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RESUMO

As midias sociais revolucionaram a forma como as empresas se relacionam com
seus clientes, impactando diretamente os sistemas de Gestdo de Relacionamento
com o Cliente (CRM). Além disso, essas midias mudaram drasticamente a forma
como as empresas anunciam vagas de emprego e recrutam funcionarios.
Considerando a multitude de plataformas de recrutamento e o aumento do volume
de dados, a extragdo de conhecimento para acompanhar a evolugdo mercadoldgica
representa um desafio de pesquisa importante. Neste trabalho, apresentou-se uma
analise textual de anuncios de emprego relacionados a CRM usando métodos de
mineracao de texto e uma construgao lexical. Identificamos as vagas mais comuns,
bem como conhecimentos, habilidades técnicas (hard skills) e habilidades
interpessoais (soft skills). Este trabalho foi concebido sob a perspectiva da Teoria do
Design, principalmente no que diz respeito a construgao de artefatos que permitam a
analise textual. As analises foram realizadas usando uma metodologia baseada na
Design Science Research, onde o problema foi identificado, os objetivos foram
delineados e passou-se para a etapa de design, onde aplicamos técnicas de
mineragcdo de texto incluindo analise de N-gramas de descricdes de cargos,
modelagem de topicos e construgao de Iéxico orientada para a area de CRM. Os
achados da pesquisa revelam as principais areas de conhecimento, requisitos de
experiéncia, habilidades, treinamentos e tecnologias que se destacam neste setor,
bem como caracteristicas como preferéncia por equipes diversas, preocupagao com
equidade de género, inclusdo da comunidade LGBQIAP+ e diversidade de raga/cor.
O léxico construido pode ser usado para uma visdo mais precisa e estruturada do
cenario de emprego de CRM. Essas informagdes fornecem boas oportunidades para
candidatos e recrutadores no processo de contratagdo, permitindo que ambos

identifiquem tais aspectos com mais precisao e apoiem a tomada de deciséao.

Palavras-Chave: CRM, Mineragao de Texto, Analise de dados, Vagas de Emprego,

Analise de Mercado



ABSTRACT

Social media has revolutionized how companies relate to their customers, directly
impacting Customer Relationship Management (CRM) systems. Furthermore, such
media have drastically changed how companies advertise job vacancies and recruit
employees. Considering the recruitment platforms multitude and the increased job
post data volume, extracting knowledge to keep up with market developments
represents a prominent research challenge. We present a textual analysis of job
advertisements related to CRM using text mining methods and a lexical construction.
We identified the most common vacancies, as well as knowledge, technical skills
(hard skills), and interpersonal skills (soft skills). This work was conceived from the
perspective of Design Theory, mainly concerning the construction of artifacts that
allow textual analysis. The analyses were carried out using a methodology based on
Design Science Research, where the problem was identified, the objectives were
outlined, and moving on to the design stage, where we applied text mining
techniques including N-gram analysis of job descriptions, topic modeling and the
lexicon construction oriented to the CRM area. The research findings reveal the main
knowledge areas, experience requirements, skills, training, and technologies that
stand out in this sector, as well as characteristics such as preference for diverse
teams, concerned with gender equity, inclusion of LGBQIAP+ community and
race/color diversity. The constructed lexicon can be used for a more precise and
structured view of the CRM employment scenario. This information provides good
opportunities for candidates and recruiters in the hiring process, allowing both to

identify such aspects more precisely and supporting decision-making.

Keywords: CRM, Text Mining, Data Analysis, Job Posts, Market Analysis
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RESUMO

Context: Social media has revolutionized how companies relate to
their customers, directly impacting Customer Relationship Mana-
gement (CRM) systems. Furthermore, such media have drastically
changed how companies advertise job vacancies and recruit em-
ployees. Problem: Considering the recruitment platforms multi-
tude and the increased job post data volume, extracting knowledge
to keep up with market developments represents a prominent re-
search challenge. Solution: We present a textual analysis of job
advertisements related to CRM using text mining methods and a
lexical construction. We identified the most common vacancies, as
well as knowledge, technical skills (hard skills), and interpersonal
skills (soft skills). IS Theory: This work was conceived from the
perspective of Design Theory, mainly concerning the construction
of artifacts that allow textual analysis. Method: The analyses were
carried out using a methodology based on Design Science Research,
where the problem was identified, the objectives were outlined, and
moving on to the design stage, where we applied text mining techni-
ques including N-gram analysis of job descriptions, topic modeling
and the lexicon construction oriented to the CRM area. Summary
of Results: The research findings reveal the main knowledge areas,
experience requirements, skills, training, and technologies that
stand out in this sector, as well as characteristics such as prefe-
rence for diverse teams, concerned with gender equity, inclusion of
LGBQIAP+ community and race/color diversity. The constructed
lexicon can be used for a more precise and structured view of the
CRM employment scenario. Contributions and Impact in the IS
area: This information provides good opportunities for candidates
and recruiters in the hiring process, allowing both to identify such
aspects more precisely and supporting decision-making.
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1 INTRODUCAO

As midias sociais revolucionaram a forma com a qual as empresas
se relacionam com os seus clientes, impactando diretamente nos
sistemas de gestdo de relacionamento com clientes, mais conhecido
pelo termo em inglés, Customer Relationship Management (CRM).
Ademais, tais midias também mudaram drasticamente a forma com
a qual as empresas divulgam vagas de emprego e recrutam cola-
boradores [30]. Neste seguimento, é de grande importancia para
este setor explorar novas estratégias em CRM, considerando os as-
pectos que o atual mercado exige [34]. Sendo assim, o CRM surgiu
como uma nova ferramenta para gerenciar e otimizar a automacéo
da for¢a de vendas nas empresas, se tornando uma das principais
estratégias para gerenciamento de informacoes empresariais, ndo
apenas para fins de vendas e marketing, mas também para uma
interacdo mais eficaz com o cliente [23].

No contexto atual, as redes sociais proporcionam um meio de
fortalecer o relacionamento entre clientes e prestadores de servi-
¢os. A adogdo das midias sociais no CRM é conhecida como Social
CRM ou uma segunda geracdo de CRM (CRM 2.0) que permite aos
clientes expressarem suas opinides e expectativas sobre produtos
ou servicos [3]. Outro fendmeno importante advindo da perva-
sividade das midias sociais é o processo de recrutamento online,
na qual empresas utilizam destes meios para analisar o perfil de
candidatos, buscando por perfis qualificados e que melhor se adé-
quem aos requisitos que a vaga exige [4, 7]. As ferramentas atuais
permitem que os recrutadores publiquem automaticamente opor-
tunidades, acessem os perfis dos interessados para explorar mais
informacdes, rastreiem quais canais sociais geram mais leads e que
resultam nos melhores candidatos [26]. Neste cenario, areas como
Big Data tém sido bastante exploradas por empresas, haja vista que
o grande volume de dados gerados por usuarios nas midias sociais
pode ajudar as empresas a retratar seu comportamento para ganhar
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valor, especialmente em vendas, atendimento ao cliente, marketing
e promogao [18, 36].

Considerando a multitude de plataformas de recrutamento e
o aumento do volume de dados gerados, a extracdo de conheci-
mento para acompanhar a evolugido mercadoldgica representa um
desafio de pesquisa importante, uma vez que as analises manuais
desses dados tornam-se um processo custoso e ineficaz para as
empresas [15, 25]. Dessa forma, técnicas baseadas em Inteligéncia
Artificial (IA) podem ser extremamente Uteis para analisar dados
internos disponiveis em Sistemas de Informacao (SI) da industria
CRM [35]. Uma revisdo da literatura, do tipo ad hoc [31], conduzida
no presente estudo, evidenciou que ainda existe uma lacuna de
pesquisa quanto a trabalhos com foco em analises do setor CRM.
Embora a revisdo tenha mostrado trabalhos que utilizam técnicas
de IA e Aprendizado de Maquina (AM) na busca por melhores perfis
profissionais, muitos utilizam técnicas consideradas ultrapassadas
e ndo levam em consideragéo o contexto de SI, que é o foco deste
estudo. Além disso, o presente trabalho tem como diferencial, além
do uso de técnicas mais atuais de AM consolidadas tanto no estado
da arte quanto da pratica, o uso de uma base de dados mais amplas
em detrimento a estudos anteriores. Essa amplitude da base de da-
dos diz respeito tanto ao volume (quantidade de instancias), quanto
a consideracio de multiplas fontes.

Sendo assim, o objetivo deste trabalho é analisar dados textuais
de vagas de empregos relacionados ao CRM para identificar os perfis
de profissionais mais requisitados por empresas, suas habilidades,
conhecimentos e experiéncias, por meio de técnicas de inteligéncia
artificial e mineracdo de texto. Para alcanca-lo, foram estudadas e
definidas as seguintes Perguntas de Pesquisa (PP):

e PP-1: Como as empresas selecionam profissionais no setor
de CRM?

e PP-2: Quais aspectos as empresas consideram para selecionar
os melhores perfis de profissionais?

e PP-3: Quais as habilidades e conhecimentos mais requisita-
dos no cenario atual do mercado em CRM?

Para responder as perguntas de pesquisa, o estudo foi conduzido
embasado no método de pesquisa Design Science Research (DSR), o
qual é bastante utilizado em SI, sobretudo, para o desenvolvimento
de solucdes para problemas organizacionais de relevancia em SI [11].
Além disso, o estudo foi realizado sob a dtica Design Theory, por ser
uma teoria bastante utilizada ao se tratar de um artefato inovador
construido sob a perspectiva do DSR [24]. Vale destacar ainda, que
o presente trabalho possui contribui¢des relevantes relacionadas
aos grandes desafios de pesquisa em sistemas de informagdo no
Brasil [6], principalmente no que tange ao Desafio 2 - Information
Systems and the Open World Challenges, dado as novas discussdes
sobre acesso a informacéo, dados abertos e a evolugio da analise
de redes sociais [16].

Os resultados alcancados contribuem para orientar empresas
nos processos de sele¢do, bem como para interessados em ingres-
sar neste mercado, informando quais aspectos precisam levar em
consideracao antes de realizar o processo de selecéo, além de pro-
mover politicas publicas voltadas a este mercado, tornando-o mais
inclusivo e igualitario.

O restante deste artigo esta organizado como segue. Na Secéo 2,
descrevem-se os trabalhos relacionados a esta pesquisa. Na Secéo

Carmo et al.

3 descrevem-se os métodos utilizados para o desenvolvimento das
analises. Na Secdo 4 apresentam-se os resultados alcancados. Por
fim, a Secdo 5 as consideracdes finais sdo apresentadas e discutidas.

2 TRABALHOS RELACIONADOS

Diversos estudos voltados para a analise de vagas de emprego tém
explorado técnicas de mineragio de texto. Charcon et al. [7] utili-
zaram o algoritmo k-nearest neighbor (kNN) para extrair conheci-
mentos, bem como identificar padrdes especificos em curriculos,
este processo pode auxiliar os interessados na escolha por melhores
perfis de candidatos, como tempo de experiéncia, escolaridade e
idiomas. No contexto do presente trabalho, busca-se a ampliacio do
trabalho de Charcon et al. no que tange a utilizagéo de técnicas de
Natural Language Processing (NLP) mais avangadas, consoantes ao
estado da arte atual, tais como abordagem de modelagem de topicos
e construcio de um léxico do dominio.

Gurcan e Cagiltay [21] focaram em revelar o conjunto de ha-
bilidades e os conhecimentos predominantes na area de Big Data.
O algoritmo de modelagem de topicos Latent Dirichlet Allocation
(LDA) foi utilizado com o objetivo de analisar as estruturas seméan-
ticas no corpo do texto. Com tais resultados, foi possivel criar um
mapa sistematico das competéncias para promover maior clareza
dos conhecimentos essenciais, habilidades desejaveis e as princi-
pais ferramentas para este setor. Os resultados podem ajudar na
avaliacdo e melhora das sele¢des dos profissionais da area, identifi-
cacdo dos requisitos para processos de recrutamento e auxiliar a
promocao de programas educacionais focados nas necessidades do
mercado de trabalho. Visando atualizar o framework experimental
de Gurcan e Cagiltay, o presente trabalho incluiu técnicas mais re-
centes de modelagem de topicos visando uma analise mais robusta
dos antncios de vagas de emprego.

Cunbha et al. [14] realizaram uma pesquisa qualitativa baseada
em Survey com participantes de diferentes paises acerca das prin-
cipais habilidades requeridas por grandes empresas para equipes
de desenvolvedores de software, os resultados mostram que dentre
as habilidades se destacam tanto as pessoais quanto técnicas bem
como comunicacio, trabalho em equipe, programacéo, marketing e
desenvolvimento de software. Os resultados podem ser fundamen-
tais para orientar empresas quanto ao oferecimento de treinamentos
internos e também para guiar seus processos de sele¢do, bem como
para interessados em ingressar neste mercado, informando quais as
habilidades que precisam ser adquiridas antes de prestar o processo
de seleco.

Fonseca e Digiampietri [12] exploraram o uso de técnicas de
AM com o objetivo de identificar as principais areas de atuagio
dos pesquisadores cadastrados na Plataforma Lattes!. Em seguida,
utilizando do titulo das produgdes cientificas, foram aplicadas as téc-
nicas de representacio de N-gramas de caracteres Term Frequency-
Inverse Document Frequency (TF-IDF) e Word2Vec. Os achados reve-
laram uma acuracia de 95,91% ao empregar a técnica de N-gramas
de caracteres TF-IDF para representacdo de texto no idioma in-
glés. Para dados traduzidos, notou-se 95,78% de precisdo, superando
outras técnicas atuais, demonstrando a eficacia da abordagem de
N-gramas e sua consolidagio no estado da arte.

Uhttps://lattes.cnpq.br/
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No estudo de Machado e Diirr [27], o objetivo foi compreender a
influéncia e o impacto da experiéncia profissional na sinergia entre
os membros das equipes de Sistemas de Informacio nas empresas.
Por meio de uma revisao da literatura, 31 estudos foram seleciona-
dos utilizando uma string base: (‘“collaboration™”) AND (“professional
experience™” OR “professional background” OR “professional know-
how” OR “professional knowhow”) AND (“benefit*” OR “challenge™”
OR “limitation*” OR “difficult*” OR “problem™” OR “opportunit*” OR
“influence*” OR “impact™” ). As anélises realizadas revelaram que
a experiéncia profissional e habilidades heterogéneas ampliam a
capacidade de producdo de uma equipe, promovendo resultados de
alta qualidade, mediante a diversidade de conhecimentos entre os
membros. O trabalho de Machado e Diirr auxiliou no desenho do
presente estudo no que tange a defini¢éo dos termos de busca, consi-
derando também experiéncia profissional, entretanto, diferencia-se
por ter como fonte primaria de dados os anuncios de emprego.

Barata et al. [4] utilizaram algoritmos de modelagem de topi-
cos para a extracdo de conhecimento de dados textuais de ofertas
de vagas, com foco na area de ciéncia de dados. Com as analises
realizadas foi possivel identificar os dominios de conhecimento e
conjuntos de habilidades necessarias aos profissionais desta area.
Além disso, os autores propuseram uma abordagem de construcéo
do léxico das vagas de emprego, a fim de identificar a frequéncia das
sentencas relacionadas ao dominio no contetdo textual das vagas
de emprego. O pipeline de analise de vagas de emprego proposto
no estudo é extensivel, podendo ser adaptado para diversas areas
de interesse. Desse modo, o presente estudo busca ampliar a gama
de uso do pipeline desenvolvido voltado a atender as necessidades
presentes na esfera do CRM.

A partir da anélise dos trabalhos relacionados, ficou evidente o
potencial da aplicacio de técnicas de mineracéo de texto como alter-
nativa para identificar informacdes valiosas em vagas de emprego
online. Ademais, os estudos enfatizam a abordagens de Processa-
mento de Linguagem Natural (PLN) como analise dos N-gramas,
modelagem de topicos, algoritmos de aprendizado de maquina e
construcio do léxico do dominio, como alternativas para compreen-
der as principais necessidades e caracteristicas da area de dominio
especificado. No entanto, nota-se uma escassez de trabalhos com
foco na area de analise de vagas de emprego relacionadas ao CRM,
além do que, embora os estudos utilizem metodologias para obter
conhecimentos dos dados, percebe-se a falta do uso de técnicas
baseadas em IA. Diversos estudos utilizam algoritmos de modela-
gem de topicos como LDA, LSA e NMF em detrimento a métodos
mais modernos, como o BERTopic, utilizado neste estudo e que é
capaz de fornecer topicos mais contextualmente especificos. Dessa
forma, o diferencial desse trabalho consiste em preencher essas
lacunas por meio de uma anéalise de vagas de emprego online utili-
zando uma base de dados de larga escala com dados de diferentes
sites de empregos, com destaque para as principais necessidades
do mercado de trabalho no setor do CRM. Para tanto, utilizaram-se
abordagens baseadas em IA e mineragdo de texto identificadas na
literatura, bem como a analise de N-gramas, utilizacdo do algoritmo
de modelagem de toépicos BERTopic e a construgido de um léxico
orientado para a area de interesse.

SBSI "24, May 20-23, 2024, Juiz de Fora, Brazil

Dificuldade de extrair informacdes do grande volume de
dados gerado em vagas de emprego online relacionadas ao
CRM.

Problema e
Motivagdo

Identificar os perfis mais requisitados por empresas, suas
habilidades, conhecimentos e experiéncias, por meio de uma

Objetivo analise das vagas de emprego online relacionadas ao CRM.

Definigdo do escopo do trabalho;
Coleta das vagas de emprego online relacionadas ao CRM;
Condugcao das analises.

Design e
construgéo

Resposta das perguntas de pesquisa com base no resultado
> das analises;
CEUCIEIEIZE) o construgdo dos insights.

Cruzamento das analises das diferentes abordagens para

Avaliagio avaliar os insights obtidos.

Construgao de artigos cientificos e relatérios de pesquisa;
Comunicagao i Apresentacao dos resultados.

Figura 1: Etapas do Design Science Research.

3 MATERIAIS E METODOS

No presente estudo, utilizou-se o método de pesquisa Design Science
Research por melhor se adequar ao escopo da pesquisa. O DSR con-
siste em uma metodologia bastante utilizada, sobretudo, na area de
Sistemas de Informacéo e seu processo envolve o desenvolvimento
de solugdes para problemas organizacionais relevantes, o artefato
produzido deve ser avaliado rigorosamente quanto a sua utilidade,
qualidade e eficiéncia [11, 17]. Conceitualmente, um artefato produ-
zido sob a DSR pode ser qualquer objeto no qual uma contribuigdo
de pesquisa esta nele embutido. Neste contexto, este estudo foi
conduzido sob a perspectiva de um artefato inovador que permite
a analise de dados textuais de vagas de empregos online.

Para analisar e avaliar o artefato construido sob a ética de SI,
utilizou-se o Design Theory em consonancia ao DSR, assim como
descrito no trabalho de [24]. A ideia de aplicar a Design Theory
no contexto deste estudo foi definida por ser uma teoria que nao
apenas informa o design de um artefato inovador, mas também é
um resultado central do DSR. Todos os passos utilizados seguindo
essa abordagem sdo apresentados na Figura 1.

3.1 Problema e Motivacio

Conforme apresentado na Figura 1, a primeira etapa consiste na
identificacdo do problema e motivacdo, onde delimitamos o es-
tudo em um ou mais problemas a serem enfrentados, apresentando
a respectiva motivacdo da agdo. Neste estudo, a identificacido do
problema se deu por meio de uma busca na literatura correlata
para identificar o atual cenario de vagas trabalhos relacionadas a
CRM. Considerando a multitude de plataformas de recrutamento e o
grande volume de dados gerados, a extragéo de conhecimento para
acompanhar as necessidades e tendéncias mercadologicas mostrou-
se um desafio de pesquisa relevante. A investigacdo também foi
motivada por uma solicitagdo de um instituto de pesquisa Alemao,
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o Social CRM Research Center?, que busca atualizar os cursos dis-
ponibilizados, como também visa ampliar o portfdlio de servicos
oferecidos.

3.2 Objetivo

No ambito desta pesquisa, os objetivos da solugio foram delineados
a partir da identificacdo do problema e do conhecimento do que é
possivel e viavel de ser implementado. Neste sentido, percebeu-se
que técnicas baseadas em mineracéo de texto podem ser de grande
beneficio para os interessados. A construcéo de um léxico orientado
pode ser utilizado para facilitar na identificagéo e estudo sistematico
de nogdes relacionadas ao fator humano e seu papel no ambiente
profissional, como a expertise, as competéncias, as habilidades soci-
ais. Frente ao exposto, a realizagio desta analise esta relacionada as
mudangas nas organizagdes, que indicam um aumento da impor-
tancia das competéncias no processo de recrutamento.

3.3 Design e Construcao

A coleta dos dados foi realizada por meio da plataforma Diffbot
[20], uma vez que essa plataforma é capaz de coletar dados de di-
ferentes sites de empregos. Como string de busca foram utilizadas
as palavras-chave “Customer Relationship Management” e “CRM”.
Neste sentido, foram coletados 6.400 anincios de empregos de 929
plataformas diferentes. Os dados foram baixados em formato de
arquivo do tipo Comma-Separated Values (CSV). Para entender a
composicido da base de dados, varios aspectos foram avaliados, in-
cluindo o volume de dados e dados ausentes, para obter uma nogéo
precisa de sua dimensionalidade. A Tabela 1 exibe os campos presen-
tes na base de dados, incluindo identificador, titulo, texto, idioma,
Uniform Resource Locator (URL), requisitos e tarefas. Vale destacar
que alguns destes campos possuiam valores faltantes, sendo este
um aspecto importante para determinar a dimensionalidade dos
dados.

Convém destacar que o Id é um cdédigo gerado automaticamente
para cada entrada. Algumas vezes a saida da ferramenta duplica o
mesmo registro - em inspecéo, identificamos que isso ocorre quando
a vaga possui mais de uma das palavras-chave utilizadas na busca.
Visando assegurar a confiabilidade dos resultados, tal fendmeno
foi tratado na etapa de pré-processamento, a qual é detalhada na
subsecdo a seguir.

3.3.1 Preparagao dos dados. Uma das etapas mais importantes para
a construcdo das analises do projeto foi o processo de limpeza dos
dados. Para tal, foi utilizado um pipeline de pré-processamento ja
consolidado na literatura e adaptado de [9, 10, 13]. As principais
etapas de pré-processamento aplicadas aos dados textuais foram:

¢ i) Remocio de duplicatas: a remocéo de antincios dupli-
cados baseou-se na verificagdo repetida do identificador (id)
e do endereco da pagina (PageUrl) para garantir que cada
anuncio aparecesse apenas uma Unica vez no conjunto de
dados. Houve casos onde o anincio aparece multiplas vezes,
pois a empresa anuncia em diversas plataformas, estes casos
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néo foram considerados como duplicidade e foram mantidos
para as analises subsequentes;

e ii) Padronizacao: O texto foi convertido para letras mi-
nusculas para evitar discrepancias devido a diferencas nas
letras maitsculas e para reduzir a dimensionalidade, pratica
comum em minerac¢io de textos. Os antuncios em idiomas
diferentes do inglés também foram removidos - esta deci-
sdo visou a ndo imputacéo de potencial viés decorrente da
traducdo automatica;

e iii) Remocio de acentos, pontuacio, caracteres especi-
ais, URLs e espacos excessivos: Estas etapas foram apli-
cadas para eliminar elementos que nio contribuem para a
analise;

¢ iv) Remocao de stopwords: Foram utilizadas as stopwords
da biblioteca Natural Language Toolkit (NLTK), o que permi-
tiu o acesso a uma lista predefinida de stopwords em inglés
removidas do texto. Além de usar o conjunto de palavras
irrelevantes do NLTK, outras palavras foram adicionadas ma-
nualmente a lista. Destaca-se que palavras como “Customer”,
“Relationships”, “Management” e “Job” foram removidas dado
sua frequéncia esperada nas analises.

¢ v) Remocao de caracteres numeéricos: Esta etapa foi apli-
cada somente apés avaliar os anos de experiéncia. A remocéo
dos caracteres numéricos se mostrou necessaria para obter
resultados mais precisos na modelagem de topicos.

Reitera-se que para algumas analises especificas os caracteres
especiais e nimeros foram mantidos. Por exemplo, na busca por
tempo de experiéncia foi importante os nimeros. Estes também
eram importantes para determinar versdes de software etc. No en-
tanto, conforme mencionado acima, numeros e caracteres especiais
impactavam negativamente na modelagem de topicos, por este
motivo eles foram removidos, em especifico, para esta analise. A
Tabela 2 mostra as principais etapas de pré-processamento aplicada
a uma amostra de texto de anuncio retirada da base de dados.

3.3.2 Modelagem. No ambito geral das analises, as quais envolve-
ram a extracdo de termos e expressdes que representam de forma
concisa e adequada o contetido do post, em um primeiro momento,
todas as palavras podem ser utilizadas para representar a informa-
cdo textual. No entanto, para reduzir a ambiguidade e manter um
conjunto conciso, foram aplicadas técnicas como radicalizagéo e
lematizacdo [1]. Além disso, outra técnica aplicada é a extragio de
termos compostos (expressdes), como N-gramas, que identificam
quando dois ou mais termos podem ser unidos [10, 22]. Também
vale destacar o uso de modelos de linguagem treinados em grandes
conjuntos de informacéo externa como Wikipedia e noticias [28].
Exemplos desses modelos sao o Word2Vec e FastText, disponibiliza-
dos pelo Google e Facebook, respectivamente, bem como modelos
mais recentes, como o BERT [19]. Neste estudo, além da técnica
de N-gramas, foi utilizado o algoritmo de modelagem de topicos
baseado em Word Embeddings, BERTopic.

O BERTopic foi considerado para as andlises por ser o mais
eficiente para descricdes de vagas de empregos que possuem da-
dos ndo estruturados. Essa abordagem oferece varios beneficios
quando usadas em algoritmos de agrupamentos, incluindo desempe-
nho aprimorado, captura de informagdes contextuais, flexibilidade,
personalizacdo e suporte multilingue. Essas vantagens tornam o
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Tabela 1: Campos do conjunto de dados e suas informacdes.

Campos Descricao Quantidade
Id Identificador numérico unico gerado automaticamente pela ferramenta de coleta 6.525
Title Titulo do antncio de emprego correspondente 5.662
Text Corpo da descrigdo do antncio, com todas as informacoes da vaga 6.525
Humanlanguage | Idioma do texto 6.525
PageUrl URL de origem do andncio 6.525
Requirements | Informacoes relacionadas aos requisitos da vaga 2.794
Tasks Informacdes sobre as tarefas relacionadas a vaga 3.699

Tabela 2: Exemplo das etapas de pré-processamento.

Método

Saida

Texto original

On average, Public Relations Managers earn $57,262 per year.

Padronizacdo para caixa baixa

on average, public relations managers earn $57,262 per year.

Remocio de pontuagéo, acentuacio e espacos excessivos

on average public relations managers earn $57,262 per year

Remocgdo de niimeros e caracteres especiais

on average public relations managers earn per year

Remocao de stopwords

average public relations managers earn per year

BERTopic uma ferramenta poderosa para agrupamento em tarefas
de PLN [32]. Este modelo, por ser baseado em Word Embeddings,
representa uma estratégia para aprendizado de representacdes na
area de PLN, no qual palavras (ou frases) de um conjunto de textos
sdo mapeadas para vetores numéricos (word vectors). A partir dos
vetores numéricos das palavras (ou frases), é possivel realizar opera-
¢des de algebra vetorial para identificar termos correlacionados. Por
exemplo, é possivel identificar que os termos “smartphones” e “celu-
lares” sdo muito proximos, algo que nio é possivel por comparagio
literal. Do ponto de vista de mineracio de posts em midias sociais
de antncios de empregos, word embeddings podem ser aplicados
para expansio de vocabulario do dominio, bem como identificar
relacionamentos entre termos e expressdes, como girias, apelidos e
abreviacdes. A terceira analise conduzida consistiu na construcao
de um léxico relacionado as vagas de emprego, o qual envolveu
uma abordagem semi-automatica, conforme mostra a Figura 2.

Esta etapa foi desenvolvida considerando os dois principais tipos
de competéncias identificadas no mercado de trabalho digital: com-
peténcias interpessoais (soft skills) e competéncias técnicas (hards
skills). As habilidades técnicas sdo aquelas que uma pessoa pode
adquirir por meio de processos formais de aprendizagem, como
por exemplo, como usar uma linguagem de programacéo [29]. Ja as
competéncias interpessoais, como o trabalho em equipe ou comu-
nicagdo podem desempenhar um papel decisivo na determinacdo
da correspondéncia qualitativa entre um candidato e uma vaga de
emprego aberta, ou ainda a quantidade de tempo que o trabalhador
permanece no emprego [5, 33].

Inicialmente foram definidos os eixos, levando em consideragio
os elementos existentes na estrutura do anuncio, que resultou em
vagas, tecnologias, habilidades (técnicas e comportamentais) e co-
nhecimentos. Em seguida foi realizada a leitura em um conjunto
representativo das vagas. Essa etapa foi combinada com um script
de pesquisa de termos relacionados com palavras-chave observadas

» « »

durante a leitura, que sdo: “platforms”, “platform”, “tools”, “software’,

» <

“knowledge”, “certification

» o« » &«
>

plus”, “ability”, “required”, “programs”e

“experience”. Esse processo culminou na cria¢io de um dicionario
que facilitou a identificacéo e visualizacdo dos temas abordados nos
anuncios de emprego. Por fim, os termos classificados no dicionario
foram utilizados para identificar os mais recorrentes nos anuncios.
Para a implementacéo dos scripts para as analises destacadas foi
utilizada a linguagem Python e os experimentos foram conduzidos
na plataforma Google Colab. Na etapa de pré-processamento dos
dados foram utilizadas algumas bibliotecas disponibilizadas pela
linguagem, bem como Pandas na sua versio (1.4.4); NLTK (3.7); Ex-
pressdes Regulares foram implementadas utilizando a biblioteca RE
(2022.7.9). Para a modelagem de Topicos, conforme mencionado an-
teriormente, foi utilizado o BerTopic® com sua versio (0.15.0). Para
visualizagio e entendimento dos dados, matplotlib/pyplot (3.5.2)
e Seaborn(0.11.2) para criagdo de graficos e nuvem de palavras?
(1.8.2.2). Convém destacar que a avaliagdo dos resultados foi feito
em momento posterior, o qual estd descrita na Subsecéo a seguir.

3.4 Demonstracio e Avaliacio

Na demonstragdo, é onde retorna-se aos objetivos iniciais e reavalia-
se as perguntas de pesquisa inicialmente propostas. Com a definicdo
do escopo, a lista de insights dos dados e critérios de excluséo foi
definida, a saber:

e Quantidade de plataformas de empregos consideradas rele-
vantes e irrelevantes para o estudo;

e Profissionais mais requisitados apenas no mercado CRM;

e Habilidades pessoais e interpessoais dos candidatos;

e Anos de experiéncias do candidato;

e Area de atuacio do candidato.

Esta etapa foi dividida entre a analise exploratéria, modelagem de
topicos e N-gramas visando responder a PP-1 e PP-2 e a construcéo
do léxico aplicado a amostra dos dados a fim de responder a PP-3.

3https://maartengr.github.io/BERTopic/index.html
“https://pypi.org/project/wordcloud/
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Figura 2: Etapas para a construcio do léxico.

Apos estes passos, foi construido um relatério preliminar, do
tipo slidument, que foi apresentado para o grupo de pesquisa, con-
densando os resultados. Nele foram identificados as inconsisténcias
dos resultados, o que motivou a revisdo do pipeline de analises,
que resultou na consolidagdo de um pipeline mais robusto e que
foi descrito nas se¢des anteriores. Com os novos resultados, foi
realizada uma segunda apresentagéo, que validou os resultados ob-
tidos e os insights foram considerados significativamente relevantes,
passando-se para a etapa de avaliacdo.

A etapa de avaliacdo se baseou na abordagem da teoria funda-
mentada, que consiste em um método de pesquisa qualitativa que
permite aos pesquisadores discernir processos explicitos e implici-
tos em seus dados [2, 8]. Neste estudo, a abordagem foi utilizada para
que os especialistas do dominio, baseando-se nesta teoria, lessem
uma amostra representativa de dados e cruzassem com os resultados
obtidos. Vale ressaltar também que foi feito um calculo amostral,
considerando o tamanho da populacdo, um nivel de confianca de
95% e uma margem de erro de 5.

3.5 Comunicaciao

Por fim, tem-se a comunicacéo. Esta fase visa dar publicidade ao
problema e sua importancia, ao artefato, sua utilidade e inovacéo, o
rigor de seu projeto e efetividade de uso. Os principais documentos
construidos nesta etapa sdo artigos cientificos, relatorios técnicos,
documentos de registro de programa de computador, apresentacdes
em conferéncias e entrevistas.

4 RESULTADOS E DISCUSSOES

Ap6s aplicar a etapa de pré-processamento nos dados coletados,
obteve-se um total de 6.243 amostras de vagas de empregos relaci-
onadas CRM. Foram utilizadas técnicas de visualizacdo de dados
para uma melhor compreensao dos principais termos presentes nas
descri¢des das vagas, bem como mostra a Figura 3.

Analisando a Figura 3, é possivel identificar a predominéncia de
palavras relacionadas ao tempo de experiéncia, habilidades pessoais
e qualificacdo do candidato. Destaca-se termos como “full time”,
“hours credit”, “credits course” que sugerem requisitos relacionados
ao tipo de posicio e formacgio académica do candidato. Além disso,
tais termos podem indicar a tendéncia de posi¢des que demandam
profissionais com sélida experiéncia e reconhecimento no mercado,
bem como horas de cursos, formacgdes e outros tipos de atividades
relacionadas ao cargo. Por outro lado, os termos “equal opportunity”
“sexual orientation”, “gender identity” e “origin” sugerem caracte-
risticas como preferéncia por equipes diversas, preocupacgio com
equidade de género, inclusdo da comunidade LGBQIAP+ e diversi-
dade de raga/cor. Esses aspectos mostram que as empresas estao
adotando um ambiente cada vez mais inclusivo com oportunidades
iguais para todos os candidatos.

A Figura 4, apresenta os anos de experiéncia mais requisitados
nas vagas, as analises mostram que as empresas buscam por can-
didatos com mais tempo de experiéncia, embora também se possa
perceber a prevaléncia de candidatos com dois anos de experiéncia,
as hipoteses iniciais sdo de que esses candidatos surgem com as
novas profissdes e demandas do mercado mais atual, bem como
na area de tecnologias que por serem profissdes mais recentes no
mercado, requerem profissionais com menos tempo de experiéncia.

A Figura 5 apresenta os N-gramas que tiveram mais ocorréncia
nos titulos das vagas. Tal analise destaca os profissionais mais
requisitados, bem como “account manager”, “manager jobs”, “project
manager” e “success account manager”. Com base nas especificaces
de tais vagas, pode-se inferir que essas vagas estdo diretamente
ligadas ao CRM ou ao Social CRM.

Com base na hipétese da presenca de areas especificas descritas
nos titulos das vagas, bem como mostra a Figura 5, foi desenvolvido
o0 léxico para categorizar essas areas e identificar sua natureza. A
Figura 6 mostra os principais termos que denotam areas no léxico
construido, com énfase para areas de tecnologias, como “technology

» o«

specialist”, “marketing technologist”, “data analyst” e “technology
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Figura 3: Nuvem de palavras das descricdes das vagas.
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Figura 4: Tempo de experiéncia exigido nas vagas envolvendo
CRM.

manager”. Fazendo um paralelo com os termos da Figura 5, percebe-
se que além de profissionais ligados diretamente ao CRM, também
ha uma grande procura por profissionais de outras areas. Esses
insights estdo em consonancia com as analises exploratérias inicias
e respondem a PP-1 sobre como as empresas selecionam profissio-
nais neste setor, que levam em consideracdo ndo apenas aspectos
como inclusio social; orientagdo sexual; identidade de género como

account manager

manager jobs

project manager

success account manager

sales manager

medical science liaison

4 business development
£ vice president
@ learning solutions project manager
digital marketing

account executive

business pro

remote work home

operations manager

sales representative

[} 25 50 75 100 125 150 175
Frequéncia

Figura 5: N-gramas com base nos titulos das vagas.

também fatores relacionados a formacéo, tempo de experiéncia e
area do candidato. Desse modo, estes resultados também respondem
diretamente a PP-2 acerca dos aspectos que as empresas consideram
para selecionar os melhores perfis de profissionais.

Neste ensejo, a grande tendéncia mercadologica esta voltada
aos profissionais de areas especificas de tecnologias, bem como
na grande area de anélise de dados, o que pode ser corroborado
em trabalhos vistos anteriormente [36]. A grande procura por pro-
fissionais desta area esta relacionada diretamente ao crescimento
exponencial das plataformas, culminando em grande volume de
dados gerados por clientes, os quais podem ser de grande ajuda
para as empresas no entendimento do comportamento do cliente
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Figura 6: Principais vagas relacionadas ao CRM.
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Figura 7: Principais tecnologias requeridas em vagas relacio-
nadas ao CRM.

e ganhar valor, especialmente em vendas, atendimento ao cliente,
marketing e gestdo de promocdes.

Além das areas especificas identificadas, ainda foi possivel ex-
pandir o dicionario construido para identificar e categorizar as
tecnologias mais aparentes no processo de recrutamento. A Figura
7 destaca as tecnologias mais requisitadas descritas nas descrigcoes
das vagas. Ferramentas como “microsoft office” ainda sdo predomi-
nantes, sugerindo a preocupacédo por profissionais que possuem
conhecimentos para processamento de texto, planilhas, apresenta-
¢des e comunicacio, sendo este o conjunto de ferramentas padrdo
em diversas empresas.

A presenca do Termo “salesforce” refere-se a plataforma online
voltada ao atendimento ao cliente, gestdo de comunidade, marketing,
IA entre outros no setor CRM. Além disso, destaca-se fortemente a
presenca de tecnologias ligadas a grande area de Analise de Dados
e desenvolvimento de Software citadas em andlises anteriores, bem
como “sql”, “google analytics”, “power bi”, “python” e “html”. A
grande procura por profissionais que possuem estes conhecimentos
sugere a escassez destes no mercado atual. Esses insights respondem
a PP-3 sobre as habilidades e conhecimentos de destaque e sdo
fundamentais para direcionar profissionais sobre as tecnologias
mais requisitadas no mercado de CRM e Social CRM.

A Figura 8 mostra as principais habilidades identificadas na
construcéo do 1éxico. Essa andlise foi dividida entre as categorias
de habilidades interpessoais (soft skills) e habilidades técnicas (hard
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skills). Destacam-se, em hard skills, as habilidades de marketing e
design, além de habilidades relacionadas a area de IA e estatistica.
Pode-se fazer um cruzamento com as andlises da Figura 6, onde
mostra a prevaléncia de profissionais com conhecimentos volta-
dos para ferramentas destas areas. Além disso, como habilidades
pessoais (Soft Skills), percebe-se a prevaléncia dos termos “‘commu-
nication” ‘organization” e “written”, fazendo um paralelo também
com as analises mostradas na Figura 6, onde ficam evidentes as
habilidades e conhecimentos relacionados a escrita e organizagéo.
Além disso, a busca por profissionais com capacidade de uma boa
comunicacio é altamente valorizada no setor de CRM, dado que
o setor este mercado esta intrinsecamente ligado a comunicacéo
direta e efetiva entre empresas e seus clientes.

Na etapa de modelagem de topicos, utilizou-se o algoritmo BER-
Topic para identificar os cinco topicos mais frequentes nas descri-
¢des das vagas. Como padrdo o modelo gera um grande numero de
topicos, dado a repeticdo de alguns destes, fez-se a reducéo para
os mais frequentes, vale destacar que as palavras de cada topico
estdo em ordem de frequéncia, portanto, os nomes dos topicos
foram definidos com base nas primeiras palavras dos topicos. A
Tabela 3 mostra os os topicos reduzidos com 10 termos por topicos.
Os topicos sdo descritos a seguir:

e Topico 1: Gestio e controle de equipes: - Este topico
indica que empresas podem estar em busca de profissionais
com habilidades de gerenciamento e analise de dados. Além
disso. Os termos “sales”, “experience” e “skills” podem indicar
a presenca de termos relacionados a experiéncia, habilidades
e salario, que sdo importantes fatores para melhores perfis
de profissionais que denotam a procura por profissionais
as melhores habilidades e conhecimentos para o setor de
vendas;

e Topico 2: CRM e i - Este topico esta relacionado diretamente
tanto com o CRM quanto com Social CRM, onde percebe-se
a preocupagio em contratar profissionais que possuem ex-
periéncia perante a analise de informacéo de clientes, bem
como gestdo de vendas e marketing. A area do CRM pode
estar relacionada ao gerenciamento de dados do cliente, ana-
lise de métricas de marketing e implementacéo de processos
eficientes para melhorar o relacionamento com os clientes;

e Topico 3: Formacao e Academia - este topico sugere ele-
mentos relacionados ao processo de formacdo académica,
com destaque para “humboldt”, “campus”, “state” e “position”.
Que demonstram a preocupagéo, vista em analises anterio-
res, onde as corporagdes favorecem profissionais com boas
qualificagbes, horas de cursos e certificados no processo de
recrutamento;

e Topico 4: Equipes e grande demanda - Este topico sele-
cionado pode também ser cruzado com analises anteriores,
principalmente com relacéo aos insights obtidos com a cons-
trucgéo do léxico mostrado na Figura 6, onde ha a predomi-
nancia de ferramentas voltadas para 4rea de programacéo
e solucdes computacionais. Dado este cenario, este topico
mostra termos referentes a contracéo de profissionais na area
de Tecnologias. Tais analises sdo cruciais para identificar as
areas de maior impacto neste setor;
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Figura 8: Hard e Soft skills identificadas nos anuncios de vagas de emprego.

Tabela 3: Representacao dos topicos com os termos selecionados

Titulo Termos
Gestdo e controle de equipes | business, sales, experience, work, team, skills, support, marketing, new, data
CRM e Marketing crm, sales, marketing, customers, information, business, software, contact, systems

Formagio e Academia
Equipes e grande demanda

humboldt, poly, cal, recruitment, staff, demonstrated, campus, outreach, state, position
ciff, srhr, programmes, team, reproductive, support, programme, health, portfolios, teams

Geral service, representative, job, ago, hour, call, agodescription, jobs, ca, results

e Topico 5: Geral - O ultimo topico possui termos que de-
notam contexto mais genérico, bem como hora, servigo e
trabalho. O qual pode ser termos esperados em grandes quan-
tidades ao considerarmos o contexto dos dados.

Em computo geral, os resultados obtidos respondem as pergun-
tas de pesquisa, evidenciando aspectos ligados as areas correlatas
ao CRM, bem como tecnologias e habilidades mais requisitadas
pelas empresas. Foi possivel fazer uma avaliacdo por meio do cruza-
mento das diferentes abordagens utilizadas neste estudo para obter
melhores insights e, com a anéalise baseada em Teoria Fundamen-
tada, foi possivel avaliar a ferramenta desenvolvida para construgéo
do artefato que permita a automagéo de analise de dados textuais
voltadas para o setor CRM. Por meio da analise de N-gramas e
modelagem de topicos, foi possivel vislumbrar a diversidade e as
nuances das oportunidades profissionais neste campo. As revisdes
acima fornecem uma visao geral dos requisitos e areas de foco, que
védo desde gestdo de negdcios e marketing digital até analise de
dados. Dessa forma, foi construido um léxico para categorizar e
organizar essas informagdes complexas para obter uma visio mais
precisa e estruturada do cenario de emprego no CRM. Além disso,
neste estudo utilizou-se uma abordagem baseada na Teoria de Sis-
tema de Informagao (Design Theory) em consonidncia ao DSR, a
qual foi adaptada para este estudo, principalmente no que tange a
construcdo do artefato supracitado, o qual norteou todos os passos
seguidos neste estudo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente trabalho apresentou a anélise de 6.400 anuncios de
vagas de emprego ligadas a gestdo de relacionamento com clientes
- o CRM. As analises conduzidas visavam identificar e distinguir
habilidades, conhecimentos, cargos e tecnologias presentes nas
chamadas de trabalho. Foram utilizadas boas praticas de ciéncia de
dados, que permitiram a analise dos dados centrada na abordagem

de N-gramas, modelagem de topicos e a construgao de um léxico
orientado para o dominio do CRM. Além disso, sdo destacados
os conceitos relacionados a teoria fundamentada nos dados para
validar os resultados. Essas etapas foram cruciais para compreender
a dindmica, os padrdes e as tendéncias do mercado de CRM.

Em suma, os resultados convergem para identificar uma demanda
crescente por profissionais altamente especializados em CRM, que
seriam capazes de liderar estratégias digitais e de CRM - respon-
dendo a PP-1 de “Como as empresas selecionam profissionais no
setor de CRM?”. A modelagem de topicos também sugere uma de-
manda crescente por profissionais com habilidades em estratégias
digitais, analise de dados e gestdo de relacionamento com o cliente
- respondendo as PP-2 e PP-3, respectivamente: “Quais aspectos as
empresas consideram para selecionar os melhores perfis de profissi-
onais?” e “Quais as habilidades e conhecimentos mais requisitados
no cenario atual do mercado em CRM?”.

Os resultados obtidos tém o potencial de orientar as pessoas que
desejam ingressar nesta area. Também facilita a promocao de poli-
ticas publicas voltadas para esse mercado de trabalho. A mineracéo
de textos e a analise de dados tornaram-se ferramentas poderosas
para compreender a dindmica do mercado de trabalho e tomar deci-
sOes importantes sobre contratagio e qualificacio de profissionais
nesta area em constante mudanca. Neste ensejo, o presente tra-
balho contribui para os novos desafios na area de SI, fornecendo
uma perspectiva inovadora para lidar com tais mudancas [16]. Em
trabalhos futuros pretende-se ampliar a coleta de dados, incluindo
outros termos de busca. Além disso, também de refinar o léxico
convidando especialistas em Recursos Humanos para validar o dici-
onario. Finalmente, pretende-se aplicar mais métodos de mineracdo
de texto, como k-means para agrupar os dados, e grandes modelos
de linguagem (por exemplo, GPT) para testar uma abordagem de
perguntas e respostas.
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