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Resumo. Com o surgimento das midias sociais, 0 CRM tradicional evoluiu para
o Social CRM, integrando a nova forma de intera¢do para a gerenciamento do
relacionamento com o cliente. Dessa forma, surge a necessidade de acompa-
nhar o ritmo de mercado e identificar os elementos-chave para ingressar nessa
drea. O objetivo desse trabalho consiste em aplicar as técnicas de mineragdo
de texto nas vagas de emprego online relacionadas ao Social CRM, com foco
na identificagdo dos dominios do conhecimento e o conjunto de habilidades ne-
cessdrias. A andlise forneceu um conjunto de competéncias tecnolégicas e os
conhecimentos necessdrios. Nesse sentido, esse trabalho auxilia os candidatos
e empregadores a identificarem as principais necessidades do setor.

1. Introducao

O constante uso da internet, principalmente das midias sociais, trouxe diversas oportuni-
dades e desafios para os profissionais relacionados ao gerenciamento do relacionamento
com o cliente [Malthouse et al. 2013]. Dessa forma, € necessario a capacitacao de pro-
fissionais que acompanham as tendéncias e que estejam aptos as novas demandas. Neste
contexto, surge o conceito de Social Customer Relationship management (CRM), ou So-
cial CRM, que pode ser definido como uma integragdo do CRM tradicional com as emer-
gentes midias sociais para engajar os clientes em uma conversa colaborativa com objetivo
de melhorar o relacionamento com o consumidor [Lobato et al. 2020].

Além disso, € notério o crescimento no nimero de empresas que adotam o re-
crutamento online como uma forma de atrair os candidatos. Ademais, a utilizacdo da
internet para publicagdo de vagas de emprego proporciona a oportunidade de monitorar
o mercado de trabalho em tempo real [Boselli et al. 2018]. Neste sentido, a mineragcao
de texto tem se mostrado essencial na busca de conhecimento de forma 4gil e econdmica
[Ghazzawi and Accoumeh 2014]. Assim, quando aplicada para a andlise de vagas de em-
prego online permite uma melhor compreensao dos requisitos demandados no mercado
de trabalho [Kurekova et al. 2015, Barata et al. 2023].

A luz do contexto apresentado, o objetivo desse trabalho é a analisar o contetido
textual das vagas de empregos online relacionadas ao Social CRM, de modo a especificar
os dominios do conhecimento, necessidades do mercado, conjunto de habilidades e as
principais ferramentas necessarias.



O restante do artigo encontra-se organizado como segue. Na Secdo 2 € descrito os
processos de condugdo de pesquisa. Na Secdo 3 € apresentado os resultados preliminares
das andlises realizadas. Por fim, na Secdo 4 sdo apresentadas as consideragdes finais.

2. Materiais e Métodos

Esse trabalho foi conduzido utilizando a metodologia de pesquisa chamada Cross Indus-
try Standard Process for Data Mining (CRIPS-DM), pois € um modelo de processos bem
estabelecido para a gestio de projetos de mineracdo de texto [Wirth and Hipp 2000]. Na
etapa de entendimento do negdcio, foi realizada uma coleta de dados inicial, utilizando a
plataforma chamada Diffbot', com objetivo de entender as caracteristicas da informago.
O Diffbot' consiste em um web crawler que varre a internet para coletar dados de pdginas
web, utilizando de técnicas de aprendizado de miquina e inteligéncia artificial para trans-
formar o conteido web em dados acessiveis e utilizdveis.

Na etapa de entendimento dos dados foram inicialmente coletados 1.296 antincios,
com base em na lista de palavras-chave: Social Customer Relationship Management, So-
cial CRM, eCRM, mCRM, iCRM. A seguir, foram removidos os registros duplicados ou
sem descricao, resultando em 1.086 antncios. Na etapa de preparagdo, foi utilizado o
pipeline convencional de mineracdo de texto para o pré-processamento dos dados, seme-
lhante a [Cirqueira et al. 2018, Costa et al. 2022]. No presente estudo as seguintes tarefas
de pré-processamento foram executadas: remocao de duplicatas, padronizagdo do texto,
remocao de caracteres especiais e nimeros, €, por fim remog¢ao de stopwords.

Para a modelagem, foram utilizados trés abordagens de mineracdo de texto, sdo
elas: andlise de N-gramas, modelagem de topicos e a constru¢do de um léxico de dominio,
visando propor uma andlise complementar. E pertinente pontuar que na modelagem de
topicos foi escolhido o BERTopic, pois esse método incorpora modelos de linguagem
baseados em transformadores pré-treinados para gerar representacdes de documentos
usando o procedimento de agrupamento TF-IDF baseado em classes [Grootendorst 2022].

A construcao do léxico do dominio foi realizada em quatro etapas, a saber:
a definicdo dos eixos para a construcdo do diciondrio, leitura das vagas de emprego,
criacdo do diciondrio e identificacdo das informacdes do diciondrio no conteido das
vagas de emprego. E importante ressaltar que, para a etapa de leitura, foi lida uma
amostra de 297 vagas de emprego, escolhidas de forma aleatoria. A avaliacdo foi ba-
seada no modelo da grounded theory, que consiste em uma abordagem de pesquisa
qualitativa que proporciona aos pesquisadores discernir processos explicitos e implicitos
[Charmaz and Thornberg 2021].

3. Resultados Preliminares

ApOs o pré-processamento, os 1.086 registros resultantes, foram analisados conforme as
trés abordagens citadas na Secdo 2. O resultado da andlise dos N-gramas apresentou um
conjunto de 15 palavras mais frequentes, na qual, os termos “digital marketing manager”,
“business relationship management commercial”, “senior digital marketing executive”,
“director business relationship management”, sdo aqueles que possuem relacdo direta
com Social CRM. Os termos indicados evidenciam as constantes oportunidades e deman-
das do mercado de trabalho voltado para a drea do Social CRM. Outrossim, é pertinente

Thttps://www.diffbot.com/



Tabela 1. Representacao dos topicos selecionados com os termos.

Tépico Palavras-chaves

Business Management and Control business, management, control, experience, data, re-
lated, internal, eeo, work, job

Social CRM and Marketing marketing, digital, customer, crm, social, sales, me-

dia, brand, campaigns, management
Career Analyst and Diversity Officer learn, analyst, career, diversity, jobs, officer, hybrid-
multiple, search, cookie, preferences
Business Commercial and Portfolio | business, commercial, portfolio, nutrition, strategy,

Strategy management, global, divisional, brm, life
Growth Ventures and Digital Marke- | growth, ventures, architects, execute, customer, vali-
ting date, digital, worlds, adoption, marketing
Partnership and Microsoft Campaign marketing, partnership, drive, campaign, microsoft,

windows, partners, consumer, team, across

pontuar que foi possivel identificar termos que nao se relacionam, estes foram considera-
dos ruidos que devem ser filtrados nas proximas anélises.

A abordagem baseada no BERTopic resultou em seis topicos que estio represen-
tados na Tabela 1, o qual, os topicos “Business Management and Control”, “Social CRM
and Marketing”, “Growth Ventures and Digital Marketing”, e “Partnership and Micro-
soft Campaign” apresentam maior alinhamento com a drea do CRM, pois se referem as
areas que podem impactar diretamente a adocao do Social CRM da empresa. Pontua-se
também a necessidade crescente de profissionais com habilidades em estratégias digitais,
andlise de dados e gestdo de relacionamento com clientes. Os topicos “Career Analyst
and Diversity Officer” e “Business Commercial and Portfolio Strategy”, apesar de serem
relevantes no ambiente empresarial, ndo possuem relacdo direta com o Social CRM.

A construcao do 1éxico teve €nfase na andlise quatro eixos principais: cargos,
tecnologias, habilidades e conhecimentos. Os resultados indicaram a necessidade de pro-
fissionais com experiéncia em marketing digital, andlise de dados e habilidades interpes-
soais. Outrossim, destaca-se a relevancia das tecnologias de anédlise de dados, design e
linguagens de programacdo. A vista disso, tudo indica que individuos versiteis e inova-
dores, capazes de utilizar ferramentas para aumentar a eficiéncia do relacionamento com
o cliente, apresentam uma vantagem competitiva no mercado.

4. Consideracoes Finais

Os métodos tradicionais de CRM mudaram para o CRM Social com o surgimento das no-
vas formas de interacao proporcionadas pelas redes sociais. Este artigo partiu desse pres-
suposto e realizou uma andlise detalhada dos principais requisitos para empregos dentro
do escopo do Social CRM. Este estudo se destaca por usar uma abordagem inovadora e
abrangente para examinar andincios de emprego. Ao todo, 1.086 vagas de emprego foram
analisadas utilizando métodos de mineracao de texto e andlise manual baseada em teoria
fundamentada, visando identificar os principais requisitos ( habilidades, conhecimentos e
tecnologias) e vagas nesta area.

O resultado desse trabalho proporciona aos profissionais que desejam ingressar
na drea, uma visao geral dos requisitos necessarios, além disso, facilita a promog¢do de
politicas publicas voltadas para o setor do Social CRM. Como trabalhos futuros pretende-



se melhorar a modelagem de tépicos, filtrando termos que foram considerados ruidosos na
fase de anota¢do; vislumbra-se também a expansao e validacdo de um léxico especifico
para identificar hard e soft-skills; por fim, pretende-se coletar mais dados para se fazer
uma andlise temporal e geografica das vagas relacionadas a gestdo de relacionamento
com clientes.
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