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RESUMO

Atualmente, as redes sociais podem servir comoamal @ue permite ao fornecedor antever
as solicitacbes que serao feitas pelos clientagégrdo monitoramento dessas redes em que o
cliente participa, como forma de descobrir o qus €stdo falando a respeito do produto ou
servico de software utilizado. A empresa pode e devapropriar desses Conteudos Gerados
pelo Consumidor (CGC) para melhorar seu produtoyigge e processo de trabalho,
transformando a ameaca em oportunidade. Consider@hccontexto, o presente trabalho
desenvolveu uma ferramenta que apoéia o procesgerdaciamento de mudanca de software
nas empresas, por permitir o monitoramento, absprgérenciamento e apropriacdo de
citagOes relevantes realizadas pelos usuariosedas sociais. Tal ferramenta foi denominada
Mention, por buscar mencdes realizadas em duas sedais, a saber: o facebook e o twitter.
Essas redes sociais foram selecionadas para farerdeste estudo, por duas razdes: 1) por
estarem nos dias de hoje amplamente difundidat®, ¢atre pessoas fisicas como juridicas; 2)
pelo fato de haver uma vasta documentacgéo técareaque o desenvolvedor possa se utilizar
de métodos e exemplos de mineracao de informag®sais redes. Além do desenvolvimento
do Mention, este trabalho também testou o uso danfienta em trés empresas da Regido
Metropolitana de Porto Alegre e realizou uma agallacom seus administradores usando a
ISO/IEC 9126 e 14598 como referéncia. Nas respastfidas por meio das empresas, 0
Mention recebeu a classificacdo de satisfatoria e seguintes atributos de qualidade:
funcionalidade, eficiéncia, manutenabilidade e gimlidade. Nos atributos usabilidade e
confiabilidade o Mention atende o minimo esperaBegundo a avaliacdo realizada, a
documentacdo, assim como a tolerancia a falhas ripodeser melhoradas. Esses
apontamentos sado compreendidos como possibilidddeaprimoramento da ferramenta
Mention em trabalhos futuros.

Palavras-Chave: Monitoramento de Rede Social. Software de moniteram
Gerenciamento de mudanca.



ABSTRACT

Currently, social networks can serve as a chartredl allows the supplier to foresee the
demands that are made by customers through thetoriagi of these networks in which the
client participates as a way to find out what tlaeg talking about the product or software
service used. The company can and should take shipeof Consumer Generated Content
(CGC) to improve your product, service and work gess, turning the threat into an
opportunity. Given this context, this work develdpa tool that supports the process of
change management in software companies, to allowitoring, absorption, management
and ownership of relevant citations made by usersocial networks. This tool was called
Mention, for seeking entries made in two sociawmeks, namely: facebook and twitter.
These social networks were selected to participatbis study for two reasons: 1) because
they are nowadays widespread, both among indivsdaradl businesses, 2) because there is an
extensive technical documentation so that the dgegelcan be used methods and examples of
mining information in these networks. Besides tleeedopment of Mention, this work also
tested using the tool in three companies in therdpetitan Region of Porto Alegre and
evaluated them with their administrators usingI®@ / IEC 9126 and 14598 as a reference.
In the responses obtained by the companies, theidhewas classified as suitable for the
following quality attributes: functionality, effiency, maintainability and portability. In the
usability and reliability attributes Mention medtgee minimum expected. According to the
evaluation, documentation, as well as fault toleeanould be improved. These notes are
included as possibilities for improvement of thelt®lention in future work.

Keywords: Monitoring software. Monitoring of social networkS8hange management.
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1 INTRODUCAO

Com o aumento da popularidade das redes sociaigllifio®ds anos, essas vém se
tornando cada vez mais presentes no dia a diassegqefisicas e juridicas. A velocidade com
que uma informacao se propaga pelos usuarios destesé cada vez maior, o que gera uma
oportunidade e, a0 mesmo tempo, uma ameaca assavpRela alta disponibilidade desse
ambiente virtual, o cliente/usuario de hoje en@ifcilidade para ser muito mais exigente,
tanto na hora de adquirir um produto quanto na ligausar e experimentar o produto
adquirido. Essa experimentacdo é comumente relatstas redes sociais, fazendo com que
a reputacédo de um produto/empresa seja enaltegciddaomada.

Na Figura 1, é apresentada uma pesquisa realfeideDeloitté em 2010, com 302
empresas que atuam nas mais variadas unidadegleiad@o, a qual mostrou que varias
empresas ja estdo inseridas nas redes sociaisomamuib-as. Nota-se que o segmento de
servicos é 0 que mais monitora essas redes, j@pesas de manufatura e de tecnologia
ainda tém muito o que explorar das redes sociys vssando o fortalecimento da marca, seja
o visando a melhoria do seu produto/ processo.

Figura 1. Grafico de empresas que utilizam ou monitoram midias sociais.

Empresas que utilizam ou monitoram midias sociais Empresas, por setor, que utilizam e/ou monitoram
(%) midias sociais (%)
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Fonte:  http://www.deloitte.com/assets/Dcom-Braalthl%20Assets/Documents/Estudos%20e%20
pesquisas/Apresentacao_MidiasSociais.pdf

Na Figura 2, podemos notar que diversos objetitaslas tém como atividade final
uma melhoria de produtos/processos internos daanizagdes que ja estdo inseridas nas
redes sociais. Diversos obstaculos impedem as sagde atingir tais objetivos provenientes
do uso das redes sociais, entre eles: a faltaalesms humanos, processo e de ferramenta
para monitorar essas redes; falta de conhecimentgestdo de redes sociais; orcamento
insuficiente para investir em melhorias nessaddiye, entre outros.

1Multinacional que atua no mercado brasileiro foemelo servicos de auditoria, consultoria emprdsaria
consultoria em gestéo de riscos empresariais ailtoria tributaria e financeira.



Figura 2. Gréfico sobre os objetivos para utilizacé das midias sociais pelas empresas
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Fonte:  http://www.deloitte.com/assets/Dcom-Brazltal%20Assets/Documents/Estudos%20e%20
pesquisas/Apresentacao_MidiasSociais.pdf

J& as empresas que ainda ndo estao neste “univedmingressam por: dificuldade
de mensurar e monitorar os beneficios; falta dé@timento sobre o assunto; preocupacdes
com seguranca; falta de aprovacédo dos gestores.

Fica claro que das empresas inseridas nas rediesss estas se fazem presentes nesse
ambiente predominantemente em duas categoriasleg igtes de relacionamento e

microblogs/blogs.

Figura 3. Gréfico sobre as ferramentas mais usadg®las empresas que utilizam midias
sociais.

Ferramentas mais utilizadas pelas empresas que utilizam midias sociais (%0)
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Fonte:  http://www.deloitte.com/assets/Dcom-Brazithl%20Assets/Documents/Estudos%20e%20
pesquisas/Apresentacao_MidiasSociais.pdf

Os resultados dessa pesquisa foram elaborados sorespostas dadas por essas
empresas a um questionario; sendo que 84% eramesaspnacionais e 16% multinacionais;
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além dessa pesquisa estar segmentada ainda pelohiautia empresa: 52% de pequeno, 26%
médio e 22% grande porte.

Do ponto de vista de pessoas fisicas, as redesssficse propagaram pelos usuarios
de internet no Brasil, 0os quais se encontram cadamais tempo online nessas redes, sendo
acessadas com finalidade pessoal ou profissiastal sk deve gracas a ampliacdo do servico
de internet nas residéncias e estabelecimentosrciaisale todo pais, além da cobertura cada
vez maior de banda de dados (3G/2G) o que propiaizesso a rede via celulares, netbook e
tablets.

Segundo Righetti [2010, p. 54], as principais sestgciais da atualidade séao:

Orkut — Pertence ao Google e surgiu em janeiro0fd 2Atualmente, a maior parte
do publico que acessa o Orkut esta no Brasil (eenagroximadamente 75% dos
internautas acessam a pagina, de acordo com dadibgadlos pela Google Brasil,
em 2009) e na india. O grande atrativo do Orkutfécdidade de interacdo entre
usuarios por meio de chats e de scraps.

Facebook — surgiu no mesmo ano que o Orkut, em, 2084 s6 recentemente caiu
nas gracas dos brasileiros. Considerada uma ret# swis completa que o Orkut,
concentra hoje cerca de 250 milhdes de internamasodo o mundo, mas apenas
1,5 milhdo de usuarios brasileiros. Pelo Facebopkssivel interagir com outros
usuarios por meio de chats, criar um perfil corariggses, fotos e dados académicos
profissionais, além de brincar em rede em uma skrippguinhos disponibilizados
pelo site, como o Farmville e o Mafia wars.

LinkedIn - surgiu em 2003, na Califérnia, como uespécie de banco de curriculos.
Trata-se de uma rede criada para que os usuarsssupodisponibilizar seus perfis
profissionais na rede, interagir com outros ussagoe conhecem, com quem
trabalham ou ja trabalharam. Pelo LinkedIn, é pe$sitambém, recomendar

profissionais da sua rede e ser recomendado. Hajep5 milhGes de usuarios no
mundo, sendo 1 milhdo no Brasil. Desde abril de02@i LinkedIn passou a

disponibilizar sua pagina em portugués, além d&sdrancés, espanhol, italiano e
alemao.

Twitter — 0 microblog Twitter veio a tona em 200#epois de uma série de
experiéncias de seus idealizadores. A ideia € @& wsuario, com um perfil
proprio, disponibilize e divulgue o que esta fazeeth tweets (mensagens) de até
140 caracteres. Em abril de 2010, o Twitter comemn@r marca de 100 milhdes de
usuarios em todo o mundo, sendo a maioria dostéiwos’ composta por adultos,
qualificados e usuarios de Internet no celular.

Myspace — a rede social surgiu no final de 20087 ombjetivo de fazer da Internet
um bom caminho para divulgar trabalhos de gruposicais. Os usuarios do
MySpace sao artistas que podem postar o que estdazindo, fazer upload de
musicas ou trechos de musicas e interagir conAfialmente, € a maior rede social
dos Estados Unidos e a segunda maior do mundo,ncais de 110 milhdes de
usuarios.

1.1. Motivacéo

E fundamental que os gestores de empresas entangader de construir e negociar
ideias que os consumidores tém nas redes sociaile a@s opinides das pessoas comuns
ganham cada vez mais credibilidade. Aléem dissa@lmgente, podemos visualizar o quanto
tais meios vém sendo amplamente utilizados como fomaa de expor e compartilhar
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experiéncias que as pessoas tiveram com determipantuto. Isso pode ser observado
através dos excertos retirados de redes sociaig oddigg, twitter, blog, citados a seguir:

H @fabicancian

por que o site do Banco do brasil s6 Web Site Press Release Web com Problemas | =
funciona no Internet Explorer? e nio no Press2ReleaseWeb.com

Firefoz? nem no Google Chrome? #BB Diggf Presslreleaseweh com —Fe g
#bancodobrasil it Wil Gonianta

@ victorboaretto
Al @joaoberdavil @iltonjr Curti fortemente a impressora. E o ePrint funcionou

perfeitamente, vocé fala isso porqu... (cont) hitp://deck ly/~HWGIH
e

@ @joaoberdevil

@victorboaretto Nao que a impressora
seja ruim. E sim, o software da HP (Que
funciona mal tanto no Windows quanto no
Mac OS X, ja utilizei).

Echofon

Na era das midias socialsranding € o didlogo que vocé tem com seus atuais e
potenciais clientes. Quanto maior o didlogo, maitefa marca; quanto mais fraco o
didlogo, mais fraca a marca. Gragas a internet, @issogo pode acontecer 24 horas
por dia, 365 dias por ano. Isso inclui tanto a epsacdo que vocé mantém com seus
clientes quanto as trocas que eles mantém entteicd representa o fortalecimento
da marca. [WEBER, 2007, p.19] [Traducé&o do autor]

O monitoramento constante € uma importante ferrtangara as empresas devido a
falta de uma relacdo amistosa com o consumidor egs® motivo correm o risco de ter seus
problemas potencializados na rede, uma vez qudiza¢fio dos ambientes virtuais como
“balcéo de reclamacdes” torna-se cada dia mais goriim contrapartida, os bons servi¢os
também sdo mencionados e conquistam importantegaamgntos de novos USUArios.

Dessa forma, fica claro que as redes sociais rsepgemo um canal que permite ao
fornecedor antever as solicitagbes que seréo fedfas clientes atuais e potenciais, sendo que
através do monitoramento dessas redes torna-sivglodsscobrir o que esses clientes estéao
falando a respeito do produto de software utilizado servico prestado e da empresa
provedora. Sendo assim, este trabalho pretendeliant para a apropriacdo dos Conteudos
Gerados pelo Consumidor (CGC) nas redes socia#s mehpresas com a finalidade dessas
utilizarem tal informacdo para melhorar seu produdervico e processo de trabalho,
transformando a ameaga em oportunidade.

1.2. Contexto do trabalho

O presente trabalho tem como foco central, cordgpode ser visto na Figura 4, pela
intersec¢éo de duas areas distintas: comunicagdrenatica. No dominio da informatica
pretende-se abordar o processo de gerenciamensolidédacdo de mudanca de software,
além de se apoiar em recursos tecnologicos paemgar e se apropriar da comunicacdo
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realizada através das midias sociais. Ja no amditmmunicacéo, o aspecto analisado sera a
forma de comunicagé&o entre o cliente e o fornecedor

Dentre as diversas formas existentes de comumicagiie o cliente e o fornecedor,
este trabalho estudara as redes sociais como uenaativa para obtencdo de informacdes,
visto que essas redes — cada vez mais presentesidiano das pessoas — podem servir como
uma fonte extremamente atual, promissora e praaupisra promover a melhoria do
produto/processo de software.

Figura 4. A intersecéo das areas de conhecimentasvelvidas no trabalho.

Comunicagdo

Informatica

Fonte: lldeada pelo autor.

Sendo assim, este trabalho desenvolveu uma fertanmmara monitoramento e
apropriacdo das informacdes que circulam nas redemis com o objetivo de que as
empresas possam fazer uso de tais informacoesnpalerar seu processo, servico e/ou
produto. Tal ferramenta foi intitulada Mention, pando na possibilidade de olhar para as
mengoes feitas nas redes sociais pelos seus Lsuario

Apos o desenvolvimento da ferramenta foi realizad@aplantacdo da mesma em trés
empresas de software da Regido Metropolitana de Rdegre, sendo uma dessas empresas
de pequeno porte e as outras duas de médio partant® o periodo dos testes foi realizada
uma avaliacdo que sera explicada mais detalhadamerdapitulo 6.

1.3. Objetivos

Criar um modelo que contribua com a melhoria dodpto/processo de software
através da mineragcdo/monitoramento, filtragem essiaacdo das informagdes
disponibilizadas nas redes sociais e da insercétasiamformacdes mineradas no processo de
gerenciamento de solicitacdo de mudanca da emgresabjetivo geral deste trabalho.

Para alcancar o determinado objetivolgeratende-se atingir os seguintes objetivos
especificos:

1. Analisar e selecionar as redes sociais que fande geste estudo;
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2. Estudar formas de mineracéo, filtragem e classifioade dados nas redes sociais
selecionadas;

3. Construir um prototipo para apoiar o método de naigéo/monitoramento, filtragem
e classificagao de dados;

4. Avaliar como um processo padrdo pode ser alterasldodma a contemplar a
utilizagdo das informagdes mineradas e produzir ebgitos esperados no
produto/processo das empresas;

5. Avaliar junto as empresas, as possiveis contrilegigiraticas para a ferramenta e
para as alteracbes necessarias no processo ideigerenciamento de solicitacdo de
mudanca de forma a acolher as informacdes extrdaléesramenta.

1.4. Organizacgéo do Volume

Este volume esta organizado em 7 capitulos.

O capitulo 2 traz definicbes sobre as redes so@ailiscuti quais delas sdo mais
utilizadas na atualidade. Além disso, justificaekegdo das redes que sdo objetos deste
estudo: seus métodos de busca e troca de inforsiacde

O capitulo 3 conceitua e caracteriza 0 processgedenciamento de mudanca de
software e define as atividades do processo dengareento de mudanca que fazem parte
deste trabalho.

No capitulo 4 é apresentado o estudo sobre tmbadiorrelatos, apontando as
diferencas entre eles, assim como, com o preseduaito.

O capitulo 5 apresenta a especificacdo funciomahymbiente operacional e uma
descricédo da interface e das funcionalidades danfenta desenvolvida neste trabalho.

A apresentacdo de como foi realizada a avaliaggemdo as normas ISO/IEC 9126 e
14598; além dos resultados obtidos, sédo descritasypitulo 6.

Finalmente, no capitulo 7, sédo apresentadas asdepacoes finais e possibilidades de
trabalhos futuros.
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2 REDES SOCIAIS

As redes sociais sdo um caminho sem volta. Elasgtseram o uso meramente de
lazer para adquirir um carater sociologico, de d@rale identidades coletivas. Dentro dos
ambientes virtuais, o conhecimento, a informac8anarcas passam a ser criadas e geridas
coletivamente e de forma colaborativa, democratitarativa, customizavel e sem limites de
espaco e tempo (BACCI e LOUVERT, 2009). Nestes antbs, mesmo com perfis
corporativos, o poder é total do usuario.

Figura 5. A diversidade de redes sociais existentea atualidade.
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Fonte: http://www.theconversationprism.com/

Redes como Blogs, Féruns, Twitter, Facebook, OfditkR, Youtube e vérias outros
ambientes sociais, mostrados na Figura 5, sdo gmgminformacdes que demonstram sobre
0 que os usuarios da web estdo interessados e sfimias suas opinides sobre um tema
qualquer. Apesar dos desafios, a realidade mosa@a vez mais, que as empresas que
aceitaram o monitoramento como uma realidade est@seguindo minimizar danos e atrair
novos clientes, ao mesmo tempo em que auxilia esapneas diversas tomadas de deciséo do
cotidiano.

2. 1. Selecéo de redes sociais

A selecao das redes sociais que fazem parte ttabho foi o resultado de uma
tarefa muito importante, pois atualmente existelenue extenso de redes sociais disponivel
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na internet (figura 5). Cada uma dessas redeslieml@m um processo de busca de
informacBes que contém suas peculiaridades, ass qievem estar contempladas na
ferramenta de monitoramento desenvolvida. Destadpa criacdo de critérios para a escolha
das redes é de fundamental importancia para adselde forma a deixar claro o porqué da
escolha no contexto atual e focar o trabalho deragéio do CGC nessas redes.

O conteudo gerado pelo consumidor (CGC) é o cdotelisponibilizado na internet
criado por um néo profissional, um usuario comummeatando sobre determinada marca,
produto ou servigo. De forma complementar, Vickeryunsch-Vincent (2007) propde que
conteudo criado pelo consumidor (usuario) pode definido como: “1) conteudo
disponibilizado na internet; 2) que reflete um @axsforco criativo e, 3) que € criado fora de
praticas e de rotinas profissionais” [VICKERY; WUNB-VINCENT, 2007, p. 9].

Quanto aos tipos de CGC,Vickery e Wunsch-Vinc@007) sugerem: texto, fotos e
imagens, musica, audio, videos e filmes. Em relag@iglataformas on-line em que sao
disponibilizados esses conteudos, tem-se: blogkiswe outros formatos baseados em
colaboracdo de texto, agregacdo em grupo e padehanderecos favoritos, videocasting,
podcasting, como redes sociais e mundos virtuais.

Neste trabalho, foram usados trés critérios degcéeldas redes sociais, sendo:

e as redes sociais devem estar presentes em uma dassgorias: blog(microblog)
ou site de relacionamento;

* as redes sociais devem estar amplamente difundat@e entre as pessoas
juridicas, quanto entre as pessoas fisicas;

» disponibilidade abundante de documentacgéo paraendelvedor sobre as formas
de mineracgao de informagdes dessas redes.

O Twitter (microblog) e o Facebook (site de redaeéimento) foram os selecionados
para compor o trabalho, pois atendem de formafatitisa a todos 0s critérios previstos.

2.2. Métodos de busca e troca de informacgfes contdes sociais

Embora, inicialmente, a Web se destinasse a géerantre homens e maquinas, nos
dias de hoje ela trata, também, da interacdo eméiguinas, ativando o uso de servicos da
Web (webservices). Esses servicos existem paralgrparte das redes sociais, eles criam
interfaces através das quais aplicativos exteradsip interagir com o conteudo dessas redes.

Os webservices sédo implementados de varias foroma, das mais populares é o
Representational State Transfer, ou REST. O RE@balina com o protocolo HTTP
(Hypertext Transfer Protocol), permitindo que o HP[Tusando opera¢cbes padrdes como:
GET, PUT, POST e DELETE, exista como um meio para wrquiteturaRESTful Os
resultados dessas operagOes sao recuperados ysairdes como ATOM — estilo baseado
em xml e JSON — JavaScript Object Notation.

JSON € uma maneira de representar os objetos \eSclgpt e para trabalhar com
esse formato ndo é necessario usar qualquer fratkewdit especifico, embora muitos dos
frameworks de hoje em dia déem algum tipo de sappdSON. Essa notacdo se assemelha
muito com as matrizes do JavaScript.
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Segundo o site json.dtg

JSON (JavaScript Object Notation - Notacdo de ©@bjdavaScript) € uma
formatacéo leve de troca de dados. Para seres bsménfacil de ler e
escrever. Para maquinas, € facil de interpretaerargSON é em formato
texto e completamente independente de linguageis,usa convencgbes que
sdo familiares as linguagens C e familiares, indai C++, C#, Java,
JavaScript, Perl, Python e muitas outras. Estagrigaades fazem com que
JSON seja um formato ideal de troca de dados. Eatagstruturas de dados
universais. Virtualmente todas as linguagens dgrproacdo modernas as
suportam, de uma forma ou de outra. E aceitaveugquéormato de troca de
dados que seja independente de linguagem de pragéanse baseie nestas
estruturas.

Os dados em JSON sé@o apresentados na forma ddastenartienada de valores. Na
maioria das linguagens, isto € caracterizado coma array, vetor, lista ou sequéncia.
Exemplificando:

{"notas" : [

{"nome":"Jodo", "notal":8, "nota2":6, "notaldl },
{"nome":"Maria", "notal":5, "nota2":9, "nota®'},
{"nome":"Pedro", "notal":2, "nota2":7, "nota8"}

1%

As redes sociais selecionadas disponibilizam ABésinteracdo com a rede, sao elas:
API Twitter search e APl Facebook graph.

A API de procura do Twitter € um servico REST qeenfite 0S usudérios apontarem
para uma determinada URL e recuperarem uma vaeeatiatveets que atendem aos critérios
especificados na URL. Isso permite que um usuadssg@ um dado de entrada e o
desenvolvedor trate essa entrada dentro de unaaplicpara que seja gerado uma requisicao
HTTP que consulte dinamicamente o Twitter com hasssa entrada, usando uma URL
simples que codifica a entrada em um formato quedPhcompreende. O retorno seri o
resultado da consulta em JSON, o qual o desenwwivesita dentro do aplicativo da forma
gue lhe for conveniente.

A documentacédo para o uso dessa API esta dispomiv@te da rede social. A seguir
sao exibidos os parametros, retirados do sitepqdem ser usados na constru¢cédo da consulta
(query) ao Twitter :

GET search
Retorna tweets que correspondem a uma consultaigspda. Para melhor aprender a usar o
Twitter Search efetivamente, consulte o0 nosso jgaia usar o Twitter Search API.

Parametros possiveis:
- q (necessério)
Termo a ser pesquisado. Pesquisas seréo limitattasg@mplexidade e operadores.

Valores Exemplo: @consultoria

- callback (opcional)

2 O formato JSON foi originalmente criado por DasglCrockford, atualmente mantenedor do site
http://json.org.
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Apenas disponivel para o formato JSON. Se forne@d®sposta vai usar o formato JSON
com um retorno do nome dado.

- geocode (opcional)

Retorna tweets de usuarios localizados dentro dedet@rminado raio da latitude dada /
longitude. A localizacao é, preferencialmente, teagartir da APl Geotagging, mas vai cair
de volta ao seu perfil Twitter. O valor do parameirespecificado por "latitude, longitude,
raio”, onde as unidades de raio deve ser espeatificadmo "mi" (milhas) ou "km"
(quilémetro). Note que vocé nao pode usar o operddqgoerto através da API para locais
geocode arbitrarias, mas vocé pode usar esse pevagemcode para pesquisar proximo
geocodes diretamente.

Valores Exemplo: 37.781157 e -122.398720,1

- lang (opcional)
Restringe tweets para o idioma especifico, dadaimocddigo ISO 639-1.

Exemplo: Os valores pt ou em; respectivamente goési e inglés.

- page (opcional)
O numero de pagina (a partir de 1) para retorné@niia maximo de cerca de 1500 resultados
(com base em rpp*).

Exemplo de valores: 10

- result_type (opcional)
Especifica que tipo de resultados de pesquisa qué prefere receber. O padrdo atual é
"mista”. Os valores validos incluem:

» mista: Incluir ambos os resultados em tempoegaipulares na resposta.
* recente: retornar apenas 0s resultados maistescea resposta
* popular: retornar apenas os resultados mais pagsuha resposta.

Valores Exemplo: mista, recente, populares

- rpp (opcional)
O numero de tweets para retornar por pagina, atéasxmo de 100.
Exemplo de valores: 40

- until (opcional)

Retorna os tweets gerados antes da data prevista.deve ser formatada como AAAA-MM-
DD.

Exemplo de valores: 2010-03-28

- since (opcional)

Retorna os tweets gerados desde da data previgta.deve ser formatada como AAAA-
MM-DD.

Exemplo de valores: 2012-05-28

- since_id (opcional)



18

Retorna resultados com um ID maior que (isto ésmagente do que) o ID especificado. Ha
limites para o nimero de tweets que podem seraaessitravés da API.

Valores Exemplo: 12345

- max_id (opcional)
Retorna os resultados com uma ID inferior (iston&is velhos do que) ou igual a
identificacdo especificado.

Valores Exemplo: 54321

- include_entities (opcional)

Quando definido para true, t ou 1, cada tweetn@uir um n6 chamado "entidades". Este no
oferece uma variedade de metadados sobre o tweat@nestrutura discreta, incluindo: urls,
midia e hashtags. Observe que o usuario mencionas@éd atualmente suportadas por
pesquisa e ndo havera tecla "user_Mentions" no rdapantidades. Ver Entidades Tweet
mais detalhes sobre as entidades. Por favor, nmeas entidades so estdo disponiveis para
respostas JSON na API de pesquisa.

Exemplo de valores: true”

Fonte: Informacgdes extraidas do twitter - httpsv/titter.com/docs/api/l/get/search

Usando esse referencial na pratica, supondo ustuiza de tudo que foi dito sobre o
antivirus AVIRA em portugués desde 01/11/2011, quiss¢do url ficaria assim para
exibirmos o resultado no navegador: http://seasittetr.com/search.atom?lang=pt&q=
avira&since=2011-11-Qlobtendo o seguinte resultado expresso na Figura 6

Figura 6. Resultado da pesquisa usando API TwitteSearch.

2 avira since:2011-11-01 - Twitter Search - Windows Internet Explorer

Sl

@“:-‘vlv it search. bwitter.com/search.atom?lang =ptéq=avrance =20 11-1101 j % Iq]son

o Favorites b ayira since:2011-11-01 - Tuitter Search l ;:|\ o Bl v omv [ Pager Safetyy Tool

X Find: |]ava Previous  Next |W Optians + ‘
avira since:2011-11-01 - Twitter Search Displaying 15715
You are viewing a feed that contains frequently updated content. When you subscribe to a feed, it is added to the Common Feed List. Updated information from the feed is
automatically downloaded to your computer and can be viewed in Internet Explorer and other programs, Learn more about feeds.
o Al 4]
& Subscribe to this feed e
Sort by:
¥ Date
Avira Antivirus, caracteristicas de este antivirus gratuito - hitp://t.co/ILKOrKan Title

Y huthor

Avira Antivirus, caracteristicas de este antivirus gratuito - hitp://tco/ltK0rkan

@poxinhagabs Avira eu acho

@poxinhagabs Avira eu acho

@izzynobre Se for comprar um anti-virus depois eu sugiro o NOD32... Se quiser um digratis eu sugiro o Avira..
8 BT Allyson) <

Fonte:http://search.twitter.com/seancm®lang=pt&g= avira&since=2011-11-01
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Para essa mesma pesquisa receber o resultado e s#EBi@ necessaria a seguinte
requisigdo: _http://search.twitter.com/search.jsan@¥pt&q=avira&since=2011-11-01 A
seguir € mostrado um excerto extraido do resultado:

"{"completed_in":0.077,"max_id":134240136203472897ax_id_str":"134240136
203472897","next_page":"page=2&max_id=1342401362Q2897&qg=avira%20sin
ce%3A2011-11-

01&lang=pt&with_twitter _user_id=1","page":1,"queryavira+since%3A2011-11-
01","refresh_url":"?since_id=134240136203472897 &ra620since%3A2011-
11-01&lang=pt&with_twitter_user_id=1","results":[§teated_at":"Wed, 09 Nov
2011 12:05:17

+0000","from_user":"fabianaguilarma”,"from_user :B22116587,"from_user_id_s
tr':"322116587","geo":null,"id":13424013620347289d, str":"134240136203472
897","iso_language_code":"pt","metadata":{"resufpd":"recent"},"profile_image __
url";"http://a3.twimg.com/profile_images/144145800810606702_avira_normal.jp
g","source":"&lt;a
href=&quot;http://twitter.com/&quot;&gt;web&lt;/a&y","text":"Avira Antivirus,
caracter\uOOEDsticas de este antivirus gratuito -
http://t.co/l1KOrKan","to_user_id":null,"to_user_idtr":null},{"created_at":"Wed,
09 Nov 2011 03:16:33
+0000","from_user":"1dramatico_","from_user_id":885415,"from_user_id_str":
"403836415","geo":null,"id":134107075457466368,"stt":"134107075457466368
""iso_language_code":"pt","metadata":{"result_typeecent"},"profile_image_url"
"http://a0.twimg.com/profile_images/1619794681/1890857735 f normal.jpg","
source":"&lt;a ..."

O método de busca no Facebook usa a API FacebodlPBREla permite que sejam
lidos e gravados dados no e a partir do Faceboekobna similar ao método de busca do
Twitter, no Facebook temos uma requisicdo HTTP eretorno de dados JSON para serem
tratados pelo aplicativo.

Vocé pode pesquisar sobre todos o0s posts publicom a APl graph
(https://graph.facebook.com/search). O formato g@drsado para consulta ao Facebook é:
https://graph.facebook.com/search?g=TERM&type=OBIUEKYPE, onde: TERM é o termo
consultado e OBJECT TYPE é o tipo de objeto.

Os tipos de objetos no Facebook podem ser pobigps, pessoas, eventos, grupos,
lugares, paginas, entre outros. Neste trabalhowéizado o OBJECT TYPE = POST, ou
seja, somente sera pesquisado com a ferramentagudicos publicados no Facebook.

Assim como no Twitter, o Facebook tem a docum@atapmpleta para o uso dessa
APl para desenvolvimento de aplicacdes disponinvelsite da rede social, através do
endereco:_https://developers.facebook.com/docsémede/api/ (acessado em 28/05/2012).

Tanto no Twitter quanto no Facebook, os operaddeepesquisa devem ser levados
em conta quanto elaboramos a query. A seguir &apt@da uma tabela que demonstra os
operadores do Twitter, como exemplo.

Tabela 1. Operadores de busca no Twitter

Operadores Encontrar tweets...




twitter bursca

contendo ambas as palavras "twitter" e "buscaé &st operador
padréo.

"diversad

contendo exatamente a frase "diversao".

amorAND o6dio

amorOR odio

contendo apenas "amor" ou "6dio" (ou ambas).

contendo as frases "amor" e "6dio".

cerveja-malte90

contendo "cerveja" mas nao "malte90".

#betaprograma contendo o hashtag "betaprograma”
from: alex enviado por "alex".

to:eduardo enviado para "techcrunch".
@leonardo falando sobre a pessoa "Leonardo

filme -terror:)

contendo "filme" mas néo "terror" e com uma atitpdsitiva.

voo :(

contendo "voo" e com uma atitude negativa.

trafego?

contendo "trafego" e fazendo uma pergunta.

hilario filter:links

contendo "hilario" com links para URLSs.

noticias
source:twitterfeed

contendo "noticias" e publicado através doTwittedFe

Fonte :http://twitter.com/#!/search

20
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3. PROCESSO DE GERENCIAMENTO DA MUDANCA

No mercado competitivo as empresas necessitam eststantemente atualizando
seus produtos e processos para nao perder cowigdatié. Todas as alteragdes, por mais
simples que sejam, precisam de um controle e undéisanrigorosa para entdo serem
implementadas de forma satisfatéria. Para auxilessas tarefas, foi criado o processo de
gerenciamento de mudanca, com o objetivo de asmegue todas as mudancgas que visem a
melhoria de produto e/ou processo sejam implemastattavés de um processo alinhado ao
negocio, Unico e centralizado de validagéo, ap@wvagplementacéo e controle da mudanca.

Segundo Bhatti [2010, s/p]

O processo de gerenciamento da solicitagdo de madinsoftware comega quando
um cliente ou um membro do time do projeto solioit@a modificagéo na definicdo
de requisitos. Esta solicitagdo é recebida, avaliad aprovada é implementada e
finalmente armazenada sob geréncia de configurfitéaducdo do autor].

Esse processo pode ser visualizado na figura 7.

Figura 7. Atividades desenvolvidas e ostakeholders em cada atividade do processo.
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Fonte: Bhatti [2010]

Segundo Stojanov (2008, s/p), "hoje em dia ferraaseautomatizadas fornecem o
suporte para todo o processo de solicitacdo de mgadaisualmente os clientes especificam
suas solicitagbes via formulario presente nos websilas empresas desenvolvedoras de
software" [Traducdo do autor]. Existem também autfarmas do cliente realizar tais
solicitagdes: e-malil, telefone e até manuscritaga §ual for a forma de interacdo, quanto
maior a aproximacdo entre a empresa e o clienténdindo o "time to market" mais o0s
clientes ficam satisfeitos. Nesse contexto, Cda(Q, p. 208] nos fala que

[...] as redes sociais na internet sdo ferrameamtasndo podem ser ignoradas, pois
favorecem a comunicacdo bidirecional, em que o ttwce interlocutor se

comunicam instantaneamente, escrevendo sobre esoévassuntos e expressando
sua impressdo com liberdade e informalidade. Nuwscaonsumidores puderam se

expressar com tamanha facilidade e alcance, o age r@presentar oportunidades e
ameagcas para as empresas.
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Desta forma, o trabalho proposto se foca nas atias de “initiation”, “receiving” e
“evaluation”, através das quais as solicitagcbetgdas por clientes reais ou potenciais e
oriundas do buZaas redes sociais, sdo absorvidas e avaliadasmpel®sa.

A absorcéo direta é decorrente do comunicado fodaasolicitacdo realizada pelo
cliente a empresa ou através do levantamento dassidade por algum profissional da
empresa no cliente. A absorcéo indireta, alvo deabalho, é aquela em que a comunicacéo
nao é formalmente relatada a empresa, mas graga®mitoramento das redes sociais pode
ser capturada através do uso adequado de uma éetsaoomo o Mention, por exemplo.

Apoés essa absorcdo indireta ser capturada pelaesmpatravés da ferramenta de
monitoramento, € realizada a avaliacdo da relesaddessa comunicagdo e realizado o
acompanhamento das acbGes dentro da organizacaaredgeo da apropriacdo dessa
comunicacao pela empresa.

As atividades amparadas pela ferramenta desedweolmeste trabalho, a saber:
Mention — monitoramento de midias sociais — esé@tadadas na figura 8:

Figura 8. Atividades desenvolvidas, destacando guseapodem ser apoiadas pela
ferramenta Mention

.@?\KM\"I Receiving |~\
Customer 1T ~
..* Evaluation }-

Approval

No Yes

O 04
Project Team

Implementation

1

cCceB Config. Engineer

Configuration

Fonte: Bhatti [2010], adaptada pelo autor.

3"Zumbido" proveniente das mais diversas formamgacdes entre usuarios de redes sociais.
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4. TRABALHOS CORRELATOS

A comunicagdo entre consumidor e marca mudou nagiés o surgimento das redes
sociais. Atualmente, as empresas encaram as rsiiass como ferramentas essenciais para
alavancar os negdcios. Por meio de sites como @iwjibr exemplo, as marcas desenvolvem
estratégias de divulgacdo, descobrem as opiniGesligmtes e constroem um relacionamento
mais proximo com os consumidores. Diversas ferrémsede monitoramento das redes
sociais surgiram ao passo que a comunicacdo esdes @lois mundos aumentava, assim
como a gquantidade de agéncias e empresas que rdispdesoftwares e métodos, que

possibilitam "mensurar" a reputacéo online das agrprodutos e servi¢cos. [KOHN, 2011,
P.1].

Atualmente existem servicos gratuitos e comerdjpayos) que analisam termos,
palavras e mengdes em diversas redes sociaisjaypsedem ajudar a descobrir informagdes
dentro do Twitter e do Facebook. Entre essas feméas comerciais pode-se citar: Topsy,
Social Mention, Addictomatic e Social Radar. Erdseservigos e ferramentas nacionais, que
vao entregar relatorios em portugués, existem @abBbledia Monitor, PostX, Scup, Sharing
for Social, Live Buzz, Seeker e SismoWeb e E.life.

O artigo de Peter Axel Nielsen e Gitte Tjornel&8)(J9] € um exemplo das iniciativas
que tratam do relacionamento entre redes sociamsekoria no processo de software,
utilizando as redes sociais como um instrumentootiEboragcéo para melhoria do processo de
software através de partilha de conhecimento estproprios colaboradores da empresa.

Ja o artigo de Montardo [2009, p. 1] também sa fg@enas no conteudo gerado pelos
proprios colaboradores da empresa e se propdespander a seguinte questao: “se, por um
lado, h& organizagBes que propfem espacos de sagderon-line com 0s seus publicos,
estimulando a geracao de algum tipo de conteldweba por outro, quais seriam 0S motivos

para levar um internauta a fazé-lo em um espacwatado pela marca, se ele tem toda a web
para isso?”

Cada um desses mecanismos de obtencdo de infasnamiresenta diversas
funcionalidades, porém para o presente trabalhnaspalgumas delas tornam-se relevantes,
sendo: o foco na informagéo postada pelo colabo@am@rganizacdo, o foco na informacao
postada pelo publico em geral e 0 acompanhamemt@cizes pés-monitoramento. Com o
objetivo de verificar quais desses mecanismos eptas essas funcionalidades foi
desenvolvida a tabela a seguir. Nela mostram-séumsonalidades que cada um dos
mecanismos desenvolve em comparacdo com o Mentiadp neste trabalho.

Tabela 2. Comparacao entre os mecanismos de obteagée informacdo em redes sociais

Mecanismo de obtencaeoco na informacad-oco na informacad@dcompanhamento
de informacéao postada pelo colaborad@ostada pelo publigdas acdes pos-
da organizacao. em geral monitoramento

Peter Axel Nielsen

Gitte Tjornehoj (2009) =i Nao =i

Montardo (2009) Sim N&o N&o
Ferramentas comerciais NZo Sim NZo
citadas.

Mention Sim Sim Sim

Fonte: Elaborada pelo autor.
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Outros tantos artigos estdo relacionados a apgdwide conteudos de redes sociais
em diversos setores como: calcadista, farmacéuticwgeleiro, eletro-eletrénico, vestuario,
etc..

Como podemos notar, ha diversas ferramentas el que estdo sendo
desenvolvidos no sentido de monitorar e se apnogas contetdos das redes sociais, porém,
0 presente trabalho utiliza o buzz das redes soo#@# sO dos colaboradores, mas também de
qualquer usuéario dessas redes. Outro ponto qumglist este trabalho € o fato de ser
realizado um estudo de como as empresas do setoftdare estdo definindo seus processos
internos para lidar com essas informacdes umawendention possui funcionalidades para

realizar o acompanhamento das acdes pds-monitotamen
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5. MENTION — MONITORAMENTO DE MIDIAS SOCIAIS

Mention constitui-se em uma ferramenta que contribam a melhoria do
produto/processo de software através do monitoramede citacdes, no Twitter e no
Facebook, de termos previamente cadastrados eooasetps. As citacdes encontradas séo
armazenadas num banco de dados e podem ser trdéadiassda propria ferramenta.

A ferramenta possui as seguintes restricoes:
« aferramenta foi homologada para uso tanto noofirefuanto no internet explorer;

e 0 monitoramento de TODOS os termos, tanto no FACEBR@Quanto no TWITTER é
realizado de forma automatica, de hora em hora,fpelamenta.

» a ferramenta retorna os posts publicos no Facebsattos no Brasil desde o ultimo
monitoramento; a partir da data de cadastramenterdw na ferramenta e limitados a
30 posts por monitoramento;

« a ferramenta retorna usuarios/tweets escritos emuqu@Es desde o Ultimo
monitoramento, a partir da data de cadastramenterdwm na ferramenta, limitados a
30 usuéarios/tweets por monitoramento;

« 0 administrador da ferrameri&3a somente o poder de criar novos usudrios, mas nunca
novos administradores.

5. 1. Especificacéo funcional da ferramenta de mawwramento

Segundo Guedes [2005, p.6],

[...] a UML ndo é uma linguagem de programacdo, mas linguagem de
modelagem, cujo objetivo é auxiliar os engenheides software a definir as
caracteristicas do software, tais como seus régsisseu comportamento, sua
estrutura légica, a dindmica de seus processasmegmo suas necessidades fisicas
em relacdo ao equipamento sobre o qual o sisten&x&ser implantado. Todas
essas caracteristicas sdo definidas por meio da aiits de o software comecar a
ser realmente desenvolvido.

Da UML foram utilizados os seguintes artefatosagdama de casos de uso (que
modelaram os principais usudrios, seus papeéisrespectivas opera¢gdes desempenhadas no
sistema), diagrama de classes (quer modelaramratueat bem como as relacbes entre
entidades do sistema), diagrama de atividades (go@elaram o fluxo do processo de
planejamento), diagrama de estados (que demomstaestado dos objetos e suas transicoes
durante o ciclo do sistema).

5.1.1 Casos de uso

Os Casos de Uso apresentam uma linguagem simpgke$aeil compreenséo para que
0S usudrios possam ter uma ideia geral de comateng ird se comportar. Ele procura
identificar os atores (usuarios, outros softwangs ifpterajam com o sistema ou até mesmo
algum hardware especial), que utilizardo de algtormaa o software, bem como os servicos,
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ou seja, as opcdes que o sistema disponibilizaaa@oes, conhecidas nesse diagrama (
Casos de Uso, além de pré, pés condi¢cdesxo de atividades. [Guedes, 20(

Figura 9. Diagrama de casos de uso da ferramen
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Fonte: Elaborado pelo autor

A seguir sa detalhados os principais Casos de Uso apresasntaddiagrama da figu8:

Caso de Uso #1 Cadastra Usuarios
Atores Administrador, Implantadc
Descricéo O sistema devera disponibilizar a possibilidadecdacdo de usirios ¢

senhas para acesso a ferramenta. Sendo que somENIESUAric
autenticados podem ace-lo. O administrador e 0s usuarios e
vinculados a uma unica empresa. O implantador éropriptéario d
ferramenta, cadastra somente um administrador mppresa e tem aces



Pré-condicbes
Po6s-condicbes

irrestrito ao Mention.
Cadastro de Empresa realizado com sucesso.
Usuario cadastrado com sucesso.

Fluxo Basico

1 Usudario Preenche cadastro detalh:
2 Usuario remete dados;
3 Sistema armazena novo USUArio;
Fluxo de Excecéo
1 Caso o0 usuario tenha deixado algum campo validadiov
1.1 Sistema emite mensagem;
1.2 Usuario repete preenchimento;

Caso de Uso #2

Atores
Descricdo

Pré-condicbes
Po6s-condicbes

Autentica Usuarios

Aplicativo.

O sistema devera realizar a autenticacdo dos osud&he acordo com
usudrio e senha previamente cadastrada no Cadastisuérios.

Cadastro de usuario realizado com sucesso.
Usuario com flag “Autenticado” setada.

Fluxo Basico

1 Usuario Preenche dados na tela de Ic

2 Usuario remete dados;

3 Aplicativo valida dados remetidos e coloca flagtésicado” no status d
USUario

4 Sistema exibe mensagem autenticada;
Fluxo de Excecédo

1 Caso o usuério tenha deixado algum campo validadio wu o usuario for
inexistente

1.1 Sistema emite mensagem “Usuario ou senha invalidos”

1.2 Usuario repete preenchimer

Caso de Uso #3
Atores
Descricdo

Pré-condicbes

Po6s-condicbes

Cadastra Termos

Administrador

O sistema devera disponibilizar o acesso para osuantenticados e c«
permissdo para tal, a possibilidade da entradaedmot para sere
monitorados tanto no twitter, quanto no facebookd@termo pertence
necessariamente a uma Categoria de Termos.

Usuario deve estar autenticado;
Categoria de Termos deve estar cadastrada conssuces
Termo cadastrado com sucesso.

Fluxo Basico

1 Usudario Preenche cadastro detalh:
2 Usuario remete dados;
3 Sistema armazena novo termo;
Fluxo de Excec¢éo
1 Caso o0 administrador tenha deixado algum campdadi vazio:
1.1 Sistema emite mensagem;
1.2 Administrador repete preenchimer
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Caso de Uso #4

Atores
Descricdo

Pré-condicbes
Pés-condicdes

28

Cadastra Categorias

Administrador

O sistema devera disponibilizar o acesso para osuantenticados e c«
permissdo para tal, a definicho de categorias @wpsi0s a sere
monitorados.

Usuéario deve estar autenticado;

Categoria cadastrada com sucesso.

Fluxo Basico

1 Usuario Preenche cadastro detalhado;
2 Usuario remete dados;
3 Sistema armazena nova categoria;
Fluxo de Excecédo
1 Caso o administrador tenha deixado algum campdaddi vazic
1.1 Sistema emite mensagem;
1.2 Administrador repete preenchimer

Caso de Uso #5
Atores
Descricdo

Pré-condigbes
P6s-condicdes

Cadastra Empresa

Implantador
O sistema devera disponibilizar o acesso para daimtgdor cadastrar
informacdes do perfil da empresa.

Usuario deve estar autenticado;
Empresa cadastrada com sucesso.

Fluxo Basico

1 Usuario Preenche cadastro detalh:
2 Usuario remete dados;
3 Sistema armazena nova empresa,;
Fluxo de Excecédo
1 Caso o0 administrador tenha deixado algum campdagi vazio:
1.1 Sistema emite mensagem;
1.2 Administrador repete preenchimer

Caso de Uso #6
Atores
Descricdo

Pré-condicbes
Po6s-condicbes

Cadastra Departamentos
Administrador.
O sistema deveraisponibilizar para usuarios autenticados e
permissao para tal, 0 acesso ao cadastro de depattss da empresa, ¢
a finalidade de atribuir as citagbes aos respextresponsaveis de ci
departamento para documentar as a¢des geradas agatickets.
Usuario deve estar autenticado;
Departamento cadastrado com sucesso.

Fluxo Bésico
1 Usudario Preenche cadastro detalh:
2 Usuario remete dados;
3 Sistema armazena novo departamento;
Fluxo de Excec¢éo
1 Caso o administrador tenha deixado algum campdadi vazio:
1.1 Sistema emite mensagem;
1.2 Administrador repete preenchimento;




Caso de Uso #7
Atores
Descricdo

Pré-condicbes

Pd6s-condicbes

Cadastra Citac