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Resumo

O artigo tem como enfoque principal o processo de aquisicdo do conhecimento nas redes sociais para
identificacdo de oportunidades. Para isso, é proposto um modelo conceitual que envolve as areas de
Gestdo e Engenharia do Conhecimento. O artigo segue uma abordagem qualitativa, na qual emprega
uma busca sistematica da literatura seguindo uma estratégia de busca e o estabelecimento de critérios
de inclusdo e exclusdo dos artigos e andlise criteriosa da qualidade da literatura selecionada. Com base
na literatura identificada propds-se um modelo de aquisicdo do conhecimento que foi verificado em um
estudo de campo. Os autores consideram que o modelo possibilita o entendimento de como o processo
de identificagdo de oportunidades pode acontecer e que as suas sugestOes de apresentacdo e
interagdes, que vao além da busca, proporcionam outros vieses de analises que também devem ser
considerados no processo de identificacdo de oportunidade.

Palavras-chave: Identificacdo de Oportunidades. Inovac¢do. Redes Sociais on-line. Aquisicdo do
Conhecimento.

THE ACQUISITION OF KNOWLEDGE IN THE PROCESS OF IDENTIFYING OPPORTUNITIES
IN ONLINE SOCIAL NETWORKS

Abstract

The work has as its main focus the process of acquisition of knowledge in social networks to
opportunities identification. For this, we propose a conceptual model that involves the areas of
Knowledge Management and Engineering. The article follows a qualitative approach, which employs a
systematic search of the literature following a search strategy and the establishment of criteria for
inclusion and exclusion of articles and careful analysis of the selected literature. Based on the identified
literature has proposed a model of knowledge acquisition that was found in a field study. The authors
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consider that the model enables understanding of how the process of opportunities identification that
can happen and your suggestions for presentation and interactions that go beyond search, provide other
biases analyzes that should also be considered in the opportunity identification process.

Keywords: Opportunities Identification. Innovation. Social Networking Online. Knowledge Acquisition.

1 INTRODUCAO

As mudancas proporcionadas pela internet e pela web em varios setores da economia
tem se mostrado inesperadas. Uma das razdes estd relacionada com a forma como as pessoas
interagem e expressam suas opinies e desejos. Essas opiniées e desejos proporcionam que as
organizacbes modifiguem o seu entendimento e atuagdo na internet e, principalmente, nas
redes sociais.

Kahn Junior e Rubin (2009), com base na FNC - Federal Networking Council, define a
internet como um sistema de informacgdo global, com um quadro de servicos variados e um
meio para a criatividade e inovacdo e que estd em constante evolucao.

A evolucdo estd presente nas diversas ferramentas tecnoldgicas, que surgiram como
uma interface que facilitou e proporcionou a construcdo de novos conhecimentos, assumindo
uma pratica colaborativa. Para Patrick e Dotsika (2007), essas novas ferramentas tecnoldgicas
estimulam e propiciam a criacdo das redes sociais e a interacdo entre as pessoas, de forma que
a aprendizagem deixe de ser individual e passe a ser coletiva.

A ferramenta redes sociais, no entendimento de Santos Junior e Mantovani (2010), é
uma das mais interessantes aplicagdes da Web 2.0, pois permitem a criagdo de sites que
propiciam o compartilhamento de conhecimento e servigos, sendo mais colaborativos,
dindmicos e interativos do que as pdaginas web estdticas. Além disso, as redes sociais podem
gerar valor aos negdcios, o que Juliani (2008) ja ressaltava como sendo um dos interesses das
empresas acerca do uso de redes sociais como forma de geracdo de novos negdcios ou
oportunidades de negécios.

Nesse contexto, as redes sociais tém se mostrado como uma ferramenta eficiente para
proliferar o conhecimento tacito, sobre assuntos relacionados as oportunidades para as
organizacOes, auxiliando na construcdo do conhecimento organizacional baseado no
conhecimento de cada um dos usuarios das redes sociais em relacdo a produtos e servicos
oferecidos pelas empresas. Essa constru¢cdo do conhecimento organizacional se da por meio
das relagdes entre os individuos na comunicacdo mediada pelas ferramentas de redes sociais,
como Twitter, Facebook, Ning, Linkedin, entre outras, cada uma com o seu propdsito particular
de constru¢cdo de conhecimento. A tecnologia, nesse caso, atua como uma plataforma de
comunicagdo para estabelecer, fortalecer e acelerar as relagdes sociais.

Dessa forma, entendendo o processo a identificacdo de oportunidades, ndo somente
como um processo de busca, mas sim como um processo onde a busca faz parte da aquisicdo
de conhecimentos, procurou-se aprofundar na literatura sobre o assunto e relaciond-la com o
tema de grande relevancia para a web 2.0, as redes sociais. Identificou-se que ha na literatura
um grande enfoque sobre a importancia do tema, porém ainda ndo existe um estudo que
apresente propostas de um modelo que evidencie a aquisicdo de conhecimento nas redes
sociais. Procurou-se, portanto estudar e inter-relacionar ferramentas, métodos e técnicas
relacionados a Gestdo e Engenharia do Conhecimento de forma a auxiliar o processo de
aquisicdo com o intuito de potencializar o conhecimento sobre um dominio especifico. Sendo
assim, elaborou-se uma pergunta direcionadora para a constru¢ao do modelo: como elicitar
conhecimentos para o processo de identificacdo de oportunidades nas redes sociais?
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2 REVISAO DA LITERATURA
2.1 Redes Sociais

As rdpidas mudancas relacionadas ao avanco tecnoldgico, aos negdcios e em geral ao
mundo promoveram o surgimento de novas formas de comunica¢des entre as pessoas.
Geragdes vém sendo unidas pelo avanco das tecnologias e pela evolucdao da Web. Na Figura 1
é apresentada, de forma sucinta, o entendimento sobre os avancos da Web, das tecnologias
existentes e das geracgdes.

Figura 1 — Avancos das tecnologias, geragdes e da web
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Fonte: Autoria propria

Ao escrever sobre a evolucdo da web, Aghaei, Nematbakhsh e Farsani (2012) dizem
que a web 1.0 é a primeira geracao e poderia ser considerada como a web somente da leitura.
Era estatica e mono direcional. Tecnologicamente, os sites incluiam paginas HTML que eram
atualizadas com pouca frequéncia.

Ja na web 2.0, as tecnologias existentes permitiam a criacdo e gerenciamento de
conteludo e as interagdes sociais. A web era centrada nas pessoas, com enfoque na
participacdo e permitia a leitura e criagdo de conteudo. Era bidirecional, com mais interagao e
menos controle. Uma das caracteristicas mais relevantes da web 2.0 é apoiar a colaboragdo e
ajudar a coletar inteligéncia coletiva. Quanto as tecnologias e servigos da web 2.0 pode-se citar
os blogs, (RSS - Rich Site Summary), wikis, mashups (lista artigos associados a um mesmo
titulo), tags, folksonomia (maneira de indexar informagdes usando linguajar natural da
comunidade que a utiliza) e nuvem de tags. Destaca-se que, as facilidades permitidas por essas
ferramentas, s tornaram-se realidade devido ao uso de algumas abordagens basicas de
desenvolvimento. Entre elas destaca-se: AJAX (Asynchronous JavaScript e XML), Flex e o
Google Web Toolkit (MURUGESAN, 2007).

No que tange a Web 3.0, ressalta-se que ela é conhecida como a web semantica.
Entende-se por web semantica uma web que pode demonstrar as coisas na abordagem em
gue ndo somente humanos podem entender, mas que os computadores também. Ela tem
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como objetivo superar os problemas da web atual. N3o se limita a publicar dados na web, mas
sim criar links para conectar dados relacionados (AGHAEI; NEMATBAKHSH; FARSANI, 2012).

Por fim, a web 4.0 é entendida, primariamente, como uma simbiose entre humanos e
maquinas. As maquinas teriam a condi¢do de decidir ao ler o conteddo da web. Ainda ndo se
tem uma definicdo exata, porém o seu entendimento estd em progresso. Em consequéncia
disso, ainda ndo se tem uma ideia exata das suas tecnologias e do seu real funcionamento.
Porém, o primeiro entendimento é de que o avanco da web é o de usar cada vez mais
inteligéncia artificial para tornar-se como uma web inteligente (AGHAEI; NEMATBAKHSH;
FARSANI, 2012).

Este artigo tem a sua descricdo sobre a aquisicdo de conhecimento com base na web
2.0, porém os autores entendem que o processo de aquisicdo de conhecimento pode ser
estendido as demais evolu¢des da web, pelo fato da aquisicdo do conhecimento se tratar de
um dos primeiros passos para o desenvolvimento de sistemas.

Com base na descricdo dos avangos da web, destaca-se com notdvel reconhecimento
as novas formas de relagdes entre as pessoas e a criagdo de comunidades virtuais. Boyd e
Ellison (2007) definem as comunidades virtuais como “servicos baseados na web que
permitem aos individuos construir um publico dentro de um sistema limitado, articular uma
lista de usudrios e as conexdes por eles criadas e compartilhadas dentro do sistema”. Exemplos
mais comuns de comunidades virtuais sdo Twitter, Facebook, Linkedin, Whatsapp entre outros,
oriundos da Web 2.0.

Uma explicacdo para o avanco e sucesso do uso das redes sociais, talvez esteja na
auséncia de restri¢Ges fisicas e temporais, sendo um dos fatores que contribui para o seu
sucesso (SHIRKY, 2003). Tapscott (2007) ja explicava que sempre que se fala de redes sociais
fica a impressdo de que se esta falando das novas tecnologias de informagao e comunicagdo
devido ao fato de que sdo as ferramentas computacionais que representam para a grande
maioria das pessoas toda essa novidade. Mas o autor complementa que ndo se trata da
organizagao em rede de tecnologias, mas da organizacao em rede de seres humanos por meio
da tecnologia. Nao se trata de uma era de mdaquinas inteligentes, mas de seres humanos que,
através das redes, podem combinar a sua inteligéncia.

Levy (2008) afirma que é preciso deslocar a énfase do objeto (do computador, do
programa, deste ou daquele modulo técnico) para o projeto (o ambiente cognitivo, a rede de
relagées humanas que se quer instituir). O autor completa falando que a evolugdo faz com que
novas tecnologias aparecam e outras morram, no entanto, a transformagdo ocorre na
cognigao.

As explicacdes de Lévy (2008) e de Tapscott (2007) resumem que o interessante de
fato, nas redes sociais, sdo as interagdes que ocorrem entre as pessoas. As tecnologias
representadas pelas ferramentas de redes sociais somente propiciam um meio para que essas
interagdes acontegam.

Porém, ndo se pode esquecer que, quanto mais aprimorada for a tecnologia melhor
ela representard as relagGes sociais. Por este motivo, ha também a necessidade de
profissionais altamente capacitados para modelar os sistemas de forma que se represente o
conhecimento existente nestas interagdes.

Barabdasi (2009) explica que o entendimento do conceito de redes definido por Baran
(2002), propicia insights para os negdcios, auxilia na compreensdo do funcionamento dos
mercados e a compreender o comportamento dos consumidores ao realizar as suas compra.
Isto se justifica na quantidade de informagdes que sdo publicadas e compartilhadas nas
interacBes entre as pessoas. Segundo Chaos IDC Digital (2014), sé no ano de 2011, 1,8
zettabytes (Zb) de informagbes foram criadas e compartilhadas. O nimero mais que dobra a
cada dois anos, sendo que em 2013 foram 4,4 zettabytes e a previsdao para 2020 é de 44
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zettabytes de. Essa é uma manifestacdo do desejo inato dos seres humanos de encontrar e
conhecer outras pessoas que, inevitavelmente, os reine (BARABASI, 2009).

Neste contexto, envolvendo as redes sociais, as suas ferramentas e as interagdes entre
as pessoas € que podem ocorrer as buscas das organizacbes pela identificacdo de
oportunidades. Assim como as ferramentas de redes sociais possibilitaram as pessoas
manifestarem os seus pensamentos sobre assuntos diversos, elas também permitem aos
usudrios criarem vastos contetdos sobre tendéncias, pedidos, anseios, angustias e
reclamacdes. Neste sentido, identifica-se que as redes sociais sdo relevantes para as
organizacbes estudarem e descobrirem vantagens que as mantenham competitivas e
inovadoras no mercado em que atuam ou em novos mercados. Para isto, hd a necessidade de
formas de coletas, organizacdo e apresentacdao do conhecimento identificado nessas redes.

2.2 A aquisicao do Conhecimento

A aquisicdo do conhecimento é um dos processos do desenvolvimento de sistemas.
Para a Engenharia de Software, a aquisicao é um dos processos fundamentais (SOMMERVILLE,
2007). Para a Engenharia do Conhecimento, a aquisicdo ndo seria a obtencdo, a transferéncia
de conhecimento em uma representacdo adequada para o computador, mas sim para o
entendimento de um processo de construcdo de um modelo (STUDER; BENJAMIN; FENSEL,
1998). Para Steil (2007), ao elaborar definicbes constitutivas e operacionais de Gestdo do
Conhecimento, pesquisou vdrios autores e chegou a definicdo de que a aquisicdo do
conhecimento é o processo por meio do qual se acessa conhecimento existente. O
conhecimento adquirido ndo precisa ser um conhecimento recém criado, precisa ser apenas
novo para a organiza¢do. Segundo Mastela (2004), a aquisicdo do conhecimento pode ser
definida como o processo de compreender e organizar o conhecimento de varias fontes. Essas
informacgdes e conhecimentos estdo nas bases dos sistemas de informacgdo, nas redes sociais e
nos documentos da organizagdo. Hua (2008) esclarece a aquisicdo com mais detalhes ao
afirmar que inclui levantamento, coleta, analise, modelagem e validagao do conhecimento.

Para Hauck (2011), um dos principais processos da engenharia do conhecimento é a
aquisicdo de conhecimento, pois consiste em extrair o conhecimento necessario a partir de
suas diversas fontes, de modo a poder codifica-lo e reutiliza-lo. Aquisi¢cdo de conhecimento é
uma das tarefas mais dificil e propensa a erros que é feita pelo engenheiro do conhecimento,
enquanto da construgdo de um sistema baseado em conhecimento (JANANI; DEVI, 2013).

As defini¢Ges acima destacam a importancia da aquisicdo do conhecimento em varios
aspectos, porém é no desenvolvimento de sistemas que a sua execu¢do tem maior
importancia pelo fato de ser uma das atividades iniciais que mais podem impactar no
entendimento e construcdo de sistemas computacionais. Da mesma forma, a aquisicdo do
conhecimento alinha-se as estratégias da empresa na medida em que engloba aspectos
relativos a politica de treinamento e incentivo a participacdo dos funciondarios nos programas
de aprendizagem. A contribuicdo do colaborador no processo de gestao do conhecimento
torna-se evidente na medida em que ele recebe informages e conhecimentos e é capaz de
torna-los disponiveis para a organizagdo (RIBEIRO, 2012).

A aquisicdao do conhecimento é composta por um conjunto de técnicas que permitem
o conhecimento a ser extraido de fontes diferentes de conhecimento, que por sua vez,
possibilitam que seja validado e mantido (COOKE, 2007). A tarefa de extracdo de
conhecimento, em si, ndo é trivial, devido a complexidade associada ao dominio do
conhecimento, podendo ocasionar um gargalo para todo o processo de desenvolvimento de
sistemas.

Existem, por outro lado, variadas fontes de aquisicdo do conhecimento. Ha fontes que
se encontram descritas em documentos, livros, filmes, graficos, diagramas, manuais, blogs,
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post. Para essas, ha necessidade de se ter conhecimento sobre o dominio do assunto em
questdo e necessitam-se técnicas para elicitar os conhecimentos que estdo arraigados na
mente de pessoas e que sé sdo ativadas em situacgdes reais de aplicacdo de um trabalho, ou de
uma atividade que exija emprego da habilidade natural de um individuo. Neste sentido, ha de
se ter também uma forma apurada para se adquirir o conhecimento.

Segundo Li e Xie (2004), no processo de aquisicdio do conhecimento existe o
conhecimento que é ébvio. Esse pode ser descrito, absorvido e classificado. Porém, ao mesmo
tempo, existe o conhecimento que é latente, que estd oculto e que tem que ser encontrado e
tornado conhecido. O conhecimento latente é composto principalmente de experiéncias. Para
unir essas duas formas de conhecimentos deve-se ter uma forma de integracdo, que pode ser
facilitada utilizando-se os processos de criacdo, percepc¢ao, uso e difusdo do conhecimento.
Também existe um conjunto de ferramentas que podem apoiar o conhecimento identificado
pelos especialistas ou engenheiros do conhecimento.

Pode-se perceber que o processo de aquisicao tem por objetivo obter o conhecimento
necessdrio sobre determinado dominio. E evidente que a obtencdo desse conhecimento n3o
acontece de uma sé vez, mas sim em todo o processo, pois ele é construido a partir de um de
seus subprocessos, denominado elicitagdo. Em geral, as técnicas de elicitacdo de
conhecimento sdo capazes de prover informacgdes ricas em relacdo aos conceitos, relagoes,
fatos, regras e estratégias relevantes para o dominio que estd sendo analisado. Mesmo
sabendo que nenhuma técnica tem garantia de resultar em uma representacdo precisa do
conhecimento de um especialista, objetiva-se, pelo processo de elicitacdo, obter os dados
necessarios para a modelagem do conhecimento (COOKE, 2007).

Para isto, apoia-se na proposta de Diaper (1989), que sugere realizar o processo de
aquisicdo de conhecimento em trés estdgios: decisdo de qual conhecimento é necessario
(equivalente a definicdo ou andlise inicial), obtengdo de conhecimento predominantemente
vindo de especialistas humanos e interpretacdo deste conhecimento (usualmente chamada
elicitagdo do conhecimento) e, por fim, codificagdo do conhecimento na linguagem interna do
sistema (usualmente chamada representagdo).

No capitulo 8 do livro “Knowledge Engineering and Management”, que aborda a
metodologia CommonKADS, Schreiber et al. (2002) discutem a ampla gama de técnicas de
aquisicdo de conhecimento, que faz parte do nivel de conceito. Dentre as possiveis técnicas
incluem-se entrevistas, analise de protocolo, laddering (andlise grafoldgica), classificagdo de
termos/conceitos, ferramentas de andlise de grades, que sdo Uteis para as diferentes
naturezas de conhecimento.

Hua (2008) propde uma classificacdo para estas técnicas em:

a) Técnicas de geragdo de protocolo;

b) Técnicas de analise de protocolo;

c) Técnicas baseadas em matriz;

d) Técnicas de ordenacdo.

Dentre essas técnicas, destaca-se a geracdo de protocolo, pois permite que as
informacbes possam ser coletadas com o auxilio de um maior nimero de ferramentas como
gravadores, filmadoras, questionarios, entrevistas (ndo estruturadas, semiestruturadas e
estruturadas), comentdrios, observagdo ou qualquer outro meio possivel. Evidencia-se
também o emprego da entrevista ndo estruturada, pelos seguintes motivos:

- a entrevista aumenta sensivelmente a taxa de resposta, em relagdo ao questiondrio;

- tem carater exploratério;

- utilizada para obter do entrevistado o que ele considera de mais relevante sobre

determinado problema;

- a convergéncia dela originou a técnica de andlise de contetdo (MATTOS, 2005);
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- dentre os objetivos da entrevista estd a obtencdo da visdo geral do dominio em

questdo (COSTA,; SILVA, 2005);

- 0 especialista podera dar a sua descricdo do que ele conhece do dominio, discutindo

os topicos importantes e ignorando aqueles que ele considera ndo tdo interessantes

(SCHREIBER, 2002);

- a entrevista é um dos instrumentos tradicionais mais simples de utilizar e que produz

bons resultados na fase inicial de obtencao de dados;

- a entrevista ndo estruturada, segundo Mattos (2005), é uma forma especial de

conversagao.

Apesar de existir muitos esforcos para se automatizar o processo de aquisicdo do
conhecimento, essas técnicas ainda sdo utilizadas pelos beneficios de poder obter no contato
entre pessoas, informagdes que mdaquinas ndo conseguiriam.

2.3 Identifica¢ao de Oportunidades

Parte-se do principio de que o termo oportunidade esta, geralmente, associado a
aspectos que tratam de inovacdo, empreendedorismo e mudangas econémicas (SANZ-
VELASCO, 2006). Neste sentido os autores Holmén, Magnusson e Mckelvey (2007) classificam
as oportunidades em quatro tipos:

- Oportunidades tecnoldgicas: A atividade empresarial é a fonte de inovacdo numa
economia qualquer e a oportunidade é vista sob um aspecto de criatividade, que
possibilitam criar novos produtos (SCHUMPETER, 1934, 1947). Em suma, Schumpeter
defende que a identificacdo de oportunidades envolve a criagdo.

Oportunidades empreendedoras: este conceito é o que mais tem crescido, devido a ser
considerado o conceito central do empreendedorismo. Ha uma vasta gama de artigos na
literatura que tem seu enfoque no empreendedor e em alguns detalhes que o define
como o criador de oportunidades (SHANE, 2000), descobridor de oportunidades
(KIRZNER, 1997). Na opinido de Kirzner empreendedor é quem possui condi¢gdes de ver
as oportunidades que os outros nao veem. Isto se da por causa do conhecimento prévio
especifico e que ndo é igual entre todas as pessoas.
Oportunidades produtivas: é o termo usado por Penrose (1959) para explicar a
capacidade de imaginar modos alternativos de uso para um determinado conjunto de
recursos, rendendo resultados diferentes em termos de crescimento e rentabilidade.
Para Penrose, as oportunidades surgem, devido a possibilidade de combinar de varias
maneiras 0s recursos internos de uma empresa Kor e Mahoney (2005) definem que os
principais fatores que influenciam oportunidade produtiva sdo o capital da empresa,
trabalho em equipe e experiéncia associativa (confianca na integridade e capacidade dos
colegas de trabalho transferir os conhecimentos tacitos).
- Oportunidades inovativas: é o termo proposto por Holmén, Magnusson e Mckelvey
(2007). A definicdo de oportunidades inovadoras, segundo os autores, é mais adequada
para caracterizar a inovagao e processos inovadores que as outras conceituacdes. O
motivo é que este conceito mostra-se mais adequado para identificar os aspectos de
identificacdo e exploragdao de oportunidades, como por exemplo, a a¢do dos atores,
como ocorre a percepcao e identificagdo das oportunidades.
Como se pode perceber, ha vdrios conceitos sobre a forma de identificar as
oportunidades. Alguns autores tratam como uma combinac¢do de recursos. Outros atribuem a
acdao de identificar oportunidades a figura de uma pessoa que tem atributos de um
empreendedor.

Em termos gerais, uma oportunidade pode ser a chance de conhecer a necessidade ou
interesses de um mercado através de uma combinagdo criativa de recursos para fornecer valor
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(SCHUMPETER, 1934; KIRZNER, 1997; CASSON, 1982). Porém, as oportunidades descrevem
uma gama de fendmenos que comegam sem forma e tornam-se mais desenvolvidas através do
tempo. Isso significa que da identificacdo de oportunidade até a geracdo de um produto, seja
um bem ou servico, o fator tempo é um determinante de sucesso ao processo e talvez esta
seja a razao para que as empresas nao invistam seus esforcos na parte inicial do processo de
inovacdo. Fortalecendo esta ideia, Gassmann e Schweitzer (2013) argumentam que as
empresas devem energizar o fuzzy front-end da inovagdo (parte inicial e considerada a mais
imprecisa do processo de inovagao) a fim de acelerar o projeto como um todo. Isso acontece
muitas vezes em razao do tempo necessario para se ter retorno e refinamento ser um entrave
para alguns gestores que esperam o resultado imediato.

Hayek (1937) ja atribuia a figura do empreendedor a acdo de identificar oportunidades.
Para ele as oportunidades sdo objetivas, mas sua percepcao é subjetiva. Talvez por este motivo
a sua identificacdo e reconhecimento seja uma das areas de pesquisa estudada pelo
empreendedorismo. Kotler (1999) é mais genérico e afirma que onde quer que haja uma
necessidade, hd uma oportunidade. Os autores Casson (1982), Shane e Venkataraman (2000) e
Eckhardt e Shane (2003) também definem oportunidades de uma forma mais genérica e a
tratam como situagbes em que os novos bens, servicos, matérias-primas e métodos
organizacionais podem ser introduzidos e vendidos a lucros maiores que os custos de
producdo. Birley e Muzyka (2001) por sua vez, definem a oportunidade como um conceito
direcionado aos negdcios, que ao se transformar em um produto ou servico tangivel oferecido
por uma empresa, resultara em lucro.

Outra definicdo de oportunidades, também com viés voltado aos negdcios, nos é
fornecida por Koen et al. (2001, 2002) quando afirmam que oportunidade é um hiato de
negdcios e tecnologias, que uma empresa ou individuo acredita que existe entre a situagdo
atual e um futuro visionado de maneira a capturar vantagem competitiva, responder a uma
ameaga, resolver um problema ou amenizar uma dificuldade. Alguns anos depois, Koen e
Kleinschmidt (2005) ao tratarem sobre o mesmo assunto, conceituaram as oportunidades
como um espago de negdcio, uma possibilidade que existe entre uma situa¢ao atual e uma
futura que um empreendedor percebe, seja por acaso ou pela busca sistematica, com o
objetivo de obter vantagem competitiva em resposta a um problema.

Na concepgdo de Lee e Venkataraman (2006, p. 110), a oportunidade constitui:

A chance para um individuo (ou uma equipe) oferecer algum novo valor a
sociedade, frequentemente introduzindo produtos ou servigos inovadores,
modernos e originais através de uma empresa nascente. Estas
oportunidades contém a possibilidade para ganho econémico bem como de
perda financeira.

Para Casson e Wadeson (2007), as oportunidades sdo consideradas como projetos com
potencial lucrativo e ainda ndo exploradas.

Bautzer (2009) afirma que as oportunidades ndo surgem por acaso, mas sdo resultado
concreto da movimentac¢do de conhecimento das organiza¢des, mercados ou segmentos.

Kornish e Ulrich (2011) definem oportunidade como uma ideia para uma inovacdo que
pode ter valor apds investimentos.

Em sintese, o entendimento por oportunidade se refere a uma série de condicGes
externas comprovadamente favoraveis para a identificacdo e exploracdo de novos negdcios
(DAVIDSSON, 2005), bem como, a interacdo com o mercado e as condicdes momentaneas do
individuo influenciadas pelo conhecimento prévio, recursos e o contexto do setor (SANZ-
VELASCO, 2006).
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Embora existam muitas definicGes sobre o termo oportunidade, a maioria faz referéncia
a trés caracteristicas centrais: o potencial valor econémico, a descoberta de novidade (de
algum produto, seja um bem/servico, ou tecnologia que ndo existia anteriormente) e a
oportunidade percebida (por exemplo, a tendéncias e a aceitabilidade do novo bem ou servico
na sociedade).

Entende-se que os quatro tipos de oportunidades definidos por Holmén, Magnusson e
Mckelvey (2007) podem ser exploradas separadamente, bem como o inter-relacionamento
entre elas.

Também é possivel perceber que ha diferentes visGes entre os autores sobre a pergunta
de onde vém as oportunidades, e estas visdes tem gerado debate significativo (ACS;
AUDRETSCH, 2010), entre a visdo realista que defende que as oportunidades sdo descobertas e
o debate evolucionista que defende que as oportunidades sdo criadas.

Também fica claro, que a gama de fatores ligados a identificacdo de oportunidades é
muito extensa. Neste contexto a identificacdo de oportunidades pode ser Vvista,
primeiramente, como o processo cognitivo entre os individuos que identificam as
oportunidades. Isto significa que as pessoas ja possuem o conhecimento, ja tem a experiéncia
prévia em um ramo da industria ou do mercado, ou eles podem reconhecer oportunidades
possiveis em uma mudanca recente de mercado ou da industria (CASSON, 1982), pois estdo
sempre em alerta (BARNEY, 1986). E essa descoberta acontece sem mesmo haver uma
pesquisa sistematizada. Outros autores argumentam que é impossivel procurar
sistematicamente um objeto desconhecido (KIRZNER, 1997), e isto significa que qualquer
descoberta que é feita deve ter ocorrido acidentalmente, que as descobertas ndo podem ser
planejadas (BAUMOL, 1993; KAISH; GILAD, 1991; KIRZNER, 1997; VENKATARAMAN, 1997).

Mas também ha autores que seguem uma visdo evolucionista, que consideram a
identificagdo de oportunidade como um processo sistemadtico, onde quaisquer recursos -
informagBes e conhecimentos - estdo sujeitos a interpretacdo do empreendedor (SHANE,
2000, p. 19). Estes autores também defendem que as buscas por oportunidades sdo continuas
e realizadas sem ter, muitas vezes, um objeto de busca bem definido (FIET; CLOUSE; NORTON
JUNIOR, 2004). Pode ndo haver controle sobre o que sera descoberto (a sorte faz parte do
processo). Contudo, os mesmos autores defendem que alguns empreendedores,
principalmente os mais experientes, desenvolvem uma sistemadtica de busca prépria. Neste
sentido Levinthal (1997) afirma que a identificacgdo de oportunidade é uma pesquisa
sistematica, uma varredura do ambiente para descobrir oportunidades para a producdo de
novos bens ou servicos e que a pesquisa deve ser global, pois é onde existem muito mais
oportunidades substanciais.

E com o intuito de identificar na literatura um corpus textual que embase a pesquisa
sobre a identificacdo de oportunidade como um processo sistematico que agem em conjunto
com as habilidades empreendedoras das pessoas que realizou-se uma busca sistematica na
literatura, a qual sera descrita a seguir.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Neste tdépico serdo abordados os procedimentos seguidos pelos autores para
caracterizar o artigo segundo a sua abordagem, objetivos e pelas técnicas utilizadas.

Quanto a natureza o artigo se enquadra em uma pesquisa aplicada, pois gera
conhecimentos para aplicagdo prdtica, dirigidos a solucdo de problemas especificos,
envolvendo verdades e interesses locais (SILVA; MENEZES, 2005).

Adota-se uma abordagem qualitativa, pois envolve compreensao de um evento em seu
ambiente natural; trabalho de campo e resulta em um produto descritivo (MERRIAN, 1998).
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Quanto aos objetivos é uma pesquisa exploratdria, pois envolve pesquisas
bibliograficas. Gil (2010) define a pesquisa exploratdria como:

Estas pesquisas tém como objetivo proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir hipodteses.
Pode se dizer que estas pesquisas tém como objetivo principal o
aprimoramento de ideias ou a descoberta de intui¢Ges. Seu planejamento é,
portanto, bastante flexivel, de modo que possibilite a considera¢do dos mais
variados aspectos relativos ao fato estudado. Na maioria dos casos, essas
pesquisas envolvem: (a) levantamentos bibliograficos; (b) entrevistas com
pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema pesquisado [...]
(GIL, 2010, p. 27).

Ainda sobre o ponto de vista dos objetivos, € uma pesquisa descritiva. Para Gil (2010) a
pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinada populacao ou fenédmeno
ou o estabelecimento de relacGes entre varidveis. Envolve o uso de técnicas padronizadas de
coleta de dados: questionario e observacdao sistemdtica. Assume, em geral, a forma de
levantamento.

No que se refere as técnicas, empregou-se a busca sistematica da literatura cientifica.
A busca sistemdtica requer uma pergunta clara, a definicdo de uma estratégia de busca, o
estabelecimento de critérios de inclusdo e exclusdo dos artigos e, acima de tudo, uma analise
criteriosa da qualidade da literatura selecionada. O processo de desenvolvimento desse tipo
de estudo inclui caracterizar cada artigo selecionado, avaliar a qualidade deles, identificar
conceitos importantes, sintetizar as evidéncias disponiveis e concluir sobre o que a literatura
informa em relagdo a determinada interven¢do, apontando ainda problemas/questdes que
necessitam de novos estudos. Com base na literatura identificada prop6s-se um modelo que
foi verificado em um estudo de campo, o qual sera descrito a seguir.

3.1 Busca Sistematica

A primeira etapa foi o referencial tedrico, realizado por meio da busca sistematica.
Optou-se por este tipo de busca por entender-se que, por meio dela, é possivel reunir de
forma sistematica, avaliar criticamente e sintetizar os estudos relevantes sobre um assunto
especifico. Também se entende que a busca é uma das partes da revisdo sistematica. As
revisdes sistematicas diferem de outros tipos de revisdes porque possuem uma estrutura para
obter uma dimensao global, minimizar a possibilidade de vieses e garantir sua confiabilidade.
As revisGes ndo refletem a visdo dos autores, nem se baseiam em uma sele¢do parcial da
literatura, mas contém as referéncias conhecidas de ensaios sobre uma intervencdo em
particular e um resumo completo da evidéncia disponivel. E uma metodologia de pesquisa
desenvolvida para obter e avaliar a evidéncia disponivel em um tdépico focado de pesquisa
(BIOLCHINI et al., 2005).

Na Figura 2 é apresentada a sequéncia de passos que foram adotados no
procedimento da realizagdo da busca sistematica para o referido trabalho. Porém, seguiram-se
as etapas de planejamento, execucdo, andlise e relatoria recomendadas por Clarke e Oxman
(2001).

A busca sistematica é utilizada para facilitar a elaborag¢do das diretrizes na execugdo da
pesquisa, e extremamente Util para prover os direcionamentos na tomada de decisdo. Além
disso, as buscas sistematicas contribuem para o planejamento de pesquisas atuais e futuras.

Segundo Kitchenham (2004), a busca sistematica € um meio de identificar, avaliar e
interpretar toda pesquisa disponivel e relevante sobre uma questao de pesquisa, um tdépico ou

Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 4, NUmero Especial, p. 109-132, out. 2014

118



Roberto Fabiano Fernandes et al.

um fenémeno de interesse. As buscas sistemdticas reunem, de forma organizada, grande
quantidade de resultados de pesquisas e auxiliam na explicacdo de diferengas encontradas
entre estudos primarios que investigam a mesma questao.

Figura 2 — Processo de busca sistematica
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Fonte: Autoria prépria

Neste trabalho, o objetivo da busca sistematica foi o de levantar os principais
conceitos e definicdes sobre os assuntos “identificacdo de oportunidades” e “redes sociais”,
bem como os modelos propostos pela literatura para o tema. Para isso, consideraram-se
artigos publicados em revistas e journals cientificos que apresentam estudos empiricos
referentes a identificacdo de oportunidades e redes sociais encontrados na base de dados
Scopus.

Sobre a base Scopus®, o que se pode afirmar é que ela é a maior base de resumos e
referéncias bibliograficas de literatura cientifica revisada por pares, com mais de 21.000
titulos, de 5.000 editoras internacionais. Também se pode afirmar que a Scopus® permite uma
visdo multidisciplinar da ciéncia e integra todas as fontes relevantes para a pesquisa basica,
aplicada e de inovagdo tecnoldgica através de patentes, fontes da web, mas com conteudo
cientifico, peridédicos de acesso aberto, memdrias de congressos e conferéncias. E atualizado
diariamente e contém artigos de mais de 3.000 revistas.

As pesquisas foram complementadas com a realizacdo de buscas em ferramentas mais
populares, porém com conteldos cientificos, como é o caso da ferramenta Google Académico.
O seu uso é justificado por Creswell (2010, p. 58), o qual afirma que outras bases de dados
podem ser consideradas na busca como, por exemplo, a base de dados gratuita Google
Académico.

Desta forma, entende-se que a busca sistematica adquire um ganho na busca de
artigos que nao estdo disponiveis para leitura ou download na base de dados Scopus®, mas
encontram-se disponiveis na internet.

Mesmo com toda a caracteriza¢do das ferramentas descritas, considerou-se esta busca
sistematica como parcial, por ndo estender a outras bases de dados e por ndo promover
algumas analises e meta-andlises.

Quanto aos critérios adotados para a realizacdo da etapa da coleta de dados, foram
seguidos os seguintes critérios de inclusdo e exclusdo:

e Artigos que trazem a relagdo entre identificacdo de oportunidades e redes sociais;

e Considerar somente as pesquisas empiricas, qualitativa, quantitativa ou mista.

O procedimento de localizar e selecionar os estudos potenciais na base de dados
Scopus® e Google Académico® seguiu os seguintes critérios:
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e Busca por palavras-chave: 1) opportunities identification, 2) social networks;

e Selecdo de artigos que contenham ou no titulo, ou no resumo, ou nas palavras-

chave do artigo, as palavras-chave de busca.

e Busca por tipo de documento article.

e Selecdo de artigos disponiveis e que contenham texto na integra.

e Realizacdo de nova triagem, conforme os critérios de inclusdo.

Na primeira busca realizada na base de dados Scopus® foram encontradas 13.626
publicacOes sobre opportunities identification nas areas de Medicina, Bioquimica, Engenharia,
Agricultura e Biologia, Ciéncias Sociais, Farmacologia, Ciéncia da Computacdao, Negdcios,
Psicologia e Ciéncias Decisérias. No total foram encontradas 28 areas de interesse sobre este
assunto desde o ano de 1927.

A Figura 3 apresenta o numero de publicacdes por pais. Pode-se perceber a relevancia
das producoes realizadas pelos Estados Unidos.

Figura 3 — Publicac¢Ges por pais
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Fonte: Dados da pesquisa, 2014

Na segunda busca foi utilizada a palavra-chave “social networks”. Nesta busca obteve-
se 46.061 publicacGes, em 28 dareas diferentes, dentre as quais cita-se a Multidisciplinaridade,
Medicina, Ciéncia da Computagdo, Ciéncias Sociais, Matematica, Bioquimica, Enfermagem,
Neurociéncia, Genética e Biologia Molecular e Engenharia.

Por fim foi realizada a busca inter-relacionando as palavras “opportunities
identification” AND “social networks” .

Nesta busca foram utilizados os descritores da seguinte query (TITLE-ABS-
KEY(opportunities identification) AND TITLE-ABS-KEY(social —networks)) AND (LIMIT-
TO(PUBYEAR, 2014) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2013) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2012) OR LIMIT-
TO(PUBYEAR, 2011) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2010) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2009) OR LIMIT-
TO(PUBYEAR, 2008) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2007) OR LIMIT-TO(PUBYEAR, 2006) OR LIMIT-
TO(PUBYEAR, 2005)) AND (LIMIT-TO(SUBJAREA, "SOCI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "COMP") OR
LIMIT-TO(SUBJAREA, "BUSI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "ENGI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA,
"ECON") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "PSYC") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "SOCI") OR LIMIT-
TO(SUBJAREA, "COMP") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "BUSI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "ENGI") OR
LIMIT-TO(SUBJAREA, "ECON") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "PSYC") OR LIMIT-TO(SUBJAREA,
"MULT") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "SOCI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "COMP") OR LIMIT-
TO(SUBJAREA, "BUSI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "ENGI") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "ECON") OR
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LIMIT-TO(SUBJAREA, "PSYC") OR LIMIT-TO(SUBJAREA, "MULT")) AND (LIMIT-TO(DOCTYPE,
"ar")) AND (LIMIT-TO(LANGUAGE, "English")), resultando em 158 publica¢cdes, em 20 areas e
seis linguas, das quais destacam-se 105 publicacées em inglés, trés em alemado, duas em
francés, uma em polonés, uma em chinés e uma em espanhol, desde o ano de 2000 até o ano
de 2014.

Como filtro, selecionou-se, artigos desde o ano de 2000 até 2014, somente
documentos do tipo artigo na lingua inglesa, resultando em 54 artigos. A escolha por estas
linguas deu-se pelo fato de serem de conhecimento por parte do autor.

Além desta pesquisa, realizou-se buscas exploratdrias em bases de dados a procura de
livros, teses e dissertacdes que tivessem relacdo direta com o assunto, com intuito de elucidar
ainda mais o estudo sobre o tema.

Para organizar a bibliografia e padronizar a selecao dos artigos, utilizou-se o software
EndNote®, que auxiliou os pesquisadores na realizacdo de algumas funcdes da pesquisa
bibliométrica.

Da aplicacdo dos filtros de pesquisa resultaram 68 artigos, que foram lidos
integralmente. Deste grupo foram extraidos os artigos nos quais constavam padrdes ou
métodos prescritivos com foco identificacdo de oportunidade de negdcios nas redes sociais.

Assim, a abordagem metodoldgica adotada caracteriza-se como um estudo
exploratério e descritivo, feito mediante a busca sistematica da literatura. Para fins de
confiabilidade e repetitividade do método, o autor do presente estudo informa que as buscas
foram efetuadas no més de julho de 2014.

4 MODELO DE AQUISICAO DO CONHECIMENTO PARA IDENTIFICACAO DE OPORTUNIDADES
NAS REDES SOCIAIS

Neste tdpico serd abordada a proposicdo de uma modelo de aquisicio do
conhecimento para identificagdo de oportunidades nas redes sociais, conforme é apresentado
na Figura 4. H3 nesta proposta a agregag¢do dos conceitos descritos nos tépicos anteriores em
uma descri¢do aproximada da realidade (modelo).

Figura 4 — Modelo de aquisicdo do conhecimento
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Fonte: Fernandes (2012)

E necessario relembrar que como todo modelo, por definigdo, é sempre simplificacdo
da realidade. Muitas outras forcas externas e internas a organizagdo podem emergir no futuro
e modificar o padrdao de comportamento de varidveis-chave que foram identificadas pela
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anadlise. Pelas suas inter-relagdes, um novo padrdo de desempenho emergiria do nosso
sistema. Novas variaveis podem se mostrar relevantes a partir de determinado momento, e
podem ser agregadas ao mapa. O mundo é interconectado. Ndo conseguimos mapear todos os
enlaces potenciais de reforco e equilibrio, até mesmo pela limitacdo dos nossos modelos
mentais.

O enfoque principal do modelo é a aquisicdo do conhecimento em um dominio
especifico, no caso as redes sociais, onde a Gestdao e a Engenharia do Conhecimento formam
um elo iterativo que possibilita o processo de aquisicdo de conhecimento como foco especial
na identificacdo de oportunidades de negdcios nas redes sociais.

O modelo proposto é composto de sete passos, 0s quais sdo possuem componentes da
Gestdo e da Engenharia do Conhecimento. Estes componentes seguem uma ordem que
alterna entre conceitos e ferramentas. Os subtdpicos a seguir descreverdo cada passo do
modelo, bem como as sugestdes de ferramentas, técnicas e metodologias, especificas para o
dominio estudado.

4.1 Passo 1 - Entendimento dos objetivos estratégicos da organizacao

O entendimento dos objetivos estratégicos da organizacao faz parte do entendimento
do dominio do negdcio, Esta é uma tarefa de carater especifico do especialista no dominio.
Como justificativa a este passo buscou-se na literatura os conceitos de Smith, Matthews e
Schenkel (2005) e de Stull, Meyers e Scott (2008), os quais destacam como pontos relevantes o
conhecimento prévio do empreendedor e os atributos tacitos e explicitos da oportunidade.
Entende-se que esta é uma atividade onde os conhecimentos advindos da Gestdo do
Conhecimento podem ajudar a identificar, entender e posteriormente tornar o conhecimento
explicito a organizagao.

4.2 Passo 2 — Técnicas de elicitagao do conhecimento

Mesmo entendendo que existem varias técnicas mais apuradas para a aquisigdo do
conhecimento, buscou-se aqui indicar a entrevista ndo estruturada e a sua escolha deve-se ao
fato de o seu resultado proporcionassem um conjunto de informag¢des mais apropriando para
atender as necessidades das ferramentas de Engenharia de Conhecimento como, por exemplo,
o CommonKADS. Para o CommonKads, a entrevista ndo estruturada é classificada como técnica
de geracao de protocolo.

Outra razdo que justifica o emprego da entrevista é o fato dela ser uma técnica que
deixa o entrevistado decidir em como vai construir a sua resposta de forma bem natural. As
entrevistas servem a pesquisas voltadas para o desenvolvimento de conceitos, o
esclarecimento de situacGes, atitudes e comportamentos e, se for bem conduzida, sempre
evolui para certo didlogo.

Mesmo pelo fato da entrevista ser classificada como ndo estruturada, isto ndo significa
gue ndo houve planejamento cuidadoso para definir o que se espera de cada entrevista.

4.3 Passo 3 — Analises

Apds a entrevista, realiza-se uma etapa de andlise utilizando-se ferramentas de
Engenharia do Conhecimento que possibilitaram obter conteldos diferenciados e necessarios
para a concepgdo, planejamento e contexto do conhecimento.

Este passo é composto pelo mapeamento sistémico, pelo uso da metodologia de
Engenharia do Conhecimento e pelo emprego de técnicas de analise da comunica¢do. No
entendimento de Fernandes (2012), as ferramentas utilizadas auxiliaram na compreensdo
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sistémica, organizacional e do conteldo expresso pelas entrevistas realizadas com os
especialistas no dominio.

Para a andlise sistémica, optou-se pelo uso do Modelo CESM. O modelo CESM
(Composition — Environment — Structure — Mechanism) foi proposto por Bunge (2003). Para o
autor, qualquer sistema concreto pode ser descrito exibindo a lista de
composicdo/componentes, ambiente, estrutura e mecanismos.

Segundo Kern (2009), a construcdo da visdo sistémica é um investimento novo e
adicional aos modelos do CommonKADS. “E uma estratégia para desenhar projetos cujo intuito
é descobrir algumas caracteristicas de sistemas de uma forma particular” (BUNGE, 2004, p.
191). O Quadro 1 apresenta os componentes identificados no processo de aquisicdo do
conhecimento nas redes sociais.

Quadro 1 — Componentes do processo de aquisicdo de conhecimento

Pessoas: Empreendedor, engenheiro do conhecimento;

Composicao Agentes artificiais: ferramenta de busca, ferramenta de visualizagao,
entrevista, técnica de analise de contelido, modelo CESM, CommonKADS;
Ambiente Organizacdo, redes sociais, web, ferramentas de redes sociais;

Postagens, inter-relagao, links, publicagdo, tweets, retweets, influéncia,
Estrutura feedback, reputacdo, ranking, frequéncia, repositorios, infraestrutura de
TIC;

Elicitagdo, analise de requisitos, verificagdo, interagdes, geragao de novos
Mecanismos conhecimentos, oportunidades, tendéncias, andlise das informagdes
textuais e graficas.

Fonte: Fernandes (2012)

O uso da metodologia CommonKADS em conjunto com o modelo CESM nos remete a
ideia de elementos que agem e interagem entre si, mas que podem ser modificados para que
os objetivos sejam cumpridos. E, também, uma das possibilidades para se ter o conhecimento
e o dominio do problema e, consequentemente, o dominio da solugao.

Os autores Schreiber et al. (2002) apresentam o modelo CommonKADS (Figura 5),
expressando que para estabelecer um projeto de Engenharia do Conhecimento, o engenheiro
deve: 1) No nivel de contexto: definir o contexto do projeto, isto é, definir a organiza¢do onde
ocorrera o projeto, os processos intensivos em conhecimento e os responsdveis pela
realizagdo dessas tarefas; 2) No nivel de conceito: formalizar os componentes que conceituam
o projeto de Engenharia do Conhecimento, isto é, o conhecimento e a comunicagao entre os
atores responsaveis; 3) Nivel de Artefato: estabelecer o tipo de projeto de conhecimento que
realizard. Para a presente andlise utilizou-se somente o nivel de contexto.

Figura 5 — Niveis do Commonkads

Nivel de
Contexto

Modelo do Modelo da
Conhecimento Comunicag¢3do

Nivel de Modelo do
Artefato Desenho

Fonte: Adaptado de Schreiber et al. (2002)

Nivel de
Conceito

Perspectivas em Gestdo & Conhecimento, Jodo Pessoa, v. 4, NUmero Especial, p. 109-132, out. 2014

123



Roberto Fabiano Fernandes et al.

A técnica de andlise de conteldo é definida como a analise sistematica e objetiva das
caracteristicas das mensagens (NEUENDORF, 2002). Por outro lado, também pode ser
caracterizada como procedimento de fragmentacdo de textos com o objetivo de identificar
regularidades (VALA 2003; BAUER 2002; BARDIN, 1979). Outro beneficio citado por todos os
autores é que a andlise de conteldo, quando comparada com outras técnicas, é simples e
econOmica. Simples pelo fato de ser bem sistematizada pelas suas etapas e econ6mica pelo
fato de nado exigir infraestrutura tecnolégica para anadlise de pequenas quantidades de
informacdes.

4.4 Passo 4 — Definigcao dos parametros para busca

Depois de realizada a entrevista e as andlises, é possivel utilizar as informacoes
procedentes do passo 3 e definir os parametros da busca, seguindo os critérios do ciclo de
pesquisa de Jonassen e Colaric (2007): Identificacdo dos termos apropriados; 2) Construgao de
expressées booleanas; 3) Identificacdo de ferramentas disponiveis; 4) Avaliacdo da relevancia;
5) Satisfacdo/Insatisfacdo face aos resultados da pesquisa; 6) Focalizacdo da pesquisa ou
recomeco;

Além destes critérios, acrescentaram-se as seguintes particularidades: 1) utilizar mais de
uma palavra de busca; 2) Criar monitoramentos utilizando para isto o nome da subcategoria;
3) utilizar na busca a associacdo do nome da subcategoria com uma das unidades.

4.5 Passo 5 — Busca

As ferramentas de busca existentes sdo inUmeras e vem cada vez mais crescendo em
funcionalidades que possibilitam a uso em todos os passos definidos no modelo proposto. A
escolha da ferramenta seguiu alguns critérios definidos pelo ciclo de pesquisa de Jonassen e
Colaric (2007) e pelo fato da ferramenta oferecer uma gama de atributos além da busca.

Dentre os atributos necessarios, a ferramenta deveria ter: 1) possibilitar a realizagdo
de buscas em mais de uma rede social; 2) permitir ao usudrio realizar o monitoramento das
buscas; 3) permitir o resgate de um perfil especifico; 4) minimizar o problema do “ponto
cego”, isto é, o conjunto de citagdes relevantes que ndo sdo capturados através da busca, pois
sdo protegidas pelo perfil do usudrio; 5) exibir relatérios na forma grafica das buscas
realizadas; 6) e por fim que forneca a opc¢do de exportar o conteido da busca em forma de
relatdrio.

Dentre as varias ferramentas analisadas aquela que atendeu a maioria dos atributos
citados foi a ferramenta “SCUP”’®, que foi considerada pela Associacdo Brasileira de
Pesquisadores em Cibercultura como a ferramenta lider no mercado brasileiro de
monitoramento on-line. E uma ferramenta proprietdria, possuindo uma versio para
estudantes que possibilita o estudo de sua aplicacdo. A ferramenta “SCUP”® (Figura 6) faz a
varredura em blogs, bookmarks sociais, comentarios, imagens, noticias, videos, eventos e
microblogs. Além disso, a ferramenta Scup® ainda possui funcionalidades que atendem aos
passos seguintes, andlise dos resultados e visualizagao gréfica.
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Figura 6 - Tela de busca na ferramenta Scup®

SCUP)  MeuPainel  Operagdes de crédito bancério v robertofabianc.fernandes@gmail. com  Portugués(ER) » | Sugesies  Sair

Servigo:

Busca 5

Veian taines
Expresséo de Busca agqui

operagdes de crédito imobiliario

Lingua
Todas |z|

W] Destacar esta busca

Ver prévia no Twitter | ou | Adicionar busca | ou cancelar

Fonte: Dados da pesquisa.

4.6 Passo 6 — Analises dos Resultados

A ferramenta escolhida para realizar as buscas também possibilita a analise dos
resultados. Dentre as funcionalidades possiveis destaca-se a realizar a classificagdo dos itens
coletados na busca como positivo, neutro ou negativo. Posteriormente, estd classificagdo fara
parte da estatistica que é apresentada nos relatérios, onde também ¢é possivel visualizar
graficos relacionados aos seus monitoramentos.

Outra funcionalidade analitica é a possibilidade de realizar filtros nos resultados dos
monitoramentos. Esta funcionalidade permite realizar busca por um texto existente nos itens
ja pesquisados. E uma busca dentro da busca. Essa funcionalidade tem recursos como ordenar
os itens coletados de forma crescente e decrescente, selecionar somente as buscas realizadas
mediante uma das palavras-chave e novamente possibilita a filtragem dos itens classificados
como positivo, neutro ou negativo.

4.7 Passo 7 — Visualizagao grafica

O Scup® também possui funcionalidades relacionadas a visualizacdo (figura 7),
fornecendo a possibilidade de gerar graficos expressivos e entender mais facilmente a
evolucdo dos monitoramentos em forma de relatérios e graficos filtrados por hora, dia,
semana, més ou ano. O conjunto dos graficos disponibilizados pela ferramenta “SCUP” permite
comunicar e simplificar relatérios complexos com clareza, precisao e eficiéncia, principalmente
guando se tratam de dados quantitativos. Essa funcionalidade permite que sejam retiradas as
informacbes que vocé precisa para avaliar a sua estratégia nas redes sociais pelos seguintes
relatdrios:

1) InformagGes gerais sobre as buscas realizadas, como total de mensagens
encontradas no respectivo dia, quantidade de informagGes positivas, negativas e
neutras sobre esta busca;

2) Representatividade dos tipos de buscas selecionados, isto é, na ferramenta de rede
social escolhida;

3) E os termos mais citados.
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Figura 7 — Visualizagdo grafica na ferramenta Scup®
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Por fim, cabe salientar que o modelo proposto foi aplicado e verificado em uma
instituicdo bancaria da regido da Grande Floriandpolis’. A organizacdo atua ha mais de 100
anos em Santa Catarina e possui mais de um milhdo e meio de clientes. O quadro de
funcionarios da unidade pesquisada é composto por aproximadamente 80 funcionarios, sendo
que destes, 14 fazem parte do setor de rede logistica da unidade.

5 VERIFICAGAO DO MODELO

Foram escolhidos dois dos 14 profissionais deste setor de rede logistica para serem
entrevistados, pelo fato deles tratarem diretamente com a questdo do atendimento ao publico
das agéncias. Depois de apresentado todo o protocolo da pesquisa, onde estava declarado: o
escopo da pesquisa, a sistematica adotada, onde estaria expresso as questbes de sigilo e
confidencialidade das respostas, foi também clarificado aos participantes sobre a intengdo da
entrevista. A Unica objecdo feita pelos entrevistados foi que a entrevista fosse efetuada
separadamente, devido a organizacdo nao dispor de outras pessoas para suprir a falta de
colaboradores para a demanda.

Apds realizar as buscas por meio dos conhecimentos elicitados, apresentou-se os
resultados de um més de coleta aos participantes da entrevista. Contabilizou-se 100 resultados
sobre o monitoramento “operacbes de crédito imobilidrio”. Foi solicitado que eles
identificassem nos resultados alguma oportunidade que atendessem as suas expectativas e

! Capital do Estado de Santa Catarina, Brasil.
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gue estivessem em consonancia com o seu dominio de negdcio. Segundo os participantes das
entrevistas, especialistas no dominio de negdcio, o monitoramento sobre as “operacdes de
crédito imobilidrio” indicava uma oportunidade em relacdo ao “nicho de mercado”. Foi
coletado pela ferramenta Scup® que, segundo os participantes de uma rede social no Twitter®
gue possuia mais de 2.500 seguidores, haveria, naquele cendrio politico e econbmico, a
possibilidade de investir nesta linha de crédito sem muitos riscos. Nao havia comentarios
negativos sobre o assunto. A figura 8 apresenta as informacgdes descritas acima.

Figura 8 — Coleta sobre “operacgGes de crédito imobiliario”

BC ndo vé risco de holha' nas operacdes de crédito habitacional: Crédito
imobiliario registrou crescimento de 5... http://t.co/aMilYPrl

positivo

Busca:
|

Fonte: Dados da pesquisa, 2014

Segundo os entrevistados, esta é uma das informacGes que sdo monitoradas pelas
instituicdes bancarias e ndo a Unica. Eles relataram que devido ao grande aumento das
informacbes e de que elas comecaram a ser divulgadas muito mais rapidamente pelas
ferramentas de redes sociais, fez com que as instituicGes bancarias passassem a considera-las
com mais uma fonte de informagdes a serem monitoradas.

Segundo os entrevistados, tanto a ferramentas Scup®, quanto ao modelo proposto
eles se complementam. O modelo por apresentar graficamente como o processo acontece. Ja
a ferramenta Scup por tornar interativo o processo modelado, contemplando varias formas de
apresentagdo e proporcionando outros vieses de andlises.

6 CONSIDERAGOES FINAIS

O artigo tedrico-empirico teve por objetivo discutir o processo de identificagdo de
oportunidades sob a perspectiva da aquisicdo do conhecimento. A proposicdo de um modelo
de aquisicdo do conhecimento, como foco para identificagdo de oportunidades nas redes
sociais on-line apresentou-se como um assunto de grande importancia entre as publica¢Ges
cientificas, a qual é confirmada pelo nimero de publica¢des aceitas na base de dados Scopus.
Comprovou-se também que o assunto é de interesse por parte das empresas, que no caso
estudado, vem considerando em sua tomada de decisao, dados e informagbes provenientes
das redes sociais.

No entanto, o que se pode constatar é que a identificacdo de oportunidades é ainda
entendida como uma atividade de buscar informacGes. E para isso o modelo proposto
apresenta uma forma sistematica de como coletar, monitorar, selecionar e apresentar os
dados e informacdes sobre um determinado dominio.

Porém, entende-se que a discussdo sobre o assunto vai além da atividade de busca,
mas para isso ha a necessidade de se entender a identificagdo de oportunidades como um
processo que envolve as suas vdrias atividades e seus actantes (atores humanos e ndo
humanos) que participam das a¢les e provocam transformacgdes. Busca-se com a visdo
sistémica, dar maior énfase ao entendimento do todo do que a parte. Com esta percepcao,
entende-se que seja possivel a inclusdo de aspectos importantes ao processo de identificacdo
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de oportunidades, e que ndo estdo no absoluto das partes, mas no relacionamento dinamico
entre elas. O modelo CESM apresentado como uma das ferramentas de andlise do modelo
proposto possibilita a construgdo da visdo sistémica e concede a metodologia CommonKADS a
abrangéncia que faltava na elicitacdo do conhecimento.

Por fim, acentua-se importancia de se ter pessoas preparadas para atuar em todo
processo, que possuam capacidade de: 1) entender o dominio da aplicacdo; 2) entender o
problema; 3) entender o negdcio; e 4) entender as necessidades dos envolvidos, de forma a
descobrir e tornar explicita as informacdes necessdrias para construcdo de sistemas
computacionais ou para a tomada de decisao.
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