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5. Recursos — Informacdo relativa a drea de Reports do MENTION. Os Reports do
MENTION disponibilizavam uma nuvem de palavras associadas a tecnologia, um
grafico representativo da quantidade e origem das fontes das informagdes recolhidas
em cada alerta (Twitter, Facebook, Féruns, Instagram, Web, Noticias, Imagens, Videos)
e por fim um mapa mundo onde eram identificados os paises onde a tecnologia era
mais referida.

Todas as partes da newsletter (Inovacdes Conferéncias, Universidades e Artigos
Cientificos, Recursos) tinham um link para o local onde tinha sido publicada essa informacao.
Por exemplo, na parte Inovacbes cada inovacdao continha um link para a fonte dessa
informacdo, para cada membro ter acesso a toda a informacdo acerca dessa inovagao. A
informacdo sobre as conferéncias, universidades e artigos cientificos era sempre que possivel
extraida da ferramenta de MRS. Contudo nem sempre era possivel extrair essas informacgdes
da ferramenta de MRS, e para completar essa informacdo era feita uma pesquisa adicional
noutras plataformas para adicionar sempre esse conteldo a todas as newsletters.

A newsletter foi contruida na plataforma MailChimp4 que ja era utilizada pela APSI-
PTAIS em outras newsletters, e depois exportada em formato HTML para ser enviada através

de um plugin do website da APSI-PTAIS.

5.4 Avaliacao

Na fase da Avaliagdo, a informacdo recolhida através dos dados estatisticos, das
entrevistas e da apresentacdo foi alvo de andlise. E por fim todos estes aspetos foram alvo de

discussdo.

5.4.1 Estatisticas

O numero total de membros da APSI-PTAIS foi sempre constante, 85 membros. No
total foram enviadas 16 newsletters. Foram enviadas duas newsletters acerca das tecnologias
— Blockchain, Human Augmentation, Impressdo 3D/4D, Veiculos Auténomos, Inteligéncia
Artificial e apenas uma sobre as restantes tecnologias. Foi enviada apenas uma newsletter

sobre a tecnologia Computacdo Quantica, como ja foi dito anteriormente esta tecnologia é

14 https://mailchimp.com/
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demasiado técnica e por isso foi excluida. As restantes tecnologias s foram introduzidas mais

tarde aquando do questionario realizado via email aos membros sobre quais tecnologias

gostariam de ter uma newsletter.

Tema de cada newsletter por ordem de envio:

OO NOUNRWNR

e o S T Gy S = S
O U WN R O

Blockchain

Human Augmentation
Impressdo 3D/4D
Veiculos Auténomos
Inteligéncia Artificial
Computac¢do Quantica
Internet of Things
Blockchain

Human Augmentation

. Impressdo 3D/4D

. Veiculos Auténomos
. Inteligéncia Artificial
. E-government

. Big Data

. Realidade Virtual e Aumentada
. Transformacao Digital

A média de acesso da comunidade ao longo de todas as newsletters foi de 41% (Figura

10). A primeira newsletter sobre Blockchain foi a que despertou maior nimero de acessos.
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Em seguida houve um declinio de acessos nas newsletters 3,4,5,6, mas desde a
newsletter 7 que a comunidade ficou estavel no nimero de acessos.

A percentagem de acessos nao é de todo a melhor, o objetivo deste projeto sempre
foi abranger toda a comunidade. Podem existir algumas razdes para esta percentagem de
acessos ndo ser a melhor, a newsletter pode estar a ser direcionada em alguns casos para a
pasta de spam, os enderecgos eletrénicos dos membros podem nado estar atualizados, ou
simplesmente ndo tem interesse e ndo acedem a newsletter. Esta questdo é muito pertinente,
mas nao foi possivel chegar a uma conclusdo. Através dos acessos foi possivel notar que houve
membros que nunca abriram uma newsletter. A maioria dos membros acedeu a pelo menos
uma newsletter.

Contudo um simples acesso ndao é muito representativo de interesse, um membro
pode aceder a newsletter e ndo ler ou estar interessado no seu conteddo. Pelo seu invés, um
click representa muito mais interesse do que um simples acesso a newsletter, pois apenas
alguém interessado vai clicar num link e querer obter mais informacdo sobre o assunto em
questdo. O numero de clicks foi algo instavel, variou muito de acordo com o tema da
newsletter. As newsletters que tiveram maior nimero de clicks foram sobre os temas: Internet
of Things, Big Data, Transformagao Digital. A média clicks por newsletter foi de 8%. Ter uma
média de clicks de 8% com uma média de 41% acessos acho que é demonstrativo de interesse.

O numero de aberturas é um indicador muito importante pois demonstra o grau de
interesse dos membros na newsletter. Apenas um membro interessado abre a newsletter mais
gue uma ou duas vezes. A newsletter com maior numero de aberturas foi a newsletter 14
sobre Big Data. Curiosamente houve um membro que abriu essa mesma newsletter 124 vezes.
Este niUmero t3do alto de aberturas para apenas um membro, sé pode refletir interesse. O
numero de aberturas de cada newsletter foi em média 87. Este nUmero demonstra que as
newsletters despertaram interesse e surtiram efeito. Apesar de termos cerca de 41% da
comunidade a aceder a newsletter, cerca de 35 pessoas, muitas dessas pessoas demonstram
interesse. Abrem mais do que apenas uma vez a newsletter, pois s6 assim é possivel termos o
numero médio de aberturas superior ao dobro de pessoas que acede.

As newsletters que foram enviadas duas vezes sobre a mesma tecnologia, permitiram
identificar que a comunidade reagiu de forma diferente em duas newsletters sobre a mesma
tecnologia. A segunda newsletter sobre um determinada tecnologia teve normalmente

sempre mais feedback dos membros (Ver mais informa¢do nos Anexos). As oito primeiras
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newsletters podem ser consideradas como uma fase de habituagao da comunidade APSI-
PTAIS pelas oscilagdes que tiveram em todos os indicadores. A partir da oitava newsletter a
atencdo da comunidade APSI-PTAIS estabilizou e foi constante em quase todos os indicadores

até ao fim do projeto, superando a performance das primeiras oito newsletters.

5.4.2 Apresentacdo na reunido da APSI-PTAIS

Na reunido da APSI-PTAIS, que decorreu no dia 16 de junho na Lous3, foi feita uma
pequena apresentacdo sobre as newsletters, aos membros presentes, onde foi explanada a
forma como estas foram feitas. Desde a explicacdo do funcionamento da ferramenta
MENTION, a criacdo dos alertas e recolha da informacdo, até 4 apresentacdo de alguns
resultados estatisticos das newsletters até esse momento. No fim da apresentagao, foi
discutido a sua utilidade e realizada uma recolha de sugestdes de melhoria, tanto ao nivel da
divulgacdo como de imagem. A opinido geral dos membros presentes foi bastante positiva
sobre a utilidade e valor da newsletter. A maioria dos membros presentes confirmou que era
um assiduo consumidor das newsletters e achou a iniciativa interessante e que devia continuar
como um servico continuo na comunidade APSI-PTAIS. A mudanca que ficou definida na
reunido, com base nos comentdrios e opinides dos membros presentes, foi a periodicidade da
newsletter. Até a reunido a periodicidade das newsletters era semanal, e mudou para de 2 em
2 semanas. Esta mudanca deveu-se ao facto de ser dificil para os membros terem tempo

disponivel para conseguir acompanhar todas as newsletters.

5.4.3 Entrevistas

As entrevistas tiveram como propdsito medir o impacto das newsletters na
comunidade APSI-PTAIS. A principal ideia que se pode retirar das newsletters através das
entrevistas, foi que todos os membros deram uma percecao positiva sobre as newsletters e o
seu valor. De todos os membros entrevistados apenas um membro ndo era consumidor das
newsletters, por uma questdo de tempo, mas apesar disso considerou a iniciativa
interessante.

“Despertam interesse acerca de novos topicos, e mantém-me atualizado.” “Servem
como suporte futuro para e referéncia e ideias.” O objetivo das newsletters era dar resposta

ao problema da comunidade em conseguir acompanhar e os topicos emergentes. O feedback
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dos membros entrevistados foi nesse sentido. As newsletters proporcionaram uma nova
forma de atualizagao, sobre a realidade internacional. Foram capazes de despertar interesse
sobre o que estd a surgir e a ser desenvolvido ou estudado. A utilizacdo da seccao de artigos
cientificos na newsletter foi bastante elogiada. Facilita o trabalho dos membros na procura e
selecdo de novos e mais importantes artigos cientificos relacionados com a respetiva
tecnologia.

“As newsletters sao Uteis pois sdo uma forma arrumada, simpatica e eficiente de
obter diferentes perspetivas da comunidade internacional.” Com as newsletters, os
membros tiveram a oportunidade de obter novas perspetivas de outras comunidades
existentes. A comunidade APSI-PTAIS pode e deve interagir com outras comunidades, e as
newsletters podem facilitar esse processo ao apresentar oportunidades de colaboragao com
outras comunidades, como conferéncias internacionais ou projetos, que possam apresentar
pontos de interesse comuns.

“Sao uma forma facilitadora de construir e encontrar informacgao, e o seu contetdo
seria interessante de ser utilizado em aulas.” Dois membros entrevistados referiram o facto
de as newsletters serem portadoras de conteddo que provavelmente iriam utilizar em aulas
gue os préprios lecionam. As newsletters tém a especificidade de ser uma iniciativa de
aprendizagem de curto prazo, onde cada membro em poucos minutos tem acesso a varias
informacdes que pode aprender, criar interesse, ou aprofundar conhecimentos que ja tinha.

Com as entrevistas foi possivel constatar que a comunidade possui os mesmos habitos
para se manter atualizada na sua drea de investigacdo. Todos os membros utilizam a ida a
conferéncias, a leitura de artigos cientificos e a discussao com colegas e até com alunos como
forma de atualizacdo. A utilizacdo de redes sociais assim como de alguns websites, como
forma de atualizagdo constante, foi algo também referido por todos os entrevistados. Alguns
membros referiram que também utilizam outras newsletters como forma de atualizacdo e de
acompanhamento do que é desenvolvido e estudado por eles.

O feedback dos membros acerca de sugestdes ou alteracdes das newsletters, vai estar

refletido no Plano de Sustentabilidade do Projeto.
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5.4.4 Discussao dos resultados

Os resultados obtidos deste projeto comprovam que a MRS é um meio eficaz na
detecdo e acompanhamento de novos tépicos de investigacdo. Todo o feedback do projeto
quer dados estatisticos, entrevistas e mesmo a prépria apresentacdo na reunido da APSI-PTAIS
demonstrou que o saldo geral do projeto foi positivo. Com o projeto ficou provado todo o
valor da MRS no apoio a investigacdao. A MRS tem a capacidade de permitir a comunidade
APSI-PTAIS, o acompanhamento do desenvolvimento e surgimento de novos estudos,
projetos, produtos e inovagdes.

Através dos dados estatisticos ficou demonstrada a atencdo/interesse da comunidade
nas newsletters. A percentagem de clicks e o nUmero de aberturas foram dois indicadores com
resultados positivos que permitiram perceber o impacto das newsletters na comunidade. Um
aspeto negativo do projeto foi a percentagem de acessos como ja foi referido. E um aspeto a
melhorar, penso que deveria ser feito um novo levantamento de todos os enderegos
eletrénicos da comunidade, assim como alertar para esta situagcdo numa préxima reunido da
APSI-PTAIS como forma de tentar compreender a origem desse indicador, e melhorar esse
aspeto.

Com as entrevistas, foi percetivel ter uma visdo mais real do resultado projeto,
diferente dos dados estatisticos. Ter a opinido de cada membro entrevistado é totalmente
diferente de ter apenas o seu nimero de clicks ou nimero de aberturas. Com a opinido de
cada membro entrevistado foi possivel sustentar o sucesso do projeto. Todos os membros
entrevistados ressalvaram o valor do projeto. A apresentacao realizada na reunido da APSI-
PTAIS também permitiu obter um feedback positivo sobre o projeto, bem como a sugestao de
alteragOes para melhorar as newsletters.

O uso da ferramenta MENTION e o pagamento da sua licenca nao representa o seu
custo-beneficio. A ferramenta apresenta resultados é verdade, mas é possivel obter
resultados de monitorizacdo semelhante através do uso de um simples perfil social, seguindo
todas as paginas/perfis relevantes para o tipo de informacdo que pretendemos. Teriam de ser
criados varios perfis diferentes, um para cada rede social pelo menos. Todas as paginas/perfis
interessante ja estdo identificados dos resultados da monitorizacdo ja feita, por isso o
processo de identificacdo de perfis/paginas interessantes ja esta feito. Um simples perfil ndo

tem o mesmo tipo de filtros de informacao de que uma ferramenta MRS, e por isso encarrega
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sobretudo mais tempo na verificacdo e identificacdo de informacao relevante, o uso do perfil.
A diversidade de informacao recolhida através de uma ferramenta é maior do que a feita num
perfil, pois monitoriza todo o tipo de paginas e perfis publicos, mas também este fator nao
representa uma mais valia tdo grande para compensar o seu custo. O uso de ferramentas ndo
pagas, pode ser outra forma de contornar o custo das ferramentas de MRS, contudo as
testadas, GOOGLE ALERTS e SOCIAL MENTION, sdo muito limitadas no conteido que
apresentam e monitorizam, pois monitorizam poucas fontes e nem sempre sao as melhores,
com muito conteudo irrelevante.

As restantes sugestOes e alteracdes do projeto que considero importantes, vao estar

refletidas também no Plano de Sustentabilidade do Projeto.

5.5 Aprendizagem

Por ultimo na fase de Aprendizagem, com base na discussdo dos resultados vao ser
elaboradas recomendacbes para a utilizacdo de sistemas de MRS como suporte as
capacidades de antecipacdo e colaboracdo dos investigadores. Para além destas
recomendacdes serdo claramente identificadas limitagdes da ferramentas de monitorizagao e
condicionantes do seu uso para apoiar a investigacdo. Finalmente serd delineado um plano de

sustentabilidade do servi¢o para além do periodo deste estudo.

5.5.1 Conjunto de recomendacGes para a utilizacdo da monitorizacdo das redes sociais

(MRS) no apoio a investigacdo em Sistemas de Informacgao(Sl)

Com base na experiéncia obtida ao longo deste projeto, considero que existem
recomendacbes fundamentais para o desenvolvimento de projeto semelhante. Como
Kleindienst et al., (2013) sugerem no seu framework existem trés componentes- Motivacado
Organizacional, Capacidades de Andlise das Redes Sociais e Beneficios - que dado diretrizes
sobre como deve ocorrer a MRS e qual o seu impacto no negdcio que podem ser utilizados
também no apoio a investigacdo.

A primeira recomendacao para utilizar a MRS no apoio a investigacao em Sl é definir o
objetivo da monitorizacdo. Neste projeto o objetivo era fazer com que a comunidade APSI-

PTAIS estivesse atualizada e acompanha-se as restantes comunidades internacionais. Para isso
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foram monitorizados vérios topicos de investigacdo emergentes, mas o objetivo pode ser
diferente e entdo o conteudo a ser monitorizado também ser diferente.

A segunda recomendacdo é avaliar a necessidade de uso de uma ferramenta de MRS.
E importante avaliar a necessidade do uso de uma ferramenta de MRS para o projeto, com
todos os seus encargos (custo da licenca), como ficou provado neste projeto o uso da
ferramenta ndo refletia o seu custo em beneficios. Contudo se for decidido utilizar uma
ferramenta de MRS no projeto é importante identificar as caracteristicas necessarias para essa
ferramenta, pois sdo elas que definem a qualidade do conteido monitorizado.

A terceira recomendacdo é encontrar a forma apropriada de divulgacdo do conteudo
resultante da monitorizacdo da ferramenta. E t3o importante o resultado da monitorizacdo
como a forma como é disseminada essa informacdo. A forma escolhida de disseminacgao
utilizada neste projeto foram as newsletters. Mas podem ser utilizados diferentes formas,
como por exemplo publicagdes em redes sociais, ou websites.

Por Ultimo é necessario avaliar os resultados deste processo. E necessario tirar

conclusdes sobre os resultados e em fungdo disso, avaliar se é necessdrio efetuar alteragées

de forma a alcancar o objetivo definido inicialmente.

5.5.2 Lista de limitagOes da ferramenta MENTION

A principal limitagdao da ferramenta ao longo do projeto foi a sua licenga. Ter 10 alertas
ativos e 50 mil mentions como quota para um més é pouco para fazer newsletters todas as
semanas sobre um tema. Muitas vezes a quota acabou uns dias antes do més acabar. Quando
mudou a periodicidade da newsletter a ferramenta descongestionou ligeiramente. Mas a
gestdao do numero de mentions para cada alerta tinha sempre de ser realizado, porque havia
alertas sobre determinados temas que obtinham sempre demasiadas mentions comparados
com outros.

Os alertas geraram muita informacao irrelevante. Apesar da ajuda por parte da equipa
técnica de suporte da prépria ferramenta MENTION para criar os alertas e a refina-los de
forma a ndo serem redundantes, havia sempre demasiado informacado que nao interessava.

Acho que isso se deva ao algoritmo da prdpria ferramenta que ainda pode ser melhorado.
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5.5.3 Plano de Sustentabilidade do Projeto

O projeto deve continuar, faz todo o sentido que assim o seja, devido aos resultados
gue obteve. Contudo considero que o projeto pode sofrer algumas alteracdes, com a
introducdo de algumas sugestdes de forma a tornar-se mais efetivo no cumprimento do seu
objetivo principal. Fazer com que a comunidade APSI-PTAIS se mantenha atualizada nas suas
areas de investigacdo. Algumas das alteragOes/sugestdes resultam do feedback obtido das
entrevistas realizadas aos membros da APSI-PTAIS.

Na newsletter faz sentido adicionar uma darea relativa a oportunidades de projetos de
investigacdo ou desenvolvimento, nacionais e internacionais, de forma a promover a
colaboragdo nacional/internacional. A periodicidade da newsletter também acho que é uma
questdo importante, e que também poderia ser mudada. Uma newsletter mensal poderia ser
uma boa solucdo. Atualmente os emails sdo uma forma de distribuicio de informacao
demasiado usada, todos os dias os emails sdao inundados com muito spam e
consequentemente com informacao irrelevante. Rever a forma de distribuicdo de informacao,
e utilizar outros meios alternativos ao email penso que seria uma boa estratégia. Utilizar o
website da APSI-PTAIS, ou entdo as redes sociais da APSI-PTAIS como meio de divulgacdo
penso que seriam boas alternativas ou até complementos. A divulgacdo através do website
permitiria evitar o spam de informacgao desnecessaria, muitos membros detém interesse por
determinado tema e consomem mais essa informacdo, e ndo lhes interessa tanto outros
temas, e com as newsletters eles estdo sempre a receber contetdo de todos os temas. A
utilizacdo das redes sociais para divulgar conteddo permitiria maior rapidez na divulgacdo de
contelddo e um maior envolvimento e interagao da comunidade.

Ao longo do projeto denotei que a comunidade apresenta alguma falta de
comunicac¢do e conhecimento dos préprios membros e do seu trabalho. De forma a melhorar
essa questdo penso que os membros poderiam divulgar contetddo préprio na newsletter de
forma a promover a cooperacao dentro da prépria comunidade, que é algo que pouco existe
ainda e deveria ser fomentado.

A criacdo de um repositorio com todas as newsletters, também é algo necessario. Por
engano algum membro pode apagar o email da newsletter e depois ndo |lhe ter acesso por
exemplo. Com o repositério esse problema ja ndo existe, todos os membros podem consultar

toda as newsletters num soé lugar.
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Relativamente a ferramenta de MRS penso que poderia ser estudada outra
ferramenta, mais bem cotada no mercado, com um algoritmo diferente. De forma a testar se
os resultados de procura de informacdo sdao melhores, apesar de considerar que os resultados
da ferramenta utilizada sdo satisfatérios. Contudo a utilizagdo de uma ferramenta MRS nao é
imprescindivel para a continuacao deste projeto, como ja foi verificado na discussdao de
resultados. A utilizagdo de um perfil social para realizar a monitorizacao pode obter o mesmo
tipo de resultados e deveria ser o passo a seguir no projeto quando a licenca da ferramenta

acabe.
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6. CONCLUSAO

Em suma, os objetivos que foram propostos para esta dissertacdo foram atingidos com
sucesso. A dissertacdo alcancou o seu propdsito e conseguiu responder a questdo de
investigacgao.

A monitorizacdo de redes sociais (MRS) no contexto da investigacdo em Sistemas de
Informacao (SI) é ainda um tema pouco explorado. A principal dificuldade ao longo de todo o
projeto foi a descoberta de informacdo relativa a este tema em especifico, mais
concretamente casos praticos passiveis de ser usados como base de comparagdo. A revisao
de literatura permitiu obter as bases tedricas para a realizacdo da dissertacdo, através da
leitura de vdrios artigos cientificos e livros, definicdo de conceitos, exemplificacdo de casos
praticos.

O problema inicialmente identificado na Associacdo Portuguesa de Sistemas de
Informagdo (APSI-PTAIS), foi a falta de acompanhamento de tépicos de investigacao
emergentes e falta de colaboracdo internacional. Este projeto visou dar resposta a esse
problema através da MRS.

As redes sociais sdo uma fonte de criacdo e distribuicdo de informacdo e
conhecimento. A MRS permitiu o acompanhamento por parte da comunidade de tépicos de
investigacao emergentes. A MRS teve como resultado a construgao de varias newsletters que
permitiram difundir o conteddo monitorizado por toda a comunidade. As newsletters eram
compostas por varias partes, Inovacdes, Universidades, Conferéncias, Artigos Cientificos. As
newsletters permitiram ao membros da comunidade estar a par, do desenvolvimento de
ideias, projetos, produtos e inovagdes em todo mundo, e a oportunidade de denotar
comunidades com interesses de investigacdo semelhantes, e que por isso sejam passiveis de
colaboragao.

Contudo penso que seria importante estudar outra ferramenta ou outras ferramentas
de MRS, no ambito da investigacdo em SI, e estudar a utilizacdo de outras formas de
disseminar a informacdo monitorizada.

Relativamente ao trabalho futuro, as newsletters devem continuar, a comunidade

APSI-PTAIS reagiu de forma positiva e relevou vontade que este servico perdure.
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ANEXOS

Alertas criados na ferramenta MENTION e respetivas palavras chave associadas a
tecnologia.

Alerta Blockchain:

(“Blockchain”) AND

("products" OR "services" OR "innovation" OR "cryptocurrency" OR "transaction security" OR
“data security”)

NOT (“job application”)

Influence: 80

Alerta Human Augmentation:

(“Human Augmentation”) AND

("innovation” OR “human 2.0" OR "cyborg" OR "implant" OR "exoskeleton" OR "brain
computer interface" OR “biochips”)

NOT (“job application”)

Influence: 65

Alerta Impressao 3D/4D:

(“Advanced Printing”) AND

("3D Printing” OR “4D Printing" OR "innovation" OR "products")
NOT (“job application”)

Influence: 65

Alerta Inteligéncia Artificial:

("artificial intelligence") AND

("self-learning algorithms" OR "pattern recognition" OR "natural language processing" OR
"deep learning" OR "neural networks" OR "deep reinforcement learning" OR "cognitive
expert advisors")

NOT (“job application”)

Influence: 75

Alerta Computac¢dao Quantica:

("Quantum computing") AND

("neuromorphic hardware" OR "volumetric displays" OR "edge computing" OR "nanotube
electronics")

NOT (“job application”)

Influence: 65

Alerta Internet of Things:
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(“Internet of Things”) AND

("digital twin" OR "smart workspaces" OR "smart robots" OR "iot plattform" OR "virtual
assistants" OR "connected home" OR "smart dust" OR "5G")

NOT (“job application”)

Influence: 65

Alerta Big Data:

(“Big Data”) AND

("data visualization" OR “machine learning” OR “deep learning” OR “data science”)
NOT (“job application”)

Influence: 65

Alerta Transformagdo Digital:

(“Digital transformation”) AND

("industry 4.0" OR “industry” OR “innovation”)
NOT (“job application”)

Influence: 65

Alerta E-government:

(“E-government”) AND

("smart gov" OR “e-gov” OR “e-democracy”)
NOT (“job application”)

Influence: 65

Alerta Realidade Virtual e Aumentada:

(“Virtual reality”) AND

("augmented reality” OR “immersive experience” OR “innovation”)
NOT (“job application”)

Influence: 75
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Comparacao de percentagem de acesso e de clicks de newsletters acerca da mesma

tecnologia:
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Figura 12 - Comparagdo Newsletters sobre Human Augmentation
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Impressdo 3D/4D
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Figura 14 - Comparagdo Newsletters sobre Impressdo 3D/4D
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Figura 13 - Comparagdo Newsletters sobre Veiculos Auténomos
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Figura 15 - Comparagdo Newsletters sobre Inteligéncia Artificial
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