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Resumo

A Internet tem se estabelecido como o mais importante fenémeno do final do século
XX, com a possibilidade de virtualmente conectar pessoas ou corporagbes em qualquer lugar
do mundo, baseado em uma interface simples, padronizada e de baixo custo para todos os
envolvidos. Nas corporagdes a Internet é apresentada com um nome especifico: Intranet. E
notéria a influéncia da Intranet nas corporagdes pois € possivel integrar informacdes e
aplicagdes sob um tinico canal de apresentacdo que representa um auténtico “Desktop

Virtual” para o funcionario.

Neste contexto, a gestio 'do conhecimento torna-se fator decisivo para o aumento da
produtividade do funcionario, evitando desperdicio de tempo na busca de informagdes
corporativas. Assim, a questdo principal deste trabalho é visada: Como apresentar um tnico
ponto de acesso a todas as informagdes da organizagdo sem gerar trabalho adicional tornando
0 empregado um profissional nio eficiente? A resposta a este ponto € o uso de um Portal
Corporativo apoiado por uma ferramenta de suporte a navegacdo baseada no comportamento

do usuario web.

Esta dissertagdo apresenta o paradigma da conectividade onde a web é o centro da
referéncia do trabalho, contextualizando a evolugdo ocorrida na industria do software. Os
principais desafios da informagio séo identificados no Ambito da web, tais como: distribuigzo
dos dados, alta percentagem de volatilidade, volume elevado de informacgdes, dados
redundantes e ndo-estruturados, qualidade e a heterogeneidade dos dados. E apresentado o
foco de avaliagdo que é dedicado ao Porta] Corporativo, notadamente de instituicdes
financeiras, ¢ a proposta de apoiar a navegacao dos usuarios a partir da analise dos registros

de log dos servidores web.
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Fica demonstrado que as funcdes mais importantes de um Portal Corporativo so:
Gestdo do Conhecimento, Apoio a Decisio e Processamento Cooperativo. Conforme
apresentado neste documento, o uso de certas nomenclaturas pode levar a interpretagSes
equivocadas sobre as reais caracteristicas de um Portal. Para esclarecer esta questdo um

padrao dos conceitos € providenciado a partir da avaliacdo dos principais relatdrios.

A capacidade de facilitar o acesso dos usudrios as informagdes institucionais estd
intrinsecamente relacionada i uma abordagem amigavel. Para atingir este beneficio ¢
fundamental que o projeto do Portal Corporativo considere a interagio dos usuarios com sua
interface e estabeleca como objetivo minimizar seus problemas de usabilidade. A proposta de
uma ferramenta de suporte ao acesso as informagdes disponiveis em um Portal Corporativo
baseada na avaliagdo do perfil de navegacdo do usuario (caracteristica de usabilidade) ser3 util
para qualquer institui¢do que mantenha informacdes sob a forma digital. Este trabalho mostra
que € possivel rastrear o comportamento de usuérios dentro de um site de uma Intranet,
notadamente num Portal Corporativo. Este comportamento, ou perfil, pode ser modelado
como um grafo e pode ser armazenado num banco de dados de conhecimento para ser usado

como referéncia por outro usuario.

Neste trabalho, foi utilizado um serviet que permite personalizar o site. Um conjunto
de paginas sugeridas € apresentado para o usuario durante a navegacio tendo como base o
perfil do grupo onde ele é membro. Estas sugestdes irdo caracterizar um ganho de
produtividade pela diminui¢do no tempo de busca de informagGes. Entretanto, para montar o
modelo de comportamento foi necessério assumir algumas premissas e heuristicas para
determinar o relacionamento entre duas paginas. Ainda assim, o problema em sua esséncia é
resolvido pelo uso de uma ferramenta de suporte 2 navegacdo baseada no comportamento do
usudrio web num Portal Corporativo. No futuro, outros trabalhos poderio usar alguns
mecanismos mais complexos que poderfio incrementar esta ferramenta tormando possivel

dispensar estas premissas e determinar mais eficientemente os relacionamentos entre as

paginas.

Palavras-chave: 1.Personalizacio de Site 2.Portal Corporativo  3.Ferramenta de

Suporte a navega¢do 4.Comportamento do usuério web.
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Abstract

The Internet has been established as the most important phenomenon of the end of XX
century allowing virtual connection of people and corporations in any place of the world,
based on simple, standard and low cost interface to all involved. At Corporations the Internet
is presented with a specific name: Intranet. It is well-know the influence of Intranet at
Corporations because it make possible to integrate information and applications above only

one presentation channel that represents an authentic “Virtual Desktop” to employee.

At this context, the knowledge management became a decisive factor to improve the
productivity of employee avoiding time-wasting by search corporate information. In this way,
the main question of this work is achieved: How to make possible to present only one access
point to all corporate information without to generate additional work becaming employee in
non-efficient professional? The answer to this question is the use of a Corporate Portal

structured above a navigation support tool based on web user behaviour.

This dissertation presents the connectivity paradigm where web is the core reference
of the study by evaluating the context of software industry evolution. The main challenges of
information is identified at web scope such as: data distribution, high percentage of volatility,
huge volume of information, redundant and non-structured data, quality of data and
heterogeneous sources. It is presented the focus of evaluation that is dedicated to Corporate
Portal - mainly financial corporations - and the proposal to support the navigation of users by

analysis from log records of web servers.
It was demonstrated that the most important functions of a Corporate Portal are:

Knowledge Management, Decision Support and Cooperative Processing. According to this

document the use of certain nomenclatures can direct to wrong interpretations about the

xxi
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correct Portal characteristics. To clear this issue a standard of concepts was provided by

evaluation of main reports.

The capability to make easy the users access to corporate information is directly
related to user-friendly approach. To aim this benefit is fundamental that the design of
Corporate Portal considers the users interactions with their interfaces and establishes the
objective of minimizing their usability problems. The proposal of an access support tool to
information that is available at Corporate Portal based on the evaluation of user navigation
profile (usability characteristic) will be useful to any corporation that maintain information in
digital format. This work demonstrates that it is possible to track the user behaviour at
Intranet site, mainly at Corporate Portal. This web user behaviour or profile can be drawn as a

graph and can be recorded at knowledge database to be used like reference by other user.

In this work was used a servler that make possible to customize the site. A set of
suggested pages is presented to the user during the navigation process based on the group
profile where it is 2 member. These suggestions will represent a productivity improvement by
reduction time of retrieval information. However, to make behaviour Model it was necessary
to assume some premises and heuristics to determine the relationship between two pages.
Despite this, the problem at its essential was solved by the use of a navigation support tool
based on web user behaviour at Corporate Portal. In the future other jobs could use some
more complex mechanisms that would improve this tool making possible to dismiss this

premises and to determine more efficiently the relationship between pages.

Keywords: 1. Site personalization 2. Corporate Portal 3. Navigation support tool 4.

Web user behaviour.
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Capitulo 1

INTRODUCAO

A Internet vem se constituindo no grande fenémeno deste final de século, pela
possibilidade de conectar, virtualmente, pessoas ou organizacdes em qualquer ponto do

mundo, de forma simples, padronizada, e com baixo custo a todos os envolvidos.

Desde os primeiros momentos em que comegou a ser divulgada, alguns visionérios
fizeram ousadas previsdes sobre a onda de mudangas que a Internet iria causar, pois
entendiam que diversas barreiras estavam literalmente quebradas, como distancia geografica,
acesso atualizado a informagdes, habitos e mercados, tudo num clicar de botdes. Algumas
projegdes ficaram até bastante aquém do previsto, pois o niimero de equipamentos ligados a

rede, quer sejam servidores ou usuérios, ultrapassou em muito os nimeros mais otimistas.

Em alguns paises, como o Brasil, o ritmo de crescimento é muitas vezes maior que a
média mundial. O uso comercial da Internet evoluiu bastante desde as primeiras e timidas
paginas de divulgagdo institucional, e mostra sinais de ter encontrado o caminho e o ritmo

certos:

® O acesso a bases de dados reais das empresas, para consulta a estoques, ordens de
produgdo, registro de propostas de seguros, acompanhamento da entrega de
produtos tem sido cada vez mais utilizado através da Intemnet;

* TransagOes bancérias efetivadas pela Internet, tém apresentado nivel de utilizagdo

bastante acima das previsdes mais otimistas;



e O uso crescente e constante da Internet para as compras em varejos especificos
como livrarias, supermercados, lojas de discos;

e Crescimento expressivo do uso de intranets, redes corporativas de computadores

| que utilizam a infra-estrutura da Intemet para sua interconexio, incluindo o acesso

a base de dados da organizag@o para o publico externo as corporagdes.

Nao ha duvidas que o contetido da Internet atualmente excede o de qualquer biblioteca
do mundo em informagZo, e se tornara rapidamente nos préximos dez anos a principal fonte
de conhecimento usada pela mente humana. O "boom" da utilizagio da Internet, em seu
contexto globalizado conhecido como World Wide Web, tem seu inicio efetivo a partir do
final dos anos 80 com um crescimento exponencial agora bem conhecido. A titulo de
referéncia, apenas o conjunto de informacdes textuais atualmente disponiveis s3o estimados
além da ordem do terabyte. Além disso, outras midias, tais como imagens, 4dudio e video

tambem estdo disponiveis.

Assim sendo, a Internet pode ser vista como um grande banco de dados nio
estruturado e distribuido. Esta caracteﬁstica aponta para a necessidade de disponibilizac¢do de
ferramentas de gerenciamento, recuperagdo e filtro de informacdes deste mesmo banco de
dados. Este problema ¢ especialmente importante em extensas Intranets de onde se desejam
extrair ou inferir novas informagdes para suporte ao processo de decisdes. Por analogia dos
modelos de data-warehouse, a extra¢@o e inferéncia de novas informacdes a partir da Internet

podem ser denominadas como "web mining".

O conhecimento ¢ atualmente um dos maiores ativos de uma instituicdo. Na industria
financeira esta afirmag@o adquire proporgdes significativas e requer a defini¢io de um padrio
de pesquisa. Sob o ponto de vista das institui¢des, esta necessidade tem sido parcialmente
contemplada pelo emprego de Portais Corporativos, cuja proposta é facilitar o acesso as

informagdes digitais no contexto organizacional.

Este trabalho conceitua o emprego de Portais Corporativos, contemplando as diversas
classificagdes conforme as facilidades apresentadas, focando no objetivo geral de possibilitar
a analise do perfil de navegacdo do usuario e a correspondente adequaciio do Portal a cada

perfil determinado.



O foco deste trabalho ¢ analisar os dados armazenados pela log dos servidores web
visando possibilitar analises comportamentais dos usuérios, com a intengio de determinar o
conjunto de informagdes que mais interessam para a organizagdo e privilegiando a divulgacio
desse acesso, bem como atingir o decorrente aumento de produtividade por conta da maior

eficiéncia no processo de busca de informagdes.

1.1. Paradigma da Conectividade
Nos ultimos anos, o impacto da Web originou um novo paradigma de conectividade.

A Web tornou-se um meio de acesso e comunicagio mundialmente abrangente, relativamente

seguro, a cada dia torna-se mais interativo e, sobretudo barato.

A disseminacdo desta nova tecnologia nio ficou restrita somente a grandes
corporagdes, centros de pesquisa e universidades, ela tem se espalhado por todos os niveis da
sociedade, interconectando todos sem distingdes. A velocidade com que a Web foi adotada
nao possui nenhum paralelo quando comparada com a adogio de qualquer meio de

comunicagéo, como por exemplo, jornal, radio ou televisio.

O uso da tecnologia Web por grande parte das empresas tem transformado
profundamente a missio da 4rea de tecnologia da informag&o das empresas, seja através da
disponibilizagdo do contetdo de sistemas legados, processamentos transacional e analitico,

constru¢do de novas interfaces.

1.2. Contexto da Analise

Visando definir o contexto da analise deste trabalho é necessario situa-lo na industria
do software, mais particularmente na prépria evolucio da Web. A Web nasceu em 1991 no
laboratério CERN, na Suica. Seu criador, Tim Bemers-Lee, a concebeu apenas como “uma
linguagem que serviria para interligar computadores do laboratério e outras institui¢des de

pesquisa e exibir documentos cientificos de forma simples e fécil de acessar” [W3C01].

A Web evoluiu rapidamente. Em 1993 j4 era comum em universidades que estudantes

fizessem paginas com informagdes pessoais. O que determinou seu crescimento foi a criacio



de um programa chamado Mosaic, que permitia o acesso a Web num ambiente grafico. Antes

do Mosaic sé era possivel exibir textos na Web.

A chave do sucesso da World Wide Web é o hipertexto. Os textos e imagens s#o
interligados através de palavras-chave, tornando a navegagdo simples e agradavel. Os
enderecos de Web sempre se iniciam com http:// (Hipertext Transfer Protocol). Seu formato

mais comum € algo como http://www. xxxxxx.com.br, onde:

o www: (World Wide Web) indica que o enderego pertence a Web (nfo obrigatério);
* XXXXXX:nome da empresa ou instituicao que mantém o servigo;

e com: indica que € comercial;

br: indica que o enderego € no Brasil.

Novos detalhes e implementagdes sdo constantemente divulgados pelo World Wide
Web Consortium (W3C) que apresenta as ultimas tecnologias de interoperabilidade

disponibilizadas [W3CO01].

Adicionalmente, o emprego do protocolo TCP/IP que possui um alto grau de

interoperabilidade, possibilitou a difusdo da web baseada nas seguintes premissas:

¢ Independéncia dos Nés da Rede - as redes a serem construidas nio poderiam
parar, mesmo que alguns dos computadores desta rede fossem destruidos;

e Interconectividade/Interoperabilidade - os computadores nio poderiam estar,
todos, fisicamente ligados (por motivos de custo); e,

e Heterogeneidade - esta rede deveria suportar diversos tipos de computadores.

Conforme Couloris [COU94] “o sucesso do protocolo TCP/IP é devido & sua
independéncia da infraestrutura de tecnologia de transmiss#o, habilitando a interoperabilidade
entre redes possibilitando a construgéo de ligagdes entre redes heterogéneas”. Tal sucesso esta

expresso no onipresente uso do TCP/IP no mundo Web.



1.3. Desafios da informacio no Ambito da web

Os desafios advindos do emprego de solugdes de informacdes baseadas na Web
impactam diretamente no esforco de modelagem de ferramentas de suporte a navegacio,
como € proposta deste trabalho. Conforme Baeza-Yates [BAE99], pode-se dividir tais
desafios em duas classes: problemas com os dados propriamente ditos e problemas

decorrentes da interagdo do usuério com os processos de recuperacdo de informagdes.

Relativo aos problemas com os dados tem-se a seguinte classificagfio sugerida por

Baeza-Yates:

e Dados Distribuidos: devido a natureza intrinseca da Web os dados (e em alguns
casos, informagdes) estdo espalhados através de diversos computadores e
plataformas. Estes computadores estdo interconectados sem uma topologia padrao
pré-definida, com uma disponibilidade relativa de banda de transmissio através de

um amplo conjunto de redes interligadas.

e Alta porcentagem de volatilidade dos dados: devido a dinamica da Internet,
novos computadores (e portanto dados) sio adicionados e removidos diariamente
(estima-se que 40% da Web tenha alteracio a cada meés) - [BKA97].
Adicionalmente, hd um elevado indice de links “quebrados” derivados da
realocacdo de paginas quando dominios ou nomes de arquivos sfo alterados ou

expurgados.

* Volume Elevado de Informacdes: o crescimento exponencial de novos sites na
Web escalam novos requisitos de hardware e software que sio dificeis de serem

atendidos.

* Dados Redundantes e Nio-Estruturados: a maioria das pessoas percebe a Web
como um conjunto de hiper-textos harmoniosamente distribuidos. Contudo, devido
a natureza ndo-estruturada das paginas HTML, muitos dados sio repetidos
(copiados ou espelhados) ou apresentam valores muito similares. Estima-se que

aproximadamente 30% das paginas Web sdo redundantes [BKA97].

]



¢ Qualidade dos Dados: a Web pode ser encarada como uma nova midia de
publicagdo de noticias. Porém, e este é o principal problema da Web e
particularmente das institui¢des, ndo ha um trabalho de editoragdio e avaliagio da
informag@o. Assim, os dados podem ser falsos, invalidos (muito antigos ou fora de
uso), escritos sem refinamento (pouca clareza) ou, tipicamente com muitos erros

de diferentes origens (erros gramaticais, de tradugdo, de reconhecimento 6tico —
OCR).

e Heterogeneidade dos Dados — além das questdes anteriores, a globalizagio da
Web tem apontado para a necessidade de operar com informagdes em diversas
midias e em diversos padrdes. Além disso, todas estas dificuldades sdo
incrementadas pela diferenga entre as diversas linguas com a diversidade de
alfabetos (Ex. Chinés).

Muitos dos problemas citados (tais como a variedade dos tipos de dados e baixa
qualidade das informagdes) ndo sdo soliveis simplesmente pela melhoria de softwares. De
fato, muitos destes problemas nio deverdo mudar no futuro porque sio problemas inerentes a

propria diversidade de comportamento humano.

A segunda classe de problemas consiste daqueles derivados da interagdo do usuério

com as ferramentas de suporte a busca de informagdes e podem ser divididos basicamente em

dois tipos:
a) Como definir uma consulta, €;
b) Como interpretar a resposta proporcionada pelas ferramentas de suporte.

Considerando a diversidade apresentada pela seméantica de um contetido de um .
documento Web nao € facil precisar uma consulta estruturada para a informagio desejada.
Para piorar, mesmo que o usudrio consiga estruturar uma consulta conveniente para a
informag@o requerida, ird deparar-se com um nimero elevado de paginas “candidatas a

resposta’.



A dificuldade subsequente sera como classificar estas paginas, quais paginas devem
ser filtradas pela sua irrelevincia, quais paginas devem ser efetivamente acessadas pelo
usuario? Tanto no ambito da Web quanto no ambito das instituicdes, esta questdo é

significativa e tem poucas propostas de solugio.

1.4. Foco de Avaliacio

O foco de avaliagdo deste trabalho sio os Portais Corporativos e a possibilidade de
apoiar a navegacdo dos usuarios a partir da analise dos registros de log do servidor Web. Os
Portais Corporativos s3o apontados como um instrumento de integracio das organizagdes
disponibilizando informagdes, servicos e aplicacdes a partir das Intranets que atualmente
estdo proliferando nas empresas de médio e grande porte. Para caracterizar claramente este
foco de avaliagdo deve-se, primeiramente, conceituar claramente os conceitos Internet g

Intranet, além da definigo correlata de Extranet.

A Internet vem se constituindo no grande fendmeno deste final de século, pela
possibilidade de conectar, virtualmente, pessoas ou organizacdes em qualquer ponto do
mundo, de forma simples, padronizada, € com baixo custo a todos os envolvidos. O uso
comercial da Internet evoluiu bastante desde as primeiras e timidas paginas de divulgagio
institucional, e mostra sinais de ter encontrado o caminho e o ritmo certos. Neste contexto, os

conceitos de Internet, Intranet e Extranet podem ser formalizados, conforme segue:

* Internet- Asinformagdes ficam disponiveis a qualquer visitante que acessa o site,
permitindo a consulta e atualizago direta as bases de dados;

* Intranet- Rede que funciona como a Internet, s6 que voltada para dentro de uma
empresa;

o Extranet - E a extensio da Intranet para fora da empresa de forma segura e

controlada.

Refinando estes conceitos de Internet, Intranet e Extranet, pode-se montar uma tabela
comparativa, apresentada a seguir. Denota-se, entdo, claramente as diferencas entre os trés
conceitos. Considerando seu crescimento e disseminago, percebe-se que levou menos que 5
anos para a Internet alcangar 50 milhdes de usudrios. Ao compararmos com o crescimento de

outras tecnologias percebemos a relevancia da Internet para empresas e nagdes:

7



L]

Telefone: 48 anos

TV a cabo: levou 10 anos para atingir 50 milhes de usuérios

TV tradicional: 13 anos

Conceito

Abrangéncia

Descri¢iao

Internet

Todos os

usuarios Web

As informagdes ficam disponiveis a qualquer visitante que
acessa o site, permitindo a consulta e atualizac@o direta as
bases de dados. E 0 modelo ideal para as vendas diretas ao
consumidor final, servicos de suporte técnico e de

atendimento ao cliente.

Intranet

' Funcionarios

de uma

empresa

Rede que funciona como a Internet, s6 que voltada para
dentro de uma empresa. A Intranet deve otimizar os
processos de administragio e troca de informacdes
permitindo que se compartilhe informagdes internas
usando qualquer browser e reduzindo drasticamente o
gasto com telecomunicagdes entre filiais. Outra vantagem
da Intranet ¢ o fato de que as informagdes que nela
circulam n3o estdio disponiveis a qualquer um com acesso

a Internet.

Extranet

Funcionérios e
Usuarios
autorizados a
acessar uma
Intranet

remotamente

E a extensdo da Intranet para fora da empresa de forma
segura e controlada. A sua empresa podera usar a Extranet
para prover informagdes privadas i seus parceiros ou
consumidores sem ter que usar o telefone, poupando assim
tempo e dinheiro. E através da extranet, por exemplo, que
as empresas disponibilizam dados para seus fornecedores

€ parceiros comerciais.

Tabela 1.1 — Conceitos Internet, Intranet e Extranet




Néo ha duvidas que o contetido da Internet atualmente excede o de qualquer biblioteca
do mundo em informago’, e se tornara rapidamente nos préximos anos a principal fonte de

conhecimento usada pela mente humana.

1.5. Organizacio
Este trabalho foi estruturado de forma a avancar no contexto da tecnologia da

informag@o situando historicamente o surgimento do conceito dos Portais Corporativos, bem

como agregando a atual necessidade de busca de conhecimento com eficiéncia e rapidez.

Neste capitulo foi apresentado o paradigma da conectividade representado pela Web,
um meio de comunica¢io mundialmente abrangente, relativamente seguro, crescentemente
interativo e de baixo custo, situando o contexto da anilise deste trabalho. Na sequéncia
apresentam-se os principais desafios advindos do emprego de solugdes de informacdes
baseadas na Web, notadamente as questdes relativas a distribuicdo dos dados, o alto
percentual de volatilidade, volume elevado de informacdes, redundancia, qualidade e

heterogeneidade dos dados.

Tais desafios apontam para um problema comum de identificacdo, de preferéncia
rapidamente, da informacio necessiria. Por fim, buscando apontar uma alternativa
computacional a esse problema denota-se o foco de avaliagdo deste trabalho no contexto dos
Portais Corporativos ¢ na possibilidade de apoiar a navegacdo dos usuarios a partir da analise
dos registros de log dos servidores Web. O proximo capitulo ird explorar em maior
profundidade o contexto da Web nas corporacdes buscando identificar suas principais

caracteristicas e propriedades.

O capitulo 2 foca o trabalho no contexto das corporacées, caracterizando o conceito
de um Portal Corporativo e apontando as alternativas de abordagem, sejam elas padrdes de
mercado (standard) ou solugdes desenvolvidas internamente. Também sio apresentadas as
caracteristicas de um Portal Corporativo ¢ o detalhamento de um caso especial de Portal

Corporativo o Business-to-Employee (B2E). A partir deste contexto é definida a abrangéncia

: Estimativas apontavam mais de 350 milhdes de paginas — Jul/98 [BAE99]
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da Gestdo do Conhecimento demonstrando a necessidade dos usudrios de Portais

Corporativos de encontrar as informagdes com agilidade e eficiéncia.

O capitulo 3 — Portal Corporativo — Esquema Conceitual — traz um estudo das diversas
visGes que a tecnologia de portais apresenta atualmente buscando focar em alguns padrdes e
requisitos que possam facilitar a identificacio do escopo de atuagFo. Sio abordadas as
caracteristicas inerentes aos Portais Piiblicos e Privados, privilegiando este vltimo. O Portal
Corporativo ¢ tipificado de forma a identificar com maior propriedade suas funcdes principais

consolidando os diversos conceitos disponiveis.

O capitulo seguinte — Andalise de Solugdes — faz uma avaliagdo das diferentes
abordagens para o suporte a navegacio dos usudrios num site de uma forma geral e,
notadamente, num Portal Corporativo, detalhando as caracteristicas de customizagio de sites
encontradas atualmente. S3o avaliadas alternativas de customizagio definidas na indistria de
informatica bem como apresentadas algumas das principais ferramentas de mercado.
Demonstra-se com estas informagdes que as abordagens focam em Ferramentas Baseadas
em Regras ¢ Ferramentas baseadas em Filtragem Colaborativa. Percebe-se 0 potencial de
emprego de uma ferramenta de suporte a navegagio baseada no perfil do usuério foco deste
trabalho.

O capitulo 5 aborda a proposta de solu¢@io propriamente dita, apresentando a
arquitetura planejada a partir dos requisitos a serem contemplados bem como uma
Justificativa dos requisitos nio atendidos. Apresenta-se o funcionamento da ferramenta que
recebe como entrada a log do servidor web € organiza seus dados de forma que seja possivel
extrair informagdes como o perfil de determinado grupo de usudrios. A proposta de solucéo
parte da premissa de que ¢é possivel modelar o site como um grafo dirigido, com as paginas
correspondendo aos vértices deste grafo e as arestas aos links. Este capitulo detalha a
implementagio computacional mencionando os diversos componentes envolvidos bem como
demonstrando o processo utilizado. Por fim s3o avaliados os resultados obtidos com

consideragdes a cerca da utilizagdo desta solug3o.

Ao final ¢ apresentada uma conclusio detalhada deste trabalho contemplando o

principal resultado, caracterizado pela proposta de ferramenta de suporte a navegagio baseada
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no perfil do, bem como abordando alguns resultados indiretos tais como uma sugestdo de
tipificagéio de portais. Também sio indicadas algumas pesquisas complementares que podem

ser efetivadas futuramente continuando com esta pesquisa.
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Capitulo 2

WEB NO CONTEXTO DAS CORPORACOES

Este capitulo apresenta a web no contexto do ambiente das organizacdes,
caracterizando o conceito de um Portal Corporativo e apontando as variantes de solucdo,

sejam elas padrées de mercado ou solugdes desenvolvidas internamente.

Também sio apresentadas as caracteristicas de um Portal Corporativo e o

detalhamento de um caso especial de Portal Corporativo o Business-to-Employee (B2E).

2.1. A Web no Ambiente Corporativo

A web no ambiente corporativo — caracterizada como Intranet conforme visto no
capitulo anterior - integra aplicagdes internas como e-mail, acesso a banco de dados e gestio
de documentos, com aplicagBes externas como servicos de noticias e aplicagdes internas
acessadas através deste novo canal. E uma interface baseada na Web que permite ao usuario

acessar todas estas aplicagdes por meio de um navegador (browser) no computador pessoal.

Nesta interface, um usuério verifica as normas relevantes € os produtos que tiveram
alteracdes no processo de comercializagio, pesquisa a cotagdo das acOes da empresa, checa a
sala de reunides disponivel e recebe um pedido de avaliagdo de desenvolvimento profissional
- tudo isso através do browser em seu desktop. E uma nova geracdo de Intranet, também
conhecida como Portal Corporativo. Pode-se afirmar que o browser se torna um painel de

instrumentos para as tarefas diarias.
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A fungdo de um Portal Corporativo ¢ centralizar as informagbes importantes no
desktop do funcionario. Ele também deve filtrar a maioria das informagdes irrelevantes, como
os milhares de paginas de Intranet ou os e-mails errantes que se destinam a funcionarios de

outros departamentos.

E muito dificil criar um portal que execute estas tarefas em toda a sua plenitude.
Segundo Hadley Reynolds, analista do Delphi Group, os Portais Corporativos requerem oito
camadas de tecnologia [REY00]. Wayne Eckerson, analista do Patricia Seybold Group, diz
que os fornecedores tém que poder disponibilizar 15 4reas de funcionalidade para que suas
solugdes sejam consideradas suficientes [ECKO1]. No item 2.3. Caracteristicas do Portal
Corporativo, sdo apresentadas tantos as camadas propostas por Reynolds quanto as

funcionalidades abordadas por Eckerson.

Séo as camadas e as fungdes que tornam um portal tio complexo. Ndo se trata apenas
de uma paginz Web com um punhado de links para sites interessantes. E uma pagina que da
aos usuarios dados de fontes estruturadas como aplicagdes de bancos de dados, planilhas e
informagdes derivadas de ferramentas tais como Enterprise Resource Planning (ERP), assim
como dados ndo estruturados de documentos, e-mail e paginas Web. Inclui uma ferramenta de
pesquisa € muitas listagens de milhares de paginas de informagdes baseadas na Intranet,
divididas em categorias e classificadas conforme um padrdo corporativo. Pode incluir também
um alimentador de noticias (news feeder) do mundo externo e produtos groupware que
permitam aos profissionais colaborarem em projetos. A idéia de ter tanta cqisa acontecendo

€m uma janela constitui um novo modelo de computagiio desktop, conforme exposto por
Reynolds [REY00].

2.2. Solugdes standard x Solugdes caseiras

Emboras as opinides dos analistas variem em termos da proporgao do trabalho que os
fornecedores podem realizar para uma empresa, uma solugdo facil estd ha anos de distancia,
afirma Reynolds [REY00]. "Nio existe um pacote de Portal Corporativo". Muitos
fornecedores, porém, estio oferecendo respostas parciais, baseados em sua competéncia e seu
conhecimento a cerca do mercado. "As versdes iniciais da maioria dos produtos de portal so
versdes ligeiramente reformuladas de ferramentas de 'business intelligence' ou 'gestio de

documentos™, escreveu Eckerson - [ECK01].
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A arquiteta de sistemas Anne Jean-Blanc conta que a pesquisa para a montagem de um
Portal Corporativo na Caterpillar envolveu uma anilise de produtos das empresas Verity,
Dataware Technologies, Viador e Plumtree Software. A instalagdo de um Portal Corporativo
pode custar caro. Com 65.000 funcionarios, a Caterpillar gastaria facilmente milhdes de
dolares em licengas de software que custam US$ 10 ou USS$ 20 por usuario [PLUQO]. Criar e
implantar um bom portal ndo é uma tarefa simples e as empresas que tentam criar portais por
conta prépria podem levar anos para terminar o trabalho, a um elevado custo. Este desafio &
particularmente encarado pelas administragdes contemporaneas que buscam fortemente a

centralizagdo das operagdes, objetivando redugio de custos.

Construir um Portal deve ser tarefa para uma equipe especializada que agregue:

* Expertise Técnico - caracterizado pelo conhecimento das diversas ferramentas

disponiveis na Web;

¢ Visdo Organizacional - contemplando um profundo conhecimento da Instituigdo e

do seu modus operandi;

¢ Formalismo Taxondémico — busca constante da formalizacio para os topicos e
itens dispostos no Portal de forma a convergir conceitos e evitar a disparidade de

estruturacao;
* Imovagiio — elaborar solugdes simples que possam suportar o trabalho do

empregado a partir de releituras do processo atual

A partir destes requisitos, algumas funcionalidades especificas podem ser exploradas,

em especial a possibilidade de apresentar informagdes de forma organizada e compreensivel.
2.3. Caracteristicas do Portal Corporativo

Os Portais Corporativos devem ser estruturados em varias camadas de multiplas

tecnologias, o que dificulta sua criagdo. Para melhor compreender este universo, segue
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quadro contemplando as possiveis caracteristicas de um Portal conforme proposto por Hadley

Reynolds do The Delphi Group Inc., Boston [REY00].

Apresentacio “

Tecnologmg ”p;(ﬁiroes de exiﬁlgao na We;.t.als caorno MHTML,n
JavaScript e applets ou Cascading Style Sheets. Também sio
consideradas ferramentas de apresentac¢io de e-mail (viewer) e
de visualizacdo de graficos originados em processos OLAP

destinados a Web.

Personalizacio

Agentes que filtram informagoes para usudrios individuais. Eles podem
sugerir os focos de interesse dos usuérios e aprender a partir do que os

usuarios fazem.

Colaboracao

Tecnologias de groupware como discussdes, sessdes de chat e

bibliotecas de projetos.

Processo

Tecnologias como transagdes online que sdo os engines de diversos

processos de negocios ou workflow.

Publicacao &

Distribuig¢io

Depésitos de documentos em formatos portaveis como Portable
Document Format e dispositivos de publicagio/assinatura ou outras

maneiras de "publicar" informagées.

Busca

Ferramentas de busca baseada no texto completo (full-texr) e as que

pesquisam descrigdes de documentos e outro tipo de contetido.

Categorizacao

Ferramentas para criar e manter categorias. As categorias tém que ser
variadas para audiéncias diferentes que examinam os mesmos

documentos e dados de maneiras diferentes.

Integracao

Ferramentas para acessar dados de diversas fontes tais como bancos de
dados relacionais e pacotes ERP. Além disso, ferramentas que
disponibilizam dados externos (data feeds), como noticias ou cotacdes |
de agbes. Integra dados estruturados e nfo estruturados de sistemas de

arquivos, Web servers e e-mail.

Tabela 2.1 — Caracteristicas de um Portal Corporativo
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As camadas agrupam algumas tecnologias conforme sugestio de Reynolds. Busca-se,
neste caso, identificar as principais caracteristicas de um Portal como Personalizacio,
Colaboragdo, Publicagdo e Distribuicdo dentre outras. Sob outra abordagem, conforme
proposto por Eckerson [ECKO01], € possivel identificar 15 funcionalidades para uma solugéo

de Portal Corporativo, detalhadas no item 3.4. Requisitos minimos de um Portal Corporativo.

2.4. Portal Business-to-Employee (B2E)
Uma derivagio no conceito de Portal Corporativo ¢ atualmente encontrada na
literatura  como sendo o Portal Business-to-Employee ou B2E. Este conceito tem sido

disseminado pelo advento da Nova Economia ou economia digital (e-economy) e por seus

adeptos.

Conceitos como business-to-business (B2B) ou business-to-consumer (B20O)
converteram-se no dia a dia da atividade empresarial transformando as relagdes entre as
companhias e os clientes. Com o objetivo de revolucionar a interaco entre organizagoes e
empregados, surge no cenario empresarial um conceito que foi classificado por muitos como

0 novo estagio da revolug@o da Intranet: o Business-to-Employee (B2E).

Otimizar a0 maximo a eficiéncia de opera¢io e a produtividade de um trabalhador a0
mesmo tempo em que se reduz a complexidade de suas tarefas diarias é a finalidade méxima
dos portais B2E. Um conceito que supde caracterizar-se como a porta de entrada para a gestio
dos Recursos Humanos das corporagdes na revolucsio dos ditos “canais eletrnicos” ou e-
solutions. Os portais B2E possibilitam migrar de uma administracdo tradicional para um novo

conceito guiada pelas diretrizes da Nova Economia.

Os funcionérios sdo o ativo mais importante de uma empresa € melhorar sua relacio
com a mesma € um elemento critico para incrementar a eficiéncia. Nos primeiros momentos
as empresas implementam apenas Intranets e Extranets corporativas. A este respeito o Gartner
Group estima que 80% das maiores empresas do mundo J& contam com um Portal
Corporativo com capacidade de disponibilizagio facilitada de informagdes para os
funcionérios. Segundo dados apresentados pela Merryl Lynch, as companhias investiram mais

no desenvolvimento de seus portais do que em sistemas de ERP [WHIO1].
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Os Portais Corporativos passam por um processo de aprimoramento que esta culminando no
atual estagio de evolugdo caracterizado pela real capacidade de acesso a multiplas
informagdes, de maneira personalizada e em tempo real. Comparativamente a evolugio
gerada pelo auto-atendimento para o mercado financeiro, a autogestio de informaces

representa este marco no processo de implantagzo de Portais Corporativos.

Um recente estudo realizado pelo Butler Group [WHIO1] ouviu companhias do Reino Unido e
revelou que 70% delas ja tém um portal corporativo ou projetos para construi-lo no periodo de
um ano. Apenas 6% nao tém sequer planos de criar um portal. O niimero de usuarios por

portal variou entre 10 mil e 22 mil por companhia, sendo que algumas das empresas querem

atingir até 90 mil usuéarios.

Ainda, segundo o Butler Group, os portais internos informativos, além de esclarecer as
dividas dos funcionarios da empresa, também sio capazes de incentivar o trabalho
colaborativo, bem como suportar o gerenciamento do conteudo e das informagdes envolvendo

a companhia.

Além disso, este estudo apontou as caracteristicas essenciais em um Portal Corporativo:
gestdo de conhecimento, seguranga intrinseca ao &mbito da empresa € acesso centralizado a
informagdes e aplicativos. Deve-se registrar, neste ponto, que o foco de aplicacio deste

trabalho sera dirigido para a gestdo de conhecimento desenvolvida em institui¢des financeiras.

2.5. Gestao do Conhecimento

A gestdo de conhecimento deve ser utilizada pelas organizagdes para organizar,
codificar e disseminar o saber armazenado nos documentos que representa a experiéncia e o
conhecimento acumulados nas pessoas. Uma defini¢io mais formal podera ser a que ¢
avancada por Carl Frappaolo (Delphi Group): Gestio do Conhecimento é um conjunto de
ferramentas para a automatizagio das relagdes dedutivas ou inerentes entre os usuarios, os

processos € as paginas de informagéo - [FRA01].

A gestdo de conhecimento apresenta-se como uma grande promessa para a inddstria

em geral e para o setor financeiro em particular. Focando o estudo especificamente neste

18



Lo

setor, percebe-se tambeém um grande desafio para uma indistria, que depende em grande parte
de produtos intangiveis e servi¢os. Estes produtos e servigos, por sua vez, derivam da

capacidade de uma organizagio agregar capital intelectual e promover inovago.

Numa avaliagdo realizada pela revista Knowledge Management acerca do progresso da
gestdo do conhecimento aplicada ao setor financeiro — [Set/2000] - era aparente que a
industria em geral estava atrasada comparativamente ao passo marcado pelas organizacdes em
outros setores econdmicos. Como Robert Taylor, diretor de solugdes da Unisys, disse:
"Poucas instituicdes financeiras langaram programas sérios de gestdo do conhecimento. Das
que o fizeram, a maioria estd nos primeiros estagios, e o seu enfoque tende a ser de infra-
estrutura e nao estratégico” [KDDO1]. Exatamente um ano depois e baseado numa avaliacdo
detalhada sobre a gestdo do conhecimento no setor financeiro efetuada pela Chartered
Institute of Bankers (CIB) and Xerox ("Winning through knowledge" na Financial World,

Margo 2001) pode-se identificar diversos exemplos praticos.

Conforme artigo de David J. Skyrme, um trabalho pioneiro na gestio do conhecimento
em Portais Corporativos € o da empresa Skandia, uma empresa de seguros de Ambito mundial.
"0 Intellectual Capital Navigator da Skandia foi a ferramenta pioneira para identificar, gerir e

medir o mundo dos bens intangiveis e geradores de valor de uma organizagio" — [SKIO01].

E dificil identificar um produto lider claro no campo da gestdo de conhecimento, ja
que o setor financeiro € composto por numerosas entidades operando em negécios que vao
desde os ciber-bancos (bancos totalmente orientados ao camal eletrénico — cyberspace),
passando por empresas de gestdo de investimento institucional até os grandes bancos de
varejo, todas com programas e prioridades diversas no que diz respeito a gestio de
conhecimento. Contudo ¢ também aparente que, a parte destas poucas notaveis excecdes, a
maioria das institui¢des financeiras ainda tém um longo caminho a percorrer nos seus esforgos

de gestao de conhecimento.

O setor financeiro € uma industria dependente da tecnologia da informacdo (/7-
Infomation Technology) e pessoas, por isso hi imenso potencial para a gestdo do
conhecimento. Contudo, hd uma opinido forte das diversas consultorias que a adogio da

gestdo do conhecimento tem sido marcantemente mais lenta no setor financeiro do que em

e
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muitas outras inddstrias, conforme afirmado por James Digges, consultor executivo da KPMG
Consulting [DIGO01].

Também parece haver uma confusdo sobre o que a gestéo do conhecimento realmente
significa no setor financeiro, como afirma Ibrahim Gogus, diretor de Gestido de Conhecimento
na Oracle, "Por qué arriscar mudar processos de negdcio, estruturas organizacionais €
sistemas de legacy bem estabelecidos, que funcionaram bem durante décadas, sem especificar

beneficios tangiveis?" — [GOGO1].

Mesmo assim a promessa da gestdo de conhecimento permanece tdo viva para as
instituicdes financeiras como para as organizagdes que operam em outras industrias.
Vantagens como redugdo de custos (através da melhoria de processos e da realocagdo de
pessoal; criagdo de valor agregado (reduzindo a quantidade de tempo necessario para os
empregados reaprenderem licdes documentadas) e aumento de receitas (na medida em que o
conhecimento da empresa pode ser facilmente empacotado e vendido), continuam

constituindo como os potenciais beneficios a serem almejados.

Talvez a relutincia aparente do setor financeiro em adotar a gestdo de conhecimento
como estratégia prioritaria na organizacdo possa ser explicada por alguns problemas
especificos que devem ser ultrapassados. A gestdo de conhecimento ainda deve conquistar os
executivos seniores quanto ao efetivo retorno do capital investido (roi — return of investment),
bem como superar a dificuldade representada pela quebra das tradicionais barreiras culturais

inerentes 4 partilha do conhecimento que ainda existem na industria.

O nivel de fragmentagdo atual no que diz respeito a isso torna a venda cruzada
extremamente dificil ao mesmo tempo que o conflito cultural e organizacional causado por
processos de fusdo ou fake-over apenas agravam o problema. Por fim, organizag¢Ges no setor
financeiro também tém de lidar com os problemas derivados do relacionamento de diversos
profissionais geograficamente dispersos, bem como numerosas restriges relacionadas com a

troca de conhecimento impostas por regulamentacdes e questdes de confidencialidade.

Para que a gestio de conhecimento tenha um verdadeiro impacto, o 6nus deve ser da

alta administracdo que deve iniciar um processo de mudanga da cultura organizacional bem
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programada. Esta atitude tem de tomar claros os beneficios de uma organizagdo que

compartilha conhecimento:

¢ Incremento da vantagem competitiva;
¢ Aumenta a eficacia do controle de custos;
e Crescimento pessoal; €,

¢ Criténo para avaliagdo de desempenho.

Uma evolugdo deste conceito, onde a gestio de conhecimento cria raizes na
organizagio, € determinada pela empresa que luta para criar um ambiente rico em
conhecimento, que oferega oportunidades tnicas para o crescimento pessoal e de lealdade.
Dificilmente havera um lugar melhor para trabalhar do que um onde o conhecimento das
pessoas seja desejado e necessario, e da mesma forma, onde seja possivel aprender baseado na
experiéncia e no conhecimento de outros — fato corroborado pela implementagdo de processos

colaborativos (groupware).

Como sempre, a tecnologia tem um papel critico a desempenhar. O uso de taxonomias
¢ uma boa arquitetura de informagéo sdo cruciais, enquanto o contetido é a chave para atrair e
reter usudrios de um Portal Corporativo que empregue os conceitos de gestdo do
conhecimento.

O trabalho do conhecimento € geralmente nio estruturado, imprevisivel, ad hoc,
colaborativo e contextual. Mais do que nunca haverd necessidade de formacdo de
profissionais capacitados na combinaggio de informagdes, interpretacio dos valores, definigdo

de conclusdes e tomadas de decisdo baseadas em informacdes de multiplas fontes.

Talvez o maior perigo no progresso da gestio de conhecimento no setor financeiro
seja a continuada confusio sobre o que realmente significa. Historicamente, o setor financeiro
parece focar na tecnologia em vez de focar nas intangiveis e culturais implicagdes da gestdo
do conhecimento. Uma recente avaliacio da IDC estimava que os gastos em sistemas de
gestao de conhecimento no setor bancério Europeu iria crescer de $155.4 milhdes este ano
para $511.4 milhdes em 2004. O IDC estima, ainda, que a inddstria de gestio do
conhecimento ir4 atingir cifras da ordem de 6 bilhdes de délares em 2002 - [STE02].
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Embora estas descobertas nao sugiram por si sé que as institui¢des financeiras estfio
evoluindo para um melhor entendimento sobre a gest3o de conhecimento ainda assim parece

que o interesse € 0 empenho na gestdo de conhecimento esta crescendo no setor financeiro.

2.6. Conclusiao

Neste capitulo foi apresentado como a web pode ser vista no contexto das corporagdes
caracterizando o conceito de Portal Corporativo. Foram abordadas as caracteristicas e
funcionalidades de um Portal bem como o conceito derivado da nova economia de Business-
to-employee (B2E). Por fim, foi enfatizado a necessidade de foco dos Portais Corporativos na

gestdo do conhecimento visando garantir um diferencial de mercado para as demais

institui¢Ges.

No préximo item serd abordado o esquema conceitual de um Portal Corporativo
abordando quesitos tais como sua defini¢do, os tipos relacionados ao contexto de sua

utilizagdo (publico ou corporativo), suas classes e sub-classes e, por fim, os requisitos

minimos de um Portal.
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Capitulo 3

PORTAL CORPORATIVO - ESQUEMA
CONCEITUAL

Com os inimeros avancos tecnolégicos, muitas instituigdes sofrem com o excesso de
informagdes, sendo imprescindivel a aplicagdo da gestio do conhecimento para administrar
esse caos informacional do mundo digital. Muitas vezes as informagdes estio armazenadas
em equipamentos de informatica de forma nio integrada, espalhadas em seus bancos de
dados, dificultando seu acesso €, consequentemente, o desempenho das atividades necessarias

a0 pleno funcionamento da Instituicio.

Devido & proliferagdo de arquivos eletrdnicos produzidos individualmente pelos
funcionarios, sem o intuito de compartilhamento de informacdes, e de varias aplicacbes de
bancos de dados, desenvolvidas ao longo do tempo para atender a demandas especificas, falta,

a essas institui¢des, uma visio global de seus proprios dados e informagées.

Recentemente, surgiu um novo conceito, o Portal Corporativo, que integra dados n3o
estruturados aos dados estruturados dos bancos de dados institucionais, fornecendo acesso as
informagdes a partir de uma interface individualizada, disponivel na rede hipertextual

corporativa - Intranet.

O Portal Corporativo ¢ tido, por Collins, como o mais importante projeto de gestio da
informag3o da préxima década [COL99]. Como uma evolugio do data warehouse, o portal
corporativo estende sua aplicagio a Intranet e se constitui em um unico ponto de acesso a

todos os recursos de informac3o e conhecimento em uma instituigo.
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Embora seja uma tecnologia muito recente, varios sdo os beneficios, apontados por
fornecedores e consultores de informatica, associados aos portais corporativos. Dentre esses
beneficios, destaca-se a facilidade de acesso as informagdes distribuidas nos diversos

sistemas, arquivos € bases de dados institucionais.

Para conseguir concretizar esse beneficio, ¢ fundamental que o projeto do portal
corporativo leve em consideragio a interagdo dos usuarios com sua interface. Sua capacidade
de facilitar o acesso dos usudrios as informag¢des institucionais estd intrinsecamente
relacionada a facilidade de uso, aprendizado e satisfag@o do usuério, isto é, a usabilidade de

sua interface web.

O termo usabilidade foi definido na norma ISO/IEC 9126, sobre qualidade de
software, como ""um conjunto de atributos de software relacionado ao esforgo necessario para
seu uso e para o julgamento individual de tal uso por determinado conjunto de usuarios."
[ISO91]. A partir de entdo, esse termo passou a fazer parte do vocabuldrio técnico de véarias
areas do conhecimento, tais como tecnologia da informagio, ergonomia, interagdo
homem-computador € psicologia aplicada, tendo sido traduzido literalmente para diversos

idiomas.

O conceito de usabilidade evoluiu e foi redefinido na norma ISO 9241-11 Guidelines
on Usability como “a capacidade de um produto ser usado por usuarios especificos para

atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagio em um contexto especifico
de uso” [ISO98].

Como ferramentas auxiliares de projeto de sistemas centrados no usuirio, existem
varios métodos de avaliagdo de usabilidade, cujos objetivos sfio verificar a eficiéncia e a
eficacia da interagdo usudrio-computador durante a realizagio de tarefas; e identificar, de

forma subjetiva, o grau de satisfa¢do dos usuarios com o sistema.

A variedade de métodos de avaliagdo de usabilidade existentes, sua necessidade de

adaptagdo ao contexto de uso e a evolugio tecnolégica da gestdo da informacéo, representada
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pelo portal corporativo, deram ori gem a um problema de pesquisa, relacionado 2 identificacio

¢ adaptac@o de métodos de avaliacio de usabilidade para o contexto de portais corporativos.

3.1. Definigao de Portal Corporativo

Ha trés ou quatro anos, o que hoje € chamado de portal era conhecido como maquina
de busca (search engine), cujo objetivo era facilitar o acesso as informagdes contidas em
documentos espalhados pela Internet. Inicialmente, as maquinas de busca possibilitavam ao

usuario da Internet localizar documentos a partir de pesquisas booleanas e navegacao

associativa entre links.

Para reduzir ainda mais o tempo de busca na Internet e auxiliar os usudrios menos
experientes, varios sites de busca incluiram categorias, isto €, passaram a filtrar sites e
documentos em grupos pré-configurados de acordo com seu contetido - esportes,

meteorologia, turismo, financas, noticias, cultura, dentre outros.

O passo seguinte foi a integragdo de outras funcdes, como, por exemplo, as
comunidades virtuais e suas listas de discussdo, chats em tempo real, possibilidade de

personalizagio dos sites de busca (Exemplo: My Yahoo) e acesso a contetidos especializados

€ comerciais.

Essa nova concepcio mais abrangente € que passou a ser chamada de portal. Reynolds

& Koulopoulos [REY00] identificam as seguintes fases do progresso do portal web:

® pesquisa booleana,

® navegacdo por categorias,

® personalizacido e,

* fungdes expandidas para outras dreas dos mundos informacionais e comerciais

(como por exemplo a integragio com sistemas de gerenciamento de producio —

supply chain).

Essa evolugéo dos portais web, ou portais piiblicos, chamou a atencfo da comunidade

corporativa, a qual vislumbrou a possibilidade de utilizacdo dessa mesma tecnologia para
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organizar e facilitar o acesso as informagdes internas da empresa. Por ser um conceito muito

recente, a terminologia relacionada com os portais corporativos ainda nio se estabilizou.

Os conceitos portal corporativo, portal de informacdes corporativas, portal de
negocios e portal de informacdes empresariais s3o utilizados na literatura, algumas vezes,
como sindénimos. Segundo Firestone, “o processo de defini¢do do portal corporativo, como
qualquer outra estratégia de negdcios, € um processo politico, isto €, uma tentativa de
persuadir os usuarios € os investidores da area de tecnologia da informagio que uma definigo
¢ mais adequada do que outra, favorecendo os interesses de um ou outro

fornecedor/consultor” [EIP00].

A aceitagdo geral de uma defini¢do feita por determinado fornecedor pode levar o
publico a concluir que o produto da concorréncia, por deixar de ter esta ou aquela
caracteristica, ndo & realmente um portal corporativo, por exemplo. Deixando de lado o
aspecto politico entre concorrentes e enfatizando as caracteristicas inerentes de cada termo, a

seguir sdo apresentadas as defini¢des consideradas mais relevantes para este trabalho.

O conceito Portal de Informac¢ées Empresariais foi utilizado pela primeira vez em
um relatério da empresa de consultoria Merril Lynch, elaborado por Shilakes & Tylman em
novembro de 1998, onde consta a seguinte defini¢do: “Portais de Informagdes Empresariais
sdo aplicativos que permitem as empresas liberar informagdes armazenadas interma e
externamente, provendo aos usudrios uma Unica via de acesso a informagZo personalizada

necessaria para a tomada de decises de negdcios” [SHI99].

Considera-se neste trabalho que o Portal de Informagdes Empresariais ou EIP
(Enterprise Information Portal) é uma oportunidade emergente de mercado, uma estratégia de
negocios, constituindo-se em um conjunto de aplicativos de software que consolida, gerencia,
analisa e distribul informagdes nfo sé internamente, como também para o ambiente externo a
organizagdo, incluindo ferramentas de inteligéncia de negdcios, gestdo de contetudo, data
warehouse, gestdo de dados e informagdes [SHI99]. Apesar dessa definicdo ser abrangente o
suficiente para aliar duas fung¢Ges dos portais corporativos, suporte & decisdo e processamento

cooperativo, o relatério, como um todo, nfio d4 énfase suficiente ao aspecto cooperativo,

apesar de menciona-lo.
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Nessa mesma linha de raciocinio, White define o EIP como uma ferramenta que
prové, aos usuarios de negécios, uma tnica interface web as informagdes corporativas
espalhadas pela empresa [DAI99]. Dentro desse conceito mais generico, White ressalta as
duas fun¢Ses mencionadas anteriormente, subdividindo os EIPs em duas categorias: EIP para

processamento de decisdes e EIP para processamento cooperativo [DAI99].

Para White, o EIP para processamento de decisdes auxilia executivos, gerentes e
analistas de negdcios no acesso s informagdes necessarias para a tomada de decisdes de
negocios, enquanto o EIP para processamento cooperativo organiza e compartilha
informagdes de grupos de trabalho, tais como mensagens de correio eletronico, relatérios,

memorandos, atas de reunifio, dentre outros [DAI99].

Eckerson, por sua vez, emprega outro termo - Portal de Negocios - ¢ o define como
um aplicativo capaz de proporcionar aos usuarios um tnico ponto de acesso a qualquer
informagio necessaria aos negécios, esteja ela dentro ou fora da corporacdio. Eckerson
compara o Portal de Negécios a um “shopping center para trabalhadores do conhecimento”
explicando que a maioria dos consumidores prefere fazer suas compras em um shopping, por
ter certeza de 14 poder encontrar tudo de que precisa, evitando a busca cansativa em
sucessivas lojas em diferentes localidades [PSGO0]. Sua concepcio difere do ponto de vista
de White, Shilakes & Tylman por dar pouca ou quase nenhuma énfase ao aspecto
colaborativo, limitando o conceito de portal como uma via de acesso as informagdes

estruturadas e ndo estruturadas, por meio de uma interface web [PSGO0].

Uma linha de pensamento um pouco diferente, defendida por Murray [MUR99],
considera o portal corporativo mais do que uma via de acesso as informagdes corporativas,
como definem Shilakes & Tylman [SHI99]. Murray afirma que os portais voltados apenas
para o conteudo sfo inadequados ao mercado corporativo € que “os portais corporativos
devem nos conectar nio apenas a tudo de que necessitamos, mas a todos que necessitamos, e

proporcionar todas as ferramentas necessarias para que possamos trabalhar juntos” [MUR99].

Murray identifica quatro tipos distintos de portais empresariais: portais de

informagdes, portais cooperativos, portais de especialistas e portais do conhecimento
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[MUR99]. Os portais de informagdes provém acesso & informagio; os portais cooperativos
fornecem ferramentas de processamento cooperativo; os portais de especialistas conectam
pessoas, com base em suas experiéncias e interesses; finalmente, os portais do conhecimento

combinam todas as caracteristicas dos anteriores [MUR99].

Com essa subdivisdo, Murray parece estar mais interessado em um portal capaz de
atender a todas as expectativas funcionais dos usudrios corporativos, e nio apenas em uma
ferramenta de tomada de deciso ou de acesso a informagdes. Assim como Murray destaca o
carater cooperativo do portal, Reynolds & Koulopoulos vislumbram o portal como um
sistema de informagdes centrado no usuério, integrando e divulgando conhecimentos e
experiéncias de individuos e equipes, atendendo, assim, aos padrdes atuais de instituigdes
baseadas no conhecimento [REY00]. Para esses autores, o portal corporativo € capaz de aliar
o conhecimento explicito contido em arquivos, bases de dados, correspondéncias, paginas
web e aplicativos empresariais ao conhecimento tcito dos times de projeto, das heuristicas

profissionais e das comunidades institucionais [REY00].

Da mesma forma que acontece com os consultores e analistas de mercado na area de
informética, também os fabricantes e forecedores de software definem os portais
corporativos de maneiras diferentes, de acordo com o enfoque de cada produto, destacando
caracteristicas relacionadas ao suporte & decisio e/ou ao processamento cooperativo. Como
concorrentes no mercado, cada fabricante realga as qualidades de seu produto em suas

defini¢des, conforme segue.

A Viador define os portais de informagSes empresariais como “aplicativos que
possibilitam as companhias fornecer acesso as informacdes armazenadas interna e
externamente e, ainda, oferecerem aos usuérios internos e externos uma tnica janela para as
informagdes personalizadas necessarias para a tomada de decisdes de negocios” [VIA00].
Apesar de usar a nomenclatura EIP (Enterprise Information Portal), considerada mais
genérica, a Viador destaca claramente o suporte 4 tomada de decisdes como a principal fungio

de seu portal.

A Brio, por outro lado, baseando-se nos requisitos considerados pelo Patricia Seybold

Group como essenciais para os portais corporativos, define seu portal de informacdes
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empresariais como uma ferramenta que prové, aos usudrios, amplo acesso a informagio,
independentemente de onde esta esteja armazenada, e compartilhamento cooperativo de
informagdes entre todos os usurios da organizacio, independentemente da localidade €m que
s¢ encontram [BRI00]. O uso da nomenclatura E[P pela Brio ¢ compativel com as defini¢oes
de White e Shilakes & Tylman.

A Plumtree Software, por sua vez, define seu portal corporativo como um sistema
capaz de reunir, em uma tnica pagina web personalizada, todas as informagdes e ferramentas
de produtividade relevantes aos USUArios  corporativos, integrando ainda aplicativos
dinamicos, tais como relatérios on-line, correio eletrénico, agendas e SErvigos comerciais
[PLU0O].

A Incorporac3o de aplicativos cooperativos e a capacidade intrinseca do portal de criar
relacionamentos entre informagBes e prover acesso ao contelido da rede corporativa e da
Internet, por meio de uma visdo logica de informagdes provenientes de sistemas diversos, dsio
ao portal da Plumtree Software um cariter mais genérico, isto é, um portal capaz de suportar
tanto o processamento cooperativo como o processamento de decisdes. A nomenclatura
“Portal Corporativo” demonstra a preocupacdo da Plumtree Software em diferenciar seu

produto dos portais piiblicos, como Yahoo.

Dada a diversidade de nomenclaturas e defini¢des, é conveniente classificar 0s portais

para melhor entender suas caracteristicas e os enfoques dados por cada fonte citada,

3.2. Portais Publicos ou Corporativos

Ha duas formas de classificar os portais: uma em relacio ao contexto de sua utilizaco
(ptiblico ou corporativo) e outra em relacdo as suas funcdes (suporte a decisio e/ou
processamento cooperativo). Como o interesse deste trabalho ¢ o portal corporativo, a
classificacdo quanto fungdo tomar4 como base o ambiente institucional. Quanto ao contexto,
apesar das semelhancas tecnoldgicas, os portais piiblicos e os portais corporativos atendem a

grupos de usuarios diversos e tém propésitos completamente diferentes.
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3.2.1. Portal Publico

O Portal publico - também denominado portal Internet, portal web ou portal de

consumidores - prové ao usuirio uma Unica interface a imensa rede de servidores que

compdem a Internet. Sua func8o € atrair, para o seu site, o piblico em geral que navega na

Internet. Quanto maior o nimero de visitantes, maior a probabilidade do estabelecimento de

comunidades virtuais que potencialmente comprardo o que os anunciantes daquele site tém

para vender.

Assim como a televisdo, o radio e a midia impressa, o portal publico estabelece um

relacionamento unidirecional com seus visitantes e constitui-se em uma midia adicional para

o marketing de produtos. Segundo Eckerson, desde meados de 1990, os portais puiblicos

passaram por trés geragdes diferentes [SPO00], como mostra o quadro de geragio visto

abaixo.

Geracio

Categoria

Caracteristicas

Primeira

Referencial

Magquina de busca, com catalogo hierarquico de contetido da
web. Cada entrada do catalogo contém uma descricio do

conteudo e um link.

| Segunda

Personalizado

O usuario, por meio de um identificador e uma senha, pode
criar uma visdo personalizada do conteddo do portal,
conhecida como "MinhaPégina". Essa visdo mostra apenas as
categorias que interessam a cada usudrio. O portal pode
avisar ao usudrio sempre que um novo conteudo for

adicionado as categorias por ele assinaladas.

Terceira

Interativo

O portal incorpora aplicativos, tais como correio eletrnico,
chat, listas de discussdo, cotacio da bolsa, comércio
eletrdnico, leildes, permitindo ao usuédrio interagir com- o
portal e com seu provedor de contetido. Os usuérios podem

selecionar essas aplicagdes para suas paginas pessoais.

Tabela 3.1 — Geragées dos Portais Pliblicos
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3.2.2. Portal Corporativo

No mundo institucional, o Portal Corporativo tem o proposito de expor e fornecer
informacdes especificas de negdcio, dentro de determinado contexto, auxiliando os usudarios
de sistemas informatizados corporativos a encontrar as informagdes de que precisam para
fazer frente aos concorrentes [REY00]. O Portal Corporativo é considerado por Reynolds &
Koulopoulos como uma evoluggo do uso das Intranets, incorporando, a essa tecnologia, novas
ferramentas que possibilitam identificaczo, captura, armazenamento, recuperagio e
distribuicdo de grandes quantidades de informagdes de multiplas fontes, internas e externas,

para os individuos e equipes de uma instituigiio [REY00].

Assim como os portais piiblicos, os portais corporativos também passaram por
estagios evolutivos, porém em um espago de tempo bem menor. Eckerson identifica quatro
geragdes de portais corporativos e considera que, no ano de 1999, os portais disponiveis no
mercado passaram da primeira & terceira geracio. Além disso, Eckerson acredita que os

portais corporativos tém um potencial de expansio ainda maior que os portais publicos
[SPOO00].

Geragio | Categoria . Caracteristicas

Primeira Referencial Maquina de busca, com catalogo hierarquico de conteudo da
web. Cada entrada do catdlogo contém uma descricdo do
conteudo e um link. Essa geragio enfatiza mais a geréncia de
conteudo, disseminacio em rmassa das informagdes

corporativas e o suporte a decisio.

Segunda Personalizado |O usuério, por meio de um identificador ¢ uma senha, pode
criar uma visdo personalizada do conteddo do portal,
conhecida como "MinhaP4gina". Essa visio mostra apenas as
categorias que interessam a cada usuario.
O portal pode avisar ao usuério sempre que um novo contetido
for adicionado as categorias por ele assinaladas. Os usuérios
podem publicar documentos no repositério corporativo para
que esses sejam também visualizados por outros usuarios.
Essa geragdo privilegia a distribuigio personalizada de

conteudo.
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e

Terceira

Interativo

O portal incorpora aplicativos, tais como correio eletrénico,
calendéarios, agendas, fluxos de atividades, geréncia de projeto,
relatorios de despesas, viagens, indicadores de produtividade
etc. Essa geragdo adiciona o carater cooperativo ao portal,

provendo multiplos tipos de servicos interativos.

Quarta

Especializado

Portais baseados em funcBes profissionais, para geréncia de
atividades especificas na instituicdo, tais como vendas,
finangas, recursos humanos etc. Essa geragio envolve a
integracdo de aplicativos corporativos com o portal, de forma
que Os usudrios possam executar transagdes, ler, gravar e
atualizar os dados corporativos, e ainda incorpora outras

possibilidades como comércio eletrdnico, por exemplo.

Tabela 3.2 — Geracées dos Portais Corporativos

3.3. Tipos de Portais Corporativos

As fungdes mais importantes de um portal corporativo sfio suporte a decisio e

processamento cooperativo. Alguns autores e fornecedores ddo mais énfase a uma ou outra
fungZo e costumam denominar os portais de acordo com sua principal utilizagio na empresa.
O uso de certas nomenclaturas por parte dos fabricantes, entretanto, pode levar a
interpretagdes equivocadas sobre as reais caracteristicas de seus produtos. Baseado na
avaliag@o da principal utilizagdo do Portal sugere-se uma forma de tipificagio que estruture tal

conjunto de interpretagdes.

3.3.1. Portal de Informagdes

Murray conceitua “Portal de Informacgdes” como aquele capaz apenas de organizar
grandes acervos de contetido a partir dos temas ou assuntos neles contidos, conectando as
pessoas as informagdes [MUR99]. Nessa categoria Murray inclui as maquinas de busca
(internas e/ou externas) e os portais piblicos. Nesse tipo de portal nfo ha preocupacio com a

interatividade € o processamento cooperativo entre usudrios e especialistas.

Para Murray, no contexto organizacional, a aplicagdo de um portal apenas de contetido

seria insuficiente para atender aos objetivos de negécios das empresas [MUR99]. White
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denomina essa forma basica de portal corporativo como Portal Intranet, o qual inclui links
para informagGes e sites web dentro € fora da organizagdo. Assim como Murray, White

considera o Portal Intranet anilogo aos portais publicos como o Yahoo, por exemplo
[WHIO1].

3.3.2. Portal de Apoio a Decisio

Os portais com énfase em apoio a decisio auxiliam executivos, gerentes € analistas de
negocios a acessar as informagdes corporativas para a tomada de decisdes de negécio. Estes
Portais sdo correspondentes aos sistemas de apoio a decisdo — Decision Support Systems -
DSS. Por darem pouca ou quase nenhuma énfase ao processamento cooperativo, podem ser
incluidos, nessa categoria, o portal de informagdes de Murray, o portal de negocios de
Eckerson e o EIP para processamento de decisdes de White. Levando em consideracio as
caracteristicas destacadas pela Viador, em seu artigo [VIA00], seu portal de informacdes

empresariais pode ser considerado um exemplo de portal com énfase em suporte a decisio.

3.3.2.1. Portal de Apoio & Decisio baseado em ferramenta de business-intelligence

O portal de apoio a decisdo, na concepgdo de White, permite que “os usuirios
organizem e encontrem informagdes corporativas em um conjunto de sistemas que constituem
a cadeia produtiva de informagdes de negdcios” [DAI99]. Considerando que o Portal seja
estruturado a partir de ferramentas inteligentes (business-intelligence) e aplicativos analiticos
para capturar informages” armazenadas em bases de dados operacionais, no data warehouse
corporativo ou ainda em sistemas externos a organizagio e, a partir dessas informacdes, gerar
relatérios e analises de negécio para serem distribuidos eletronicamente aos diversos niveis de

tomada de decis@o na empresa.

As informagdes fornecidas por um portal de suporte a decisdo podem ser apresentadas
sob a forma de relatorios, graficos e indicadores de desempenho sobre as operacdes de
negocios, podendo ser resumidas ou detalhadas de acordo com o nivel estratégico, titico ou

operacional do tomador de decis3o.

As informagdes manipuladas por esse tipo de portal normalmente sio estruturadas e provém de bancos de dados.
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3.3.3. Portal de Negécios

Eckerson utiliza o termo portal de negdcios como o equivalente corporativo dos
portais comerciais da Internet, tais como Yahoo e Excite [PSGO00]. Esse tipo de portal tem
como fungdo tornar disponiveis, aos usudrios corporativos, informagées necessarias para a
tomada de decisGes de negécios da institui¢do, tais como relatérios, pesquisas, documentos

textuais, planilhas, mensagens de correio eletronico, paginas web, videos, dentre outros.

Segundo Davydov, o portal de negécios é o ponto de partida central para os
aplicativos de geréncia de contetido e de processamento de decisdes, conectando-os a
informagdes estruturadas e nio estruturadas [DAVO01]. O Portal deste tipo tem sua &nfase na

realizacdo de solugdes eletrdnicas para o comércio — e-commerce.

3.3.4. Portal Cooperativo

Os portais com énfase em processamento cooperativo, assim como os sistemas
groupware ¢ de automacdo de escritdrios, lidam com informacdes tanto da cadeia produtiva
tradicional, armazenadas e manipuladas por aplicativos corporativos, como informacdes

geradas por grupos ou individuos fora dessa cadeia.

Essa categoria de portal, at¢ o momento, foi a que menos se desenvolveu no mercado.
Integram essa classe os portais cooperativos de Reynolds & Koulopoulos, os EIPs para

processamento cooperativo de White, os portais cooperativos e de especialistas de Murray.

3.3.4.1. Portal Cooperativo baseado em ferramenta de cooperacio

Uma especializagdo do tipo de Portal Coorperativo é o baseado em ferramenta de
cooperagdo. Esse tipo de portal € estruturado a partir de ferramentas cooperativas de trabalhos
em grupo (groupware) e de fluxo de tarefas/documentos (workflow) para prover acesso a
informagdes geradas por individuos ou grupos [KSTO01]. As informagdes manipuladas por
esse tipo de portal sdo geralmente nfio estruturadas, personalizadas e encontram-se sob a
forma de textos, memorandos, graficos, mensagens de correio eletrdnico, boletins
informativos, paginas web e arquivos multimidia. Pode-se caracterizar como uma
especializagdo dos Portais Cooperativos pois este tipo de portal é fortemente apoiado por
ferramentas de groupware tais como o Lotus Notes. Um produto que apresenta esta

caracteristica € K-Station detalhado no t6pico 4.4.3-K-Station
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3.3.5. Portal de Integragdo de Especialistas

Na concepgdo de Murray, um portal, para ser completo, deve ter a capacidade de
relacionar e unir pessoas com base em suas habilidades e experiéncias [MUR99]. Essa é a
proposta do portal de especialistas - um meio de comunicagiio e troca de experiéncias entre
pessoas especializadas em determinadas 4reas do conhecimento, por meio de comunicacio em
tempo real, educagdo a distincia e manutengo de cadastro automatico de especialistas. Os
usuarios s3o agrupados em grupos com um tema especifico em comum, também denominados

comunidades. A capacidade de integraciio dos especialistas constitui no elemento principal

deste tipo de Portal.

3.3.6. Portal de Informacdes Empresariais

Os portais mais abrangentes, que conseguem aliar as fun¢des de apoio a decisdo e
processamento cooperativo, conectam 0s usuarios nio sé a todas as informacdes, mas também
a todas as pessoas necessarias para a realizagio dos negocios da empresa. Em um mesmo
ambiente, sdo consolidados aplicativos de gestdo de conteudo, processamento de decisdes,

groupware, workflow, correio eletronico, inteligéncia de negécios e sistemas especialistas.

Nessa categoria encontra-se o EIP originalmente definido por Shilakes & Tylman, o
EIP de White e o portal do conhecimento de Murray. Considerando as caracteristicas descritas
pelos fabricantes e a possibilidade de conexdio a outros aplicativos especializados, pode-se
considerar o portal corporativo da Plumtree Software e o EIP da Brio como exemplos dessa
categoria. O portal de informagdes empresariais utiliza metadados e a linguagem XML
(Extensible Markup Language) para integrar os dados nio estruturados, mantidos em arquivos
textuais, relatérios, mensagens de correio eletrdnico, graficos e imagens aos dados
estruturados das bases de dados do data warehouse, fornecendo acesso as informagdes
institucionais a partir de uma interface individualizada, disponivel na rede hipertextual

corporativa - Intranet.

O EIP alia as caracteristicas do portal cooperativo ¢ do portal de suporte & decisio.
Firestone [EIP00], levando em conta a intengiio quase explicita de Shilakes & Tylman de
relacionar o EIP a aplicativos cooperativos e interativos para gerenciar repositérios de

conhecimento, considera o portal de informagdes empresariais semelhante ao portal do
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-

conhecimento de Murray. Essa semelhanca, porém, depende do grau de cooperacio das
ferramentas implementadas no EIP e da capacidade de interagfo entre especialistas, trocando

conhecimentos, experiéncias e habilidades.

3.3.7. Portal do Conhecimento
O portal do conhecimento de Murray, na verdade, é um ponto de convergéncia dos
portais de informagdes, cooperativos e de especialistas, sendo capaz de implementar tudo que

os outros tipos de portais implementam e de fornecer contetdo personalizado de acordo com a

atividade de cada usuario [MUR99].

3.3.8. Visao Geral dos Tipos de Portais Corporativos

Considerando os diversos tipos de Portais Corporativos definidos pode-se uma visio
resumida (quadro a seguir). Neste quadro resumo fica evidente o niicleo bésico de tipos de
Portais caracterizado pelas denominagdes: Portal de Negdcios, Portal de Apoio a Decisio,
Portal Cooperativo, Portal de Informagdes e Portal de Integracio de Especialistas.

Também podem-se perceber os tipos de portais caracterizados a partir de uma
especializagdo como o Portal Cooperativo baseado em ferramenta de cooperagio e o Portal de

Apoio a Decis@o baseado em ferramenta de business-intelligence.

Figura 3.1 — Tipos de Portais baseado na utilizagio
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Por fim, podem-se visualizar os tipos de portais derivados de outros tipos como o
Portal de Informages Empresariais que é derivado de Portais de Apoio a Decisdo e de Portais
Cooperativos € o Portal do Conhecimento que pode ser consolidado a partir dos Portais de
Informacdo, Portais Cooperativos ¢ Portais de Integragio de Especialistas. Para evitar
confusdes de nomenclaturas, serd consagrado o conceito Portal Corporativo, em oposic¢io a

portal publico, ja que n3o ha interesse em ressaltar diferengas em relagdo as fungdes de cada

tipo de portal.

3.4. Requisitos minimos de um Portal Corporativo

Por congregar, em um so6 produto, varias tecnologias j4 existentes, tais como sistemas
de inteligéncia de negocios, gestdao de documentos, automagéo de escritérios, groupware, data
warehouse e Infranet, somente para citar os mais relevantes, os fornecedores de produtos
nessas dreas tém se posicionado também como fornecedores do mercado de portais

corporativos.

Paralelamente, observa—sé o aparecimento de pequenas empresas, novas no ramo de
informatica, que vislumbraram um grande potencial no mercado de portais corporativos, e
ainda associagdes de produtos e empresas em solugdes conjuntas para atender necessidades
especificas de seus clientes. Com isso, a escolha de um portal corporativo, dentre os varios
produtos hoje oferecidos pela industria de informatica, nfio é uma tarefa tdo facil como

parece.

Para auxiliar os executivos das empresas nessa escolha, consultores como Eckerson,
do Patricia Seybold Group, e White, do DataBase Associates International, tém publicado
artigos e relatérios contendo requisitos minimos de um portal corporativo [ECK01, VIA00].
Alguns fornecedores, tais como Plumtree Software, Brio e Viador, tém utilizado esses

mesmos relatorios para mostrar a conformidade de seus produtos as regras basicas neles

identificadas [BRI00, PSG00].

As 15 regras de Eckerson [ECKO1], apresentadas a seguir, resumem os principais

requisitos esperados de um portal corporativo.
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Facil para usuarios | Os usuérios devem conseguir localizar e acessar facilmente a

eventuais informagio correta, com o minimo de treinamento, ndo
importando o local de armazenamento dessa informac#o.
Encontrar informacoes deve ser tdo simples quanto usar um
navegador web.

II Classificacdo e O portal deve ser capaz de indexar e organizar as informacdes
pesquisa intuitiva |da empresa. Sua maquina de busca deve refinar e filtrar as

informagdes, suportar palavras-chave e operadores booleanos,
e apresentar o resultado em categorias de facil compreensio.

I | Compartilhamento |O portal deve permitir aos usuérios publicar, compartilhar e

cooperativo receber informagdes de outros usudrios. O portal deve prover
um meio de interagfo entre pessoas e grupos na organizagio.
Na publicagéo, o usuario deve poder especificar quais usuarios
e grupos terdo acesso a seus documentos/objetos.

IV | Conectividade O portal deve prover amplo acesso a todo e qualquer recurso
universal aos informacional,  suportando  conexio com  sistemas
recursos heterogéneos, tais como correio eletrdnico, bancos de dados,
informacionais sistemas de gestdo de documentos e groupware. Deve ser

capaz de gerenciar varios formatos de dados estruturados e nio
estruturados.

\% Acesso dindmico |Por meio de sistemas inteligentes, o portal deve permitir o
a0s recursos acesso dindmico as informacgdes nele armazenadas, fazendo
informacionais com que 0s usuarios sempre recebam informacdes atualizadas.

VI  |Roteamento O portal deve ser capaz de direcionar automaticamente
inteligente relatérios e documentos a usuérios selecionados.

VII |Ferramenta de Para atender as necessidades de informacio dos usudrios, o
inteligéncia de portal deve integrar os aspectos de pesquisa, relatério e analise
negocios integrada | dos sistemas de inteligéncia de negécios.

VIII | Arquitetura Para. suportar um grande numero de usuirios e grandes

baseada em cliente

- servidor

volumes de informagdes, servicos e sessdes concorrentes, o

portal deve basear-se em uma arquitetura cliente-servidor.
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IX |Servigos Para possibilitar o balanceamento da carga de processamento,
distribuidos o portal deve distribuir os servigos por varios servidores.
X Defini¢éo flexivel |O administrador do portal deve ser capaz de definir permissdes

das permissdes de |de acesso para usudrios e grupos da empresa, por meio dos

acesso perfis de usuario.

XI  |Interfaces externas |O portal deve ser capaz de se comunicar com outros

aplicativos e sistemas.

XII |Interfaces Deve ser capaz de ser acionado por outros aplicativos,

programaveis tomando publica sua interface (4P] - Application
Programming Interface).

XIII |Seguranca O portal deve prover servicos de seguran¢ca Como:

criptografia’, autenticagio® e firewall. Deve também
possibilitar auditoria dos acessos a informagdes e das

alteragdes de configuracio.

XIV |Facil O portal deve gerenciar todas as informacdes corporativas e
administracio monitorar o funcionamento de forma centralizada e dinamica.
Deve ser de facil instalagdo, configuragio e manutencio, e
aproveitar, na medida do possivel, a base instalada de
hardware e software adquirida/contratada anteriormente pela

organizag&o.

XV | Customizagio e Deve possibilitar a customizagio de acordo com as politicas da
personalizag¢io organiza¢do. Os usudrios devem poder personalizar sua
interface para agilizar o acesso as informagdes consideradas

relevantes.

Tabela 3.3 — Requisitos minimos de um portal corporativo

A esses requisitos podem ser adicionados ainda algumas proposi¢cdes de Mark
Davydov [DAVO1]:

Métodos que permitem esconder o contetdo de mensagens ou dados armazenados. O processo de cifragem corresponde 4

transformagio da mensagem original em algo ininteligivel, utilizando um codigo secreto - a chave criptografica [COU94].

Mecanismo de identificagdo nica de um individuo. Em sisternas informatizados, normalmente ¢ feita por meio de um

identificador e uma senha individual, conhecida apenas pelo usuario [COU94].
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e habilidade de gerenciar o ciclo de vida das informagdes, estabelecendo niveis
hierdrquicos de armazenamento e descartando as informagdes ou documentos
quando nao mais necessarios;

e habilidade de localizar especialistas na organizagio, de acordo com o grau de
conhecimento exigido para o desempenho de alguma tarefa;

e habilidade de satisfazer as necessidades de informaciio de todos os tipos de
usuarios da organizagio;

e possibilidade de troca de informagdes com clientes, fornecedores, revendedores

dentre outros, fornecendo uma infraestrutura informacional adequada também para

0 comeércio eletrénico.

3.5. Conclusao

Neste capitulo percebe-se que, a partir dos iniimeros avangos tecnoldgicos obtidos no
mundo web, muitas instituigdes estio sofrendo com o excesso de informacdes, sendo
imprescindivel a aplicagio da gestdo do conhecimento para administrar esse conjunto de
dados. A partir da diversidade de alternativas de conceitos apresentados nesta area, busca-se
sugerir uma classifica¢do dos Portais; sugerindo-se os principais tipos encontrados. Desta
forma, ha um direcionamento das principais caracteristicas que um Portal Corporativo pode

apresentar, denotando as especializa¢Ges e derivacdes a partir de alguns tipos basicos.

Por fim, apresentam-se os requisitos minimos de um Portal Corporativo. Este conjunto
de caracteristicas e requisitos define o conceito de Portal Corporativo, demonstrando sua larga
abrangéncia e reforcando a necessidade de suporte a navegagio do usuario sobre o qual é
focada esta pesquisa. No préximo capitulo serd apresentada uma analise das possiveis

solugdes que podem ser enderecadas para apoiar o processo de busca de conhecimento em

Portais Corporativos.
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Capitulo 4

ANALISE DE SOLUCOES

Neste capitulo serdo apresentadas as diferentes abordagens para o suporte 4 navegacio
dos usudrios num site de uma forma geral e, notadamente, num Portal Corporativo. A
navegacdo dos usudrios pode ser suportada por algumas ferramentas que indiquem os
conteudos disponiveis. A ferramenta mais difundida é o mecanismo de busca (search engine).
Atualmente ha uma forte tendéncia pela disponibilizagdo das informagdes a partir do perfil do

usuario, customizando a apresentagio das paginas.

4.1. Customizacio de sites

De acordo com um relatério da Forrester Research [INWO1], na medida em que o
conteudo genérico dos Web sites torna-se muito grande, os individuos irio cessar as
atividades de navegar sem rumo e irdo gravitar em torno dos sites que oferecam produtos e

servigos customizados para suas necessidades.

Os usuérios preferem receber informacdes que se adaptam as suas necessidades
especificas e que sejam correlacionadas as suas atividades diarias. Uma forma de buscar um
relacionamento leal e de longa duragio com cada individuo é com o emprego da
customizagdo do site também denominado de personalizagdo. Conforme um estudo do
Jupiter Communications Inc., de Setembro de 2000, 34% do total de vendas via web foram
dirigidos pela customizag3o e 40% dos portais baseados em negdcios eletronicos (e-business)

usaram softwares de customizagio [ZULO01].
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De acordo com Fernando Zuliani, consultor da IBM, ““a personalizacio ¢ intrinseca a
capacidade de selecionar o contetido que melhor se adequa as necessidades e interesses de
cada visitante no site”. Zuliani mostra que “numa pesquisa entre fornecedores de Portais mais
de 73% estdo usando ou avaliando o uso da personalizagdo”. O grafico a seguir detalha esta

pesquisa realizada pela IBM — Fonte: IBM Market Survey [ZULO1].

26% Nio Consideraram

1% Nao Responderam 32% Em Avaliagio

29% Empregam Customizacio 12% Implementando

Figura 4.1 — Distribuicdo de Fornecedores avaliando Customizacao[ZULO0I]

O ponto chave é descobrir quais as informag¢des que o usuario realmente necessita no
site. Descobrir o que interessa € o que nio interessa é um dos principios bésicos da
personalizagdo. Como analisar as preferéncias do usudrio? Uma das abordagens empregadas

parte do conhecimento obtido a partir dos registros de log do servidor Web.

As ferramentas de customizago de Sites conforme as preferéncias, do usuario podem
ser classificados em duas categorias: Ferramentas Baseadas em Regras e Ferramentas

baseadas em Filtragem Colaborativa.

As ferramentas baseadas em regras sfio indicadas quando ji4 se conhecem as
preferéncias do usuério, seja a partir de um cadastro prévio ou de informagdes obtidas em
bancos de dados que ja tenha as informacdes cadastradas. Basicamente, tal abordagem utiliza
légicas de programago para indicar qual contetido incluir numa pagina particular. As

ferramentas baseadas em filtragem colaborativa sdo indicadas quando se deseja inferir sobre
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as preferéncias do usuério. Neste caso, sdo utilizadas técnicas estatisticas complexas para

estimar o que € mais apropriado.

4.2. Data Webhousing

Como exemplo de ferramentas baseadas em regras pode-se caracterizar o modelo
concebido a partir da metodologia de Data Webhousing proposta por Kimball [KIMO00]
atraves da analise dos logs do servidor de Web. Em uma primeira fase sdo apurados os
principais itens de informagdo obtidos dos logs com vista a compor um Data Mart e
posteriormente avaliam-se novas iniciativas com vista a melhorar tanto a coleta de dados
comé melhorias gerenciais e operacionais. Unir a Web ao Data Warehouse, significa atribuir

comportamento ao Data Warehouse [KIMO00]. E o caso de customizagio a partir de regras

O consorcio entre as tecnologias Web ¢ Data Warehouse originou o que se conhece
por Data WebHousing. Segundo [KIMOO0], Data WebHousing ¢ uma evolu¢do natural do

Data Warehouse e possui trés grandes desafios de projeto:

* Temporalidade - Os resultados do negdcio precisam estar disponiveis em tempo
real.

* Volume de Dados - enorme capacidade de armazenamento de dados’. Cada agdo,
representada por um clique do mouse, efetuada por um consumidor devera ser
armazenada para que possa ser analisada a posteriori.

* Tempo de Resposta - O tempo de resposta & uma solicitacio do usuério devera

Ser o menor possivel.

Um conceito fundamental que deve ser ressaltado é o “clickstream”. O clickstream é
representado pela série de agdes que podem ser capturadas durante uma sesso iniciada por
um usuério. E através desta trajetéria de agdes, que sdo inicialmente armazenadas nos logs de
um servidor de Web, que € possivel analisar o comportamento e interesses de cada usuario
que acessa o Web site da corporagdo. O clickstream é a conexio entre o usuario da Web e o

ambiente de negécio da corporagdo. Uma outra definigio proposta por William H. Inmon

Em Julho/1998 o niimero de servidores Internet foi estimado em 125,9 milhées — Internet Domain Survey [IDS02)]
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e

[INMOO]: Os registros clickstream sao artefatos detalhados deixados por um usuario da

Internet atraves de suas atividades ou transa¢des que ocorreram durante um diélogo.

Resumindo, clickstream ¢ uma imensa fonte de dados atemporal e ndo disciplinada
que registra todas as interagdes de um visitante qualquer com um Web site. Esta fonte de
dados tem um potencial de informag@o muito maior que qualquer outra fonte tradicional, pois
captura as agdes e decisGes de um visitante que serfio carreadas do ambiente Web para o

ambiente de Data Warchouse.

A quantidade de dados presente no log do servidor de web é muito grande, o que
poderia criar um Dara Mart de clickstream gigantesco. Faz-se necessario delimitar os dados a
serem analisados, sendo fundamental tragar objetivos & priori, a fim de viabilizar o trabalho de
analise do clicksiream. Vale ressaltar que os dados, quando desacompanhados de suas
defini¢des, ou seja, de seus metadados, ndo possuem significado. A partir dos dados é
necessario obter informagio através de um processo coerente de organizacio e de
identificac@o de padrdes. A partir deste momento podem ser feitas correlagdes, comparacoes e

analises de causa e efeito.

De acordo com [KIMOO] os tipos de decisdo possiveis quando se identifica e

~ reconhece os clientes sio:

® Personalizagio das atividades de marketing.
e Foco das atividades de marketing através da escolha do grupo de clientes desejado.

o Agregagdo de clientes recém-chegados a grupos de clientes com perfis

comportamentais definidos.

e Detec¢do em tempo real da intengfio do cliente em finalizar a sua visita ao Web

site e indicacdo de alternativas.

De acordo com [KIMO0O], alguns tipos de decisio sio possiveis em relacio a

comunicagdo com 0s usuarios, conforme segue:

¢ Detecgdo quando antincios do Web site surtem o efeito desejado, ou seja, taxa de

eficiéncia (efeitos causais).
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® Personalizagio de acordo com caracteristicas dos usuarios;

» Eficiéncia do Web site, como adequagio da interface, disposicio da informagio,
graficos e opgdes, escolha de assuntos, quantidade de telas em cascata para
transagdes e contetido indicado de maneira apropriada.

e Estimulo ao senso de comunidade, com féruns de discussio ou informagdes

orientadas a um certo publico especifico;

Com vistas a aumentar a interagdo com os clientes, os conceitos enumerados acima

deveriam ser avaliados de forma a determinar quais seriam os mais adequados a proposta do
Web site.

4.3. Web Mining

A mineragdo de dados ¢ uma das etapas do processo de descoberta de conhecimento
em bancos de dados e tém por objetivo extrair informagdes implicitas e potencialmente titeis
de dados [FAY96]. Normalmente todo este processo consiste em uma série de etapas, que
inicia com a selegdo do conjunto ou amostra dos dados a serem processados caracterizando

um processo baseado em filtragem colaborativa.

Estes dados podem ser submetidos a uma etapa de pré-processamento, onde sio
transformados para um formato adequado para o algoritmo de mineracéo, que procura por
regras ou padrdes ocultos nos dados. Finalmente as informacdes descobertas sio selecionadas
¢ formatadas para a exibigdo, afim de serem interpretadas e avaliadas, de forma que se
selecione os conhecimentos iiteis resultantes de todo o processo. Dentre as diversas técnicas
de mineragéo de dados, uma que se destaca é a procura por regras de associagio, que tém por

objetivo encontrar relacionamentos ou padrdes freqiientes entre conjuntos de dados [AGRY6].

A abordagem de Web Mining parte da hipétese de que estas técnicas podem ser
utilizadas para auxiliar a compreensio do comportamento do usuario da Web, através da
descoberta de padrdes ou regularidades que descrevam o seu perfil. Estas informagdes
poderiam auxiliar no projeto ou remodelagem dos sites, no gerenciamento dos recursos dos
provedores de conteiido na Web, no desenvolvimento de agentes que auxiliem a navegacao ou

0 aprendizado do usuario, entre outras finalidades.

45



46

Ha disponivel uma grande quantidade de ferramentas que, através da anlise do
arquivo de log dos servidores Web, fornecem informacdes estatisticas sobre os acessos as
paginas [ALAO0], como por exemplo, nimero de acessos por paginas, trafego total e origem

das requisigdes.

O Web Mining, que pode ser resumido como o uso de técnicas de data mining para
descobrir € extrair de forma automatica, informagio dos documentos e servigos existentes na

Web, pode resolver algumas tarefas, conforme Etzioni [ETZ96]:

e Procura de recursos (Information Retrieval) : obter os documentos desejados da
Web.

e Selegdo e pré-processamento de informacdo (Information Extraction): selecdo e
pré-processamento automatico de informag3o obtida da Web.

e Generalizacdo: descoberta automatica de padrdes em Web sites individuais ou em
sites multiplos.

e Analise: validagio e/ou interpretagio dos padrdes descobertos.

Conforme Cooley [COO97], o uso de mineragdo de dados no ambiente da Web pode
ser sub-dividida em duas categorias: a Minerag@o de Contetido da Web (Web Content Mining)

e a Mineragio de Uso da Web (Web Usage Mining).

4.3.1. Mineracéio de Contetido da Web

Define-se Mineragdo de Contetido da Web (Web Content Mining) como sendo a
descoberta de informagcéo util a partir do conteudo e/ou dados e/ou documentos da Web. Seu
escopo € centrado na diversidade destes elementos (contetidos, dados e documentos) e na
analise de sua ocorréncia na Web. Também pode ser identificado como mineracéo de textos

na Web (Text mining).

Este primeiro caso ¢ implementado com a busca automética dos recursos e
recuperagdo de informagdes disponiveis na rede. Como exemplo desta abordagem, pode-se

citar as ferramentas de busca, como Altavista e Google, entre outros.
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4.3.2. Mineracdo de Uso da Web

O processo de Mineragdo de Uso da Web (Web Usage Mining) tem como prerrogativa
tentar prever e/ou explicar o comportamento dos usuarios que interagem com a Web. Uma das
principais fontes de dados para este tipo de extragio de dados sio os logs criados pelos
servidores de Web. A restri¢io a esta abordagem é o fato de que a informag3o registrada nos
logs pode nio refletir com perfeicdo a navegacio do site, devido aos varios niveis de caching
que existem na Web. Outros tipos de informaggo, como por exemplo a informagio enviada

pelo método POST dos formulérios, n#o ¢ registrada nas logs.

A mineragiio de uso da Web consiste no uso de ferramentas que automaticamente
descubram padrdes de acesso dos usuarios. Zaiane [ZAI98] aplicou técnicas de OLAP (On-
line Analytical Processing) sobre o log, onde através de classificacdes e sumariza¢des foram
encontradas algumas correlagdes entre eventos e analisadas séries temporais. Nasraoui
[NAS00] descreve um algoritmo para a aglomeracio dos acessos em segOes tipicas, enquanto
que Spiliopoulou [SPI00] construiu 4rvores agregadas que representam seqiiéncias freqiientes

de acesso, sobre a qual foram aplicadas técnicas de mineracéo.

4.4. Ferramentas de Mercado

Os portais aceleram a transformago de informagio em inteligéncia para o negobcio,
porque eles agem como lentes entre as diversas fontes de dados e as ferramentas de gestdo de
conhecimento, que filtram detalhes especificos. Depois de selecionados dados com alguma
relagdo, os portais refinam as informagdes mais relevantes, selecionando dados significantes
no cenario da empresa, em seguida, a gestdo do conhecimento refina ainda mais estes dados,

detectando padrdes relevantes nas informagdes que levam a inteligéncia do negécio.

Os portais fornecem uma solug@o para as préticas de gestio do conhecimento em um
Unico front-end. Para as organizagdes, o desafio estd em determinar como juntar todos os
pedagos tecnologicos necessarios, fonte de dados e servigos de gestdo do conhecimento em
uma solucio que fornega valores que possam ser realmente medidos. Algumas ferramentas
simplificam o processo de construir o portal e incorporar os varios componentes da gestdo do

conhecimento necessarios ao negocio. Neste tépico serdo analisadas algumas destas
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ferramentas, particularmente no que tange a capacidade de auxiliar o usuério no processo de

navegacdo do Site.

4.4.1. MyLivelink Portal

A Open Text Corp. é uma empresa de Gestdo do Conhecimento que oferece uma
ferramenta para implantagio de portal. O seu produto, MyLivelink [MLLO01], permite que os
usuarios customizem seus browsers para acessar as funcionalidades do Livelink (produto
baseado na web para colaboragfo), assim como os dados armazenados nos repositérios do
Livelink. As funcionalidades incluem lista de tarefas, discussdes (chaf) e novos canais
(novidades, esportes, informagdes da bolsa). Com as listas de tarefas, gerentes e trabalhadores

passam tarefas entre eles, para que elas sejam assinadas, acompanhadas e aprovadas.

MyLivelink foi desenvolvido também para facilitar o gerenciamento de contetido —
usuarios podem coletar conteido em uma pagina constituida de vérias 4reas de um sistema
Livelink ou a partir de vérios sistemas Livelink. Para funcionalidades internas, sio usadas
mini APIs que permitem que sejam integradas rapidamente funcdes do Livelink como busca e
recuperagdo. Para aplicagdes externas, sdo utilizadas APIs similares, que integram aplicacdes

externas como SAP e Lotus Notes mais facilmente dentro do myLivelink.

Mylivelink oferece 3 visdes do ambiente de trabalho: Empresa, projeto e pessoal. A
visdo empresa permite que os empregados colaborem nos dados e aplicagdes baseados na
intranet. A visdo projeto permite que os membros dos projetos colaborem virtualmente como
uma equipe. Na visdo pessoal, cada trabalhador utiliza o portal para suas responsabilidades
especificas. Mylivelink integra o gerenciamento de documentos e workflow. O produto é

flexivel, facil de administrar e usar e altamente escalonavel.

4.4.2. Plumtree Corporate Portal 4.0
A Plumtree [PLUO1] introduziu a pratica de disponibilizar as funcionalidades de
aplicagdes externas através de médulos. Para aumentar a velocidade de disponibilizagdo de

portais de clientes, a Plumtree oferece mais de 600 médulos certificados para aplicacdes como
0 CRM da Siebel e o ERP da SAP.
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Depois de usar o indice para mapear as classificacdes de paginas, o Plumtree
Corporate Portal carrega automaticamente, filtrando o contetido em diferentes categorias para
serem editadas pelos gerenciadores de contetdo. De acordo com o seu perfil no portal, os
usuarios s&o notificados por email, voz ou celular das atualizagdes dos contetidos relevantes a
eles. Se os usudrios néio usarem o contetido de algumas fontes, o portal para de enviar as

notificagdes para estes usuarios.

O Portal Corporativo Plumtree pode suportar até 60.000 usuarios e 3,7 milhdes de hits
por servidor. Todos os objetos do portal podem ser controlados quanto ao acesso a partir de
um sistema de autenticagdo que também garante o acesso ao repositério. Desta forma, os

administradores também podem dar direitos de postagem para certos usuérios.

4.4.3. K-Station

K-Station € um portal de conhecimento projetado para possibilitar aos usuarios obter
um tnico ponto de acesso para informagdes criticas, desenvolvido pela Lotus Development
Corporation [KSTO01]. O Lotus K-station, também denominado de Raven, ¢ uma combinacio
das tecnologias de Portal da Lofus bem como ferramentas e servicos de cunho colaborativo

tais como Sametime and QuickPlace.

A Lotus Raven permite a classificagdo de informagdes de forma inteligente — apos
selecionados os repositérios a serem carregados, O processo de classificagio do Raven passa
por um estagio de rascunho da classificagio, onde os documentos com contetidos similares
sao agrupados. Tais documentos podem ser customizados posteriormente de acordo com a
preferéncia do usudrio. Adicionalmente, a ferramenta tem a capacidade de aprender as

preferéncias definidas pelo usuario.

A ferramenta Raven possui um localizador de Especialista, que agrupa documentos de
autores com conteudos no qual eles sdo especialistas. Assim os usuérios podem explorar o
conhecimento destes especialistas de forma organizada e agrupada. Raven possui também um
conjunto de modulos de colaboragdo, em especial o QuickPlace. Este médulo possul a
facilidade “awareness™ que alerta ao usudrio quem est online em cada espago cooperativo,

para que se possa efetivar atividades instantineas como reunides virtuais.

49



50

4.4.4. Broadvision
A ferramenta BroadVision One-To-One Content [BROO1] é uma solucio de
gerenciamento de contetdos escaldvel que possibilita s organizagdes maximizar o valor de

seus ativos baseados em informacdes ou, notadamente, em contetudos.

O BroadVision One-To-One Content é uma aplicagcdo standalone que pode ser
integrada em diversos ambientes para o gerenciamento de contetdos da organizacio.
Contelidos endere¢ados como “tags” facilitam a personalizagdo com qualquer mecanismo de

distribuic@o que selecione dinamicamente tais informacdes a partir de requisi¢des do usuério.

A solugdo Broadvision apresenta uma arquitetura robusta baseada em banco de dados
escalavel a partir da habilidade de adicionar servidores de contetido para atender a usuarios
adicionais. Uma arquitetura aberta suportando os padres de mercado XML e Java J2EE
possibilita a implementacio de funcdes estendidas a partir de API's que possibilitam

customizar procedimentos de workflow além da interface do usuario.

4.4.5. Websphere Personalization

O Websphere Personalization [WSP01] permite construir sites na Web e correlacionar
os conteudos com as necessidades e interesses de cada usuario, incrementando a
produtividade dos funcionarios no caso de solugdes B2E — Businees-to-employee. As

principais funcionalidades apresentadas sio:

e Controle de Personalizacio — ferramenta de apoio a usuarios finais (ndo

técnicos) que possibilita direcionar os objetivos do negdcio.

* Gerenciamento de Campanhas — permite ao usuirio final definir uma
campanha no site enfatizando a apresentacdio de determinado contetido. Funcdo

integrada com o controle de personalizagdo.

* Perfil Implicito — possibilita descrever o perfil de visitantes do site e

personalizé-lo baseado nas agdes desenvolvidas pelo usuério.

* Relatérios de Efetividade — controles gerenciais de efetividade das campanhas

langadas.
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* Regras de Negécio Adicionais — possibilita a filtragem de e-mails para um

determinado usuério.

4.5. Conclusao

Neste capitulo procurou-se apresentar as principais estratégias de suporte a navegacio
dos usuarios num site de uma forma geral e, notadamente, num Portal Corporativo. Em
especial, foram analisadas as possibilidades de customizagdo de um Portal possibilitando
auxiliar o processo de busca de conhecimento. Como elemento de registro de conhecimento

foi reforgado o log do servidor web que possibilita uma analise das paginas acessadas.

Tambeém foi apresentado que as diversas ferramentas de mercado possuem
caracteristicas poderosas de controle e personalizagio dos sites produzidos a partir de suas
solugdes. Ha uma clara preocupagdo pelo gerenciamento dos contetidos e das informacdes,
possibilitando agregar valor ao processo de navegacio do usuario. A tdnica das ferramentas é
na disseminag@o de politicas de marketing one-to-one onde os processos de personalizagio
empregam regras pré-definidas para estabelecer uma possivel sugestdo de informagZo para o

USUArio.

Via de regra, ndo ha preocupacdo em suportar a navegagdo do usudrio a partir do
aprendizado obtido com outros usuarios que ja tenham navegado anteriormente por aquele
site. A possibilidade de agregar valor ao conhecimento obtido por um usuario ndo é explorada
por estas ferramentas de mercado. Ha um potencial de uso deste tipo de conhecimento
exatamente a partir da andlise da log do servidor web. Em outras palavras, extraindo
informagdes a partir da log € possivel identificar o conhecimento de um determinado grupo de
usudrios que navegam diretamente para os documentos relevantes sem passar por outras
paginas ndo diretamente relacionadas. Assim, é possivel estruturar uma solugdo
computacional que sugira o préximo passo, para um usuirio sem conhecimento de um

determinado conjunto de informagdes.

No capitulo seguinte é apresentada uma proposigio de emprego desta premissa — de
que ¢ possivel identificar o conhecimento de navegagio de um grupo de usuarios sugerindo as

paginas corretas para um usuario sem conhecimento a cerca deste conjunto de informagdes.

51



52

Procura-se, ainda, focar esta proposi¢fo para o emprego em Portais Corporativos com énfase
em portais da indistria financeira, onde ha uma prioridade em solugdes que agreguem valor e

possibilitem reducdo de custos tanto com aprendizado como no répido e eficaz acesso aos
dados.
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Capitulo 5

SUPORTE A NAVEGACAO BASEADO NO
PERFIL DO USUARIO

Em um recente relatério apresentado pelo Gartner Group afirma-se que em 2003 mais
da metade das grandes corporacdes mundiais vio implantar sistemas de gestio do
conhecimento. O instituto aposta ainda que 60% das interacdes com clientes serfio eletrnicas
em 2004 e que as empresas serio capazes de prever as preferéncias dos clientes. E, em 2010,

mais de 75% das analises de respostas de consumidores seriio automatizadas.

Conforme artigo do Information Week [INWO01]: "As maquinas vao responder aos
usuarios e encaminhar as medidas para as providéncias serem tomadas", avalia Pedro Bicudo,
vice-presidente de consultoria do Gartner no Brasil. De acordo com Bicudo, em 2008 sera o
reinado do ERP II, com novos pacotes integrados que irdo cobrir todas as 4reas de parcerias
de negdcios, incluindo fornecedores e canal de distribuicdo, além de ferramentas de business

intelligence (BI) e gestdo do conhecimento. "O ERP II serd especializado por setor", explica.

Buscando atender a esta tendéncia de mercado ¢ consolidando os diversos conceitos
apresentados neste trabalho, sera focado este estudo na definicio de uma ferramenta de
suporte a navegagdo em um Portal Corporativo, que subsidie a gestdo de conhecimento, a

partir da avaliagio do comportamento dos usuarios.
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S.1. Arquitetura

Cada produto disponivel no mercado de portais corporativos tem caracteristicas
proprias, estrutura diferenciada ou componentes adicionais, apresentadas como vantagens
competitivas, quando comparado aos concorrentes. Entretanto, a arquitetura basica de
qualquer portal corporativo segue, em linhas gerais, 0 modelo descrito por White [DAIO1],
composto por um assistente de informagdes, provido por um navegador web (browser) e um
servidor web com os seguintes elementos: diretério de informagdes de negdcios, maquina de
busca, analisador de metadados, ferramenta de publicacdio, ferramenta de assinatura,

interfaces de importago e exportacdo de dados.

Os portais corporativos disponiveis no mercado podem ser produtos independentes ou
produtos integrados em outros softwares, como € o caso de portais embutidos em groupwares,

em ferramentas de inteligéncia de negdcios ou em softwares de gestdo de documentos.

A proposta deste trabalho € estabelecer um banco de informagdes que consolide o
controle de log de servidores Web, permitindo trilhar as caracteristicas de acesso dos usuarios,
notadamente no que se refere aos Portais Corporativos. Considerando o endereco IP como
chave referencial do usudrio, pretende-se estabelecer o padrio de comportamento de
navegagao deste usudrio, possibilitando enfatizar as informactes mais acessadas e revisar o

conteudo de paginas com baixa frequéncia de acesso.

Esta solugd@o estara de acordo com a proposta de portal defendida por Reynolds &
Koulopoulos [REY00] quando identificam que as fases mais avangadas do progresso do
portal web correspondem a personalizagio e ao uso de fungdes expandidas tais qual a

sugerida neste trabalho.

Também se pode montar um paralelo com a definigio de Portal de Informacdes
Empresariais utilizado por Shilakes & Tylman: “Portais de Informagbes Empresariais sdo
aplicativos que permitem as empresas libertar informacdes armazenadas interna e
externamente, provendo aos usuarios uma tnica via de acesso a informagio personalizada

necesséria para a tomada de decisdes de negocios” [SHI99].
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Para caracterizar os grupos de usuarios que apresentam o mesmo perfil de navegacio,
considera-se que os usuarios de um mesmo departamento ou com foco nos mesmos Servicos,
deverdo demandar informagdes do Portal que sejam similares. Assim, o comportamento na
navegacdo do site devera ser similar para estes profissionais, caracterizando uma mesma trilha
de navegacio. Uma vez identificada esta trilha padrio, sera possivel atuar de forma pré-ativa,
sugerindo novas paginas correlacionadas a partir de comportamentos de navegacdo similares

apresentados pelos usuarios do site.

Conforme Silberschatz [SIL96], as medidas de interesse dos padrdes descobertos no
processo de descoberta de conhecimento podem ser tanto objetivas como subjetivas. As
medidas objetivas levam em conta a estrutura do padrdo encontrado além dos dados
utilizados, enquanto as medidas subjetivas levam em conta também o usuério que analisa os
dados, isto €, o que pode ser interessante para uma pessoa pode ndo ser para outra. Na
ferramenta proposta, busca-se integrar ambas as medidas de interesse propostas por

Silberschatz em seu trabalho.

5.2. Requisitos a serem contemplados
Considerando os diversos requisitos propostos por Eckerson [ECKO1] conforme visto
no item 3.4 — Requisitos Minimos de um Portal Corporativo, podem-se identificar 3 requisitos

que poderdo ser contemplados pela ferramenta de suporte a navegacdo na Web. Sio eles:

I Facil para usuarios | Os usuarios devem conseguir localizar e acessar facilmente a

eventuais informag3o correta, com o minimo de treinamento, n3o
importando o local de armazenamento dessa informagio.
Encontrar informagbes de negdcios deve ser tio simples

quanto usar um navegador web.

\% Acesso dindmico | Por meio de sistemas inteligentes, o portal deve permitir o
aos recursos acesso dindmico as informagdes nele armazenadas, fazendo
informacionais com que os usudrios sempre recebam informacdes

atualizadas.
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VI Roteamento O portal deve ser capaz de direcionar automaticamente
inteligente relatérios e documentos a usuarios selecionados.
Tabela 5.1 — Requisitos minimos da ferramenta de suporte a navegacio

De uma forma geral os demais requisitos nfo sfo contemplados por esta ferramenta de

suporte & navegacdo. Tao importante quanto apontar os requisitos contemplados é demonstrar

os que ndo foram contemplados com o respectivo motivo, conforme segue:

]I | élaséificagﬁo e. A };namenté nao indexa as paginas a partir de seu contelidb.
pesquisa intuitiva
I |Compartilhament |A ferramenta aprende o perfil de navegacdo a partir dos registros
0 cooperativo do log e n3o possibilita que os usuarios cadastrem seu
comportamento.
IV |Conectividade aos|Nio hﬁ vinculo com outras aplicagdes.
recursos
VI |Ferramenta de [Ndo ¢ definida uma interface com ferramentas de business-
inteligéncia inteligence.
VII |Arquitetura Este requisito poder-se-ia classificar como contemplado, no
|cliente - servidor entanto, entende-se que a ferramenta de suporte & navegacio é
apenas um componente do Portal.
IX |Servigos Idem ao anterior.
distribuidos
X  |Permissdes de A ferramenta n3o controla acesso sendo disponibilizada para
acesso qualquer usuario (usuario guest).
XI |Interfaces Nio foram analisadas interfaces com outras ferramentas. Pode ser
externas apontado como referéncia de continuagio da pesquisa
XII (Interfaces Idem ao anterior
programaveis
XM |Seguranga Idem ao requisito X (ndo controla acesso)
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XIV |Facil Idem ao requisito VIII (ndo controla acesso)

administra¢io

XV |Customizagdo e |Nao ha possibilidade de customizar a ferramenta. Este topico pode

personalizagdo  |ser apontado como referéncia de continuag3o da pesquisa.

Tabela 5.2 — Requisitos nio contemplados

A ferramenta de suporte & navegacio em Portais Corporativos devera prover um
mecanismo de facil utilizagdo, sugerindo ao usuério as proximas paginas para sua navegacao,
considerando seu perfil de utilizag3o e seu grupo de atuagdo. A solugio proposta permite as
empresas coletar dados de seus usuarios na medida em que as paginas vdo sendo navegadas.
Desta forma a empresa passa a ser capaz de apresentar suas informacgdes e aplicagdes no
Portal Corporativo com muito mas produtividade. A partir desta soluc3o € possivel tragar um
mapa da navegacdo padrio dos usudrios e identificar como é o perfil de utilizacio dos
servigos disponiveis, avaliar a eficiéncia das campanhas de marketing, ou seja, definir o

padrdo de comportamento dos usudrios frente ao site.

Cada clique ird gerar um registro na log do servidor web que, uma vez coletado, ira
alimentar um banco de dados transacional com as informagdes que identificam as dimensées
basicas: tempo, local, usuario. A colegio destes registros mostra o “rastro” deixado pelo
usuario no site e permite uma analise tanto do ponto de vista do usudrio como do ponto de
vista estatistico. A combinagio destas informagdes com os dados transacionais da empresa
gera uma capacidade analitica extremamente poderosa que pode ser utilizada para produzir

decisdes estratégicas importantes nas empresas.

E comum denominar-se esta combinagio de Webhousing ou E-Intelligence. A
previsdo feita por especialistas é que este serd o proximo passo das estratégias de negdcio
baseadas na web: Aproximar-se cada vez mais do usuario, particularmente do funcionario,

para facilitar suas atividades diarias é fator preponderante nos projetos de Portal Corporativo.

5.3. Resultados Esperados pelo Modelo Proposto

Considerando os tdpicos acima apresentados, seguem os principais resultados

esperados:
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¢ Defini¢iio de Tecnologia - o processamento de logs de servidores web requer o
conhecimento de uma tecnologia que incorpora caracteristicas inovadoras de
software. No mercado hda uma forte busca por diferenciais dos diversos
fornecedores visando a conquista deste mercado. Tais pesquisas tem suscitado
mumeras alternativas originais e revolucionarias. O emprego de logs para a
solugdo de acesso a paginas considerando o perfil do usuario, possibilita um

grande diferencial de abordagem para as solu¢des atualmente apresentadas.

 Apoio a Decisdo - ¢ um conceito corrente de que os sistemas de apoio a decisdo
(Decision Support Systems - DSS's) tem cada vez mais sido apontados como ponto
fundamental para as organiza¢des. Também ¢é sabido que, para obter-se
informagdes importantes para os DSS's, é fundamental a manutencdo de imensos
bancos de dados (centenas de Gigabytes). Conforme visto, o Portal Corporativo
pode ser visto analogamente como um data-warehouse onde estdo disponiveis
milbares de paginas de informagdes. O emprego da gestio do conhecimento, com
a adogdo de ferramentas de business intelligence — tais como a solugio sugerida

neste trabalho - permite apresentar solugdes eficazes para estes casos.

‘e Prediciio (Predictibilidade) — caracteristica que permite “predizer” a necessidade
de informagdes por parte dos usudrios, considerando seu comportamento de
navegacao ma web em comparagdo com o comportamento médio de outros

usuarios com caracteristicas similares.

* Personalizacio — propriedade que permitird ao usuério identificar seu browser
como seu ambiente de trabalho (personal desktop) onde as diversas solugdes
computacionais estardo dispostas conforme suas necessidades e, adicionalmente,
sua navegacdo estara sendo rastreada para possibilitar consultas de enderegos

futuros de paginas.

S.4. Visao Geral da Solucio

Na figura abaixo apresenta-se uma visdo geral da solugio. O processo denota-se

ciclico, possibilitando uma retroalimentagio com o préprio comportamento derivado dos
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padrdes sugeridos. Num primeiro passo é realizada uma leitura da log do servidor web. Na
sequéncia, avalia-se o padrdo de navegagdo dos usudrios. Tal padrio de navegagio €

registrado para consulta posterior.

A medida que o usudrio navega pelo Portal Corporativo, solicitando novas paginas,
um servlet solicita uma avaliagio do padro de possiveis novas paginas para aquele usuario e

para aquele comportamento de navegacgo.

Figura 5.1 — Visdo geral do processo de suporte a navegacio em um Portal

Corporativo

Por fim, o usudrio opta a partir das paginas candidatas gerando um novo registro no
log do servidor web que ird realimentar o banco de informagées de navegacdo sugerindo um

aprimoramento do comportamento de navegagéo no Portal.

5.5. Projeto Fisico
Este item detalha as caracteristicas técnicas de uma ferramenta de suporte  navegacio
em Portais Corporativos a partir da anédlise do comportamento de navegag¢io dos usuarios.

-~
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Esta ferramenta recebe como entrada os registros de log do servidor web e organiza seus
dados de forma que seja possivel extrair informagdes como o perfil de determinado grupo de
usudrios a partir da andlise da seqiiéncia de paginas acessadas durante um determinado

periodo.

Inicialmente o site é modelado como um grafo dirigido, no qual os vértices
representam as paginas e as arestas representam os links entre as paginas. A cada aresta
associa-se um peso relativo inicial igual a zero. A partir desse modelo inicial, a ferramenta de
analise de registros de log incrementa os pesos das arestas visitadas, com base nos dados de

navegacéo colhidos nos registros.

Uma vez ajustados os pesos das arestas para um determinado grupo, € possivel, a
partir de uma péagina qualquer acessada por um usuario, sugerir a ele a proxima pagina mais
acessada pelo seu grupo. Esta funcionalidade é implementada na forma de um programa
executado pelo navegador do usuirio, que detecta as mudancas de paginas do mesmo e
apresenta entao as sugestes adequadas. Conclui-se, portanto, que cada grupo possuird seu
proprio grafo. Os grafos dos diversos grupos compartilham uma mesma topologia, mas

possuem pesos distintos em suas arestas.

Formalmente, o site é modelado como um grafo dirigido ponderado S = (Ps, Lg)
definido por um conjunto de vértices Ps, que representam as paginas do site, e um conjunto de
arestas Ls, que representam seus links. Cada link |; € Lg é uma tripla [o;, d;, p;], onde o;, d; €
Ps sdo respectivamente as paginas de origem e de destino do link li, e pi seu peso relativo.

Links onde d; ¢ Ps n3o sio considerados. Inicialmente pi=0V1] e Ls.

Definindo-se ta(py) como o instante de acesso a uma pagina px € Ps, considera-se que
um usudrio visitou um link I; € Lg se ta(d;) — ta(0;) < Amax, onde Aqay representa o periodo de
inatividade méximo entre duas paginas em uma navegacdao no site. Intervalos de acesso
maiores que Amax Serdo considerados navegagdes independentes. O item 5.6.6. Determinagédo

do Periodo de Inatividade Maximo apresenta um detalhamento desta especificacio.
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Ao analisar os registros de log do servidor Web, a ferramenta incrementa os pesos dos
links visitados (nos quais ta(d;) — ta(0;) £ Amay). Desta maneira pode-se definir o perfil de um
grupo como sendo o conjunto de passeios no grafo cujas arestas possuem o maior peso. Cabe
lembrar que um passeio em um grafo é uma seqiiéncia de vértices p = (Vo, Vi, V2, ..., V3), onde
Vo, V1,.,Vn € Pg € {vi.1vi} € Ls para todo 0 < i < n. O tamanho (comprimento) de p é
denotado por [p|. Um passeio pode ser uma trilha, se todas as suas arestas sio distintas,

Sfechado se vo=v,, ouum circuito, se vy=v,e todas as suas arestas sio distintas.

5.6. Modelo Conceitual

Considera-se que um usuério possui uma identificagio tinica e pertence a determinado
grupo. Cada grupo possui uma localizagdo fixa. As paginas sdo identificadas através da URL,

que ¢ composta pelo caminho completo mais o nome do arquivo, conforme apresentado na
Figura 5.4 - Modelo Conceitual.

Referencia
i
E
USUARIO PAGINA
-Identificador: " -URI : TipoURI
Niiiiare 1 Acessa 1.. Mifrikcessos: 1
- .
Numere
F.®
Pertence a
7
GRUPO LOCALIZACAO
-Local: Pal
-Nome: Palavra 3 Se localiza em 7 s e
-

Figura 5.2 — Modelo Conceitual

A localizacio € considerada fixa pois a solugfio ¢ dirigida para Portais Corporativos

onde os enderegos IPs dos microcomputadores dos funcionérios sio dedicados e n3o ha uso
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compartilhado de recursos. Assim, um. funciondrio interage no site a partir de um tnico
endere¢o (fixo). Adicionalmente, os funciondrios estio relacionados a um tinico

departamento, caracterizando o grupo do usuério.

5.6.1. Modelo de Dados

Dado o Modelo Conceitual apresentado, deriva-se o seguinte modelo entidade-

relacionamento das principais entidades utilizadas nesta ferramenta:

n:l
USUARIO E PAGINA
l Referéncia ’ \
Nome L. URL
Horario
Num. Ocorréncas
pertence
11
GRI pertence LOCALIZAGCAO
1:1
1:1
Ni
Nome e

Figura 5.3 — Modelo de Entidade-Relacionamento

Tal modelo tem como principais entidades, as seguintes tabelas:

bel

Usuano Id_usuario, id_grupo

Local Id local, nome

Grupo Id_grupo, nome, id local

Acesso Id_usuério, pag_referente, pag_acessada, n_ocorrencias

Tabela 5.3 — Principais tabelas
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A tabela ACESSO sera utilizada para representar as arestas do grafo. Considerando
uma aresta {pl,p2}, iremos considerar que p2 sera a pagina acessada e pl a pagina que faz a

referéneia a p2. O peso que esta aresta ir4 receber serd o ntimero de ocorréncias deste acesso.

5.6.2. Esquema Geral

Neste topico apresenta-se o esquema geral que representa a intera¢do da ferramenta de

suporte 4 navegagdo com o servidor web e o usuario.

EEE

Passo 4

Passo 5

ﬁ Passo 3

Passo 2
Servidor Web
Passo 1 ﬁ

Servidor de

Aplicagdes

Usuario Passo 6

Figura 5.4 — Esquema Geral

O usuario interage com o Portal navegando pelas paginas (passol). A medida que o
usuario navega pelas paginas acessadas pelo servidor web (passo 2) suas preferéncias sio
registradas nos registros de log (passo 3) compondo. Os registros da log do servidor web sio

lidos por um programa e gravados em uma base de dados relacional (passo 4) de forma a

possibilitar uma manipulagdo mais 4gil (dado estruturado).

Para poder descobrir as arestas do grafo de acesso, os dados sio tratados por um outro

filtro que gera entdo a base final com todos os dados necessarios para descobrir o perfil de
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e

cada grupo (passo 5). Este perfil é utilizado por um outro aplicativo que detecta as paginas

acessadas pelo usudrio durante a navegacio e sugere paginas relacionadas baseado no

comportamento de todo o grupo (passo 6).

5.6.3. Processamento dos Grafos

Este tépico apresenta as regras empregadas para o processamento dos grafos obtidos a

partir da andlise da log do servidor web.

1. Inicialmente o grafo de cada grupo possuir apenas a pagina inicial:

2. A partir da log de acesso, outros vértices sio descobertos e as arestas sio

montadas, com peso 1.

3. Cada aresta terd seu peso incrementado a cada visita recebida. (Ou seja, os

usuarios percorrendo o mesmo caminho varias vezes).

. @
\

0
/

6
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4. Depois de um determinado periodo podemos ja tragar o perfil do grupo, como um
passeio no grafo cujas arestas possuem o maior peso, conforme visto na figura

abaixo em negrito:

2 p.\b

6

5.6.4. Implementacio Computacional
A ferramenta de suporte a4 navegagio em Portal Corporativo foi desenvolvida

utilizando os seguintes componentes tecnologicos:

e Maquina PC utilizando sistema operacional Linux
e WebServer Apache 1.3

e Application Server Tomcat 3.2

e Base de Dados MySQL 3.22

e Java2 EE SDK

e Perls.

A escolha destas ferramentas foi baseada principalmente no fato de sua maioria se
enquadrar na definicdo de software Open Source, ou seja, suas licencas nfo exigem nenhum
tipo de 6nus por utilizagéo do software nem por utilizagdo do cédigo fonte para qualquer fim,
seja para simples leitura, modificagio ou redistribuicdo. A unica excegdo a esta regra é a

tecnologia Java, pertencente a Sun Microsytems, mas mesmo assim esta permite a livre
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utilizagdo de seus produtos para fins comerciais e disponibiliza o cédigo fonte para pesquisa e

desenvolvimento.

Esta caracteristica, além de tornar estas ferramentas mais robustas, permitiu também
que fossem portadas para varios ambientes. Todas as ferramentas podem ser instaladas na
grande maioria dos sistemas UNIX e também em plataforma Win32. O grande destaque neste

quesito € a tecnologia Java, que foi projetada para poder ser executada em qualquer

arquitetura.

O servidor Apache foi escolhido também [APAO1] por ser um dos servidores Web
mais utilizados segundo pesquisa da NetCraft, chegando a ser usada por 60% dos sites. O
servidor de aplicagdes Tomcat foi desenvolvido pela mesma fundagdo e implementa a
especificagdo 2.2 de Servlets. O protétipo implementado, ainda nio foi otimizado para obter
um desempenho melhor, mas é o ideal para um ambiente de desenvolvimento e pode ser
substituido em um ambiente de produ¢io por qualquer outro servidor que implemente a

mesma especificagiio de Servlets.

Outra tecnologia envolvida foi Perl, que é uma linguagem de script também portada
para varios sistemas operacionais. Possui como grande caracteristica a habilidade de gerenciar
arquivos textos de maneira simples, eficiente e pratica devido seu grande suporte a expressdes
regulares. Isto o torna ideal para interpretar arquivos de log, e & para isto que ele ¢ utilizado
neste projeto, interpretando a log do servidor web e gravando os seus dados em uma base de
dados. A base de dados utilizada é o MySQL, que € o servidor de banco de dados Open

Source mais utilizado. Entretanto, pode ser substituido por qualquer servidor que suporte SQL
ANSL

5.6.5. Especificacdo dos Processos
A ferramenta € composta por trés processos: dois sdo responséveis pela extragdo dos
dados, executados em batch e o outro é utilizado para interpretar o grafo gerado, interagindo

com 0 usuario.

Séo dois os programas responséveis pela extragio dos dados. Eles podem ser

executados em periodos determinados (por exemplo, uma vez ao dia, a meia-noite). O
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primeiro programa utilizado, chamado apachedb escrito em Perl, recebe como parametro a
log de acesso do servidor Apache. Este programa entfio interpreta cada linha da log e alimenta
uma base de dados MySQL devidamente normalizada. Este programa foi modificado apenas

para suportar SQL ANSI, n@o utilizando as extensdes suportadas pelo MySQL.

O programa possui algumas caracteristicas que nio sio exploradas por esta
ferramenta. Trés tipos de logs sdo reconhecidos: o log padrio, o log extendido, que possui
algumas informagdes complementares, € o log que facilita o rastreamento do usuario. Este
ultimo € gerado por um médulo adicional do apache, chamado modusertrack que informa a
pagina que referenciou o acesso e o nome do cookie que foi enviado ao usuario para futuros
acessos. O formato de log utilizado foi o log padrdo, pois assim a portabilidade do sistema
para outros servidores web se torna muito maior, no dependendo de médulos especiais do

Apache.

Outra caracteristica seria a possibilidade de gerar os dados em tempo real, utilizando a
capacidade do Apache de emitir a log diretamente para um programa. Esta possibilidade nio
foi explorada pois a ferramenta fé dependente de um outro programa que ira gerar os dados
sobre os grafos. Este programa foi escrito em Java e acessa a base gerada pelo programa
apachedb, interpretando-a e descobrindo qual o provavel caminho que cada usuario tomou,

gerando entdo os dados para o grafo de acesso.

Para decidir sobre as paginas que referenciaram cada acesso, o programa 1& cada
registro realizado e descobre qual foi o acesso imediatamente anterior efetivado pelo mesmo
usuario, caso a diferenca no tempo de acesso de cada uma n3o seja maior que um periodo
determinado 7, assume-se que esta pagina referenciou a primeira. Este periodo ¢ sera
denominado de “periodo de inatividade durante uma determinada navegagio em um Portal”

ou simplesmente de “periodo de inatividade”.

O servlet de referéncia é o programa que interage com o usuério, ele interpreta o grafo
gerado pelos dois programas anteriores e aparece como um frame na navegacio do usuario,
sugerindo links baseado na pagina que o usuario esté visualizando no momento. Caso este

troque a pagina através de algum /ink, o servlet atualiza seu estado automaticamente.
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O funcionamento do servlet ¢ simples. Primeiramente ele detecta a pagina que o
usuario esta acessando no momento e realiza uma pesquisa no grafo para determinar qual
vertice esta pagina representa. Uma vez descoberto este vértice, verifica-se quais sdo as
arestas que partem deste grafo que possuem o maior peso. As trés primeiras ocorréncias, se
existirem, serdo exibidas na tela. Para descobrir a troca de paginas o servlet gera algumas
instrugdes JavaScript programando o evento de mudanga de paginas (chamado on UnLoad) do

frame de navegacio correspondente para que este notifique o servlet.

5.6.6. Determinacdo do Periodo de Inatividade M4ximo

O periodo de inatividade maximo Am., é calculado para cada usuério baseado na
media de uma amostra de seu comportamento dos 1iltimos acessos realizados. Este célculo é
executado juntamente com o processo de gerago dos dados para os grafos, logo esta variacdo

de tempo pode variar de acordo com cada usuério e da variagdo do comportamento do

mesmao.

Detalhando esta caracteristica tem-se que, dado que um usuério acesse as paginas A, B
e C nesta sequéncia, e que os tempos de acesso de AB e BC sejam respectivamente 1 min e 3

min, calcula-se 0 tempo Amay sera da ordem de 2 minutos em média.

'A determinaggio do tempo médio de acesso por usuério € crucial para o processo de
analise da log do servidor web uma vez que o padrio de log nos servidores web apresenta
apenas o horario da consulta, ndo considerando o tempo de intervalo entre duas paginas. Com
base no calculo da amostra, é possivel especificar o comportamento padrio de um
determinado usudrio e, assim, analisar se o registro de acesso a uma pagina efetivado na log

diz respeito a continuagdo da navegagfio ou trata-se de nova trilha que O usuario estd

percorrendo.

Matematicamente, o célculo do tempo médio de acesso entre paginas - Amay - pode ser

definido como:

Amax =[ Z(aj,an) ] /n onde

a; - primeiro elemento da amostra (diferenca de horario entre duas paginas)
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a, -n-ésimo elemento da amostra

n - numero de elementos da amostra

A diferenca de horario entre duas péginas sera equivalente ao ramo do grafo que esta
sendo analisado para efeito de identificagdo do perfil de um usuario. Exemplificando, caso o
usuario tenha acessado a pagina A em 10:00:00 e a pagina B em 10:03:45, a diferenga de
horario entre A e B sera de 3 minutos e 45 segundos (igual a a;). Ainda, se o acesso para a
pagina C ocorreu em 10:05:23, a diferenga de horério entre B e C sera de 1 minuto e 38
segundos (igual a a,, Considerando a férmula, tem-se que o somatdrio de a; até a, sera de 5
minutos e 23 segundos para 2 ramos do grafo (n = 2). Assim, o tempo médio de acesso entre

paginas - ¢ — é calculado em 2 minutos e 41.5 segundos.

Pela analise deste comportamento percebe-se que ¢ possivel considerar tio somente os
intervalos externos da trilha definida no grafo pelo comportamento de navegacio do usuario.

Assim, a possivel simplificagdo € sugerida:

Esta simplificagdo encerra um problema de determinar qual € o intervalo maximo que
pode ser considerado entre o final de uma trilha e o inicio de outra. A proposta é que tal
numero referencial, vamos denominar de unidade bésica de referéncia de navegacio ( U,) no
site, seja obtida a partir de uma primeira experimentagio conduzida de forma dirigida para o
estabelecimento deste parimetro — o apéndice A - Unidade Bésica de Referéncia de
Navegag@o - detalha esta discussdo. Tal avaliago prévia permitird definir qual unidade
basica de referéncia de navegacio (U,) servir de referéncia para filtrar a amostragem. Assim,
somente serdo considerados elementos da amostra aqueles elementos a, que forem resultado
de uma diferenga de horario entre paginas que seja menor ou igual a unidade basica de

referéncia de navegagdo (U,).

5.6.7. Limitacdes
Existem algumas limitacdes na abordagem utilizada cuja solugo est4 além do escopo
deste projeto. As tinicas piginas consideradas neste sistema sdo paginas estaticas. Qualquer

acesso a programas (como CGI’s ou servlets) ndo estdo sendo considerados.
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A 1dentificagdo de cada usuario é feita simplesmente através do seu nimero IP, ou
seja, assume-se que o usudrio utilize sempre o mesmo endereco IP. Outros métodos de
identificagdo podem ser utilizados para que o usudrio possa realizar seu acesso por vérias
maquinas ou através de varios enderecos IPs diferentes, mas isto exigiria um mecanismo de

autenticacdo mais complexo.

Nao ¢ garantido que todo acesso a pagina por um usudrio gere uma ocorréncia na log
de acesso. Com isto algumas arestas no grafo podem deixar de serem contabilizadas. O cliente
(navegador) pode estar utilizando uma cache para as paginas utilizadas mais freqiientemente e

ndo consultar o webserver para versdes mais recentes.

Isto dependera da configuragdo do cliente e seu comportamento niio pode ser
garantido. Uma possivel solugio para isto seria acrescentar instrugdes nas paginas utilizadas
para que o cache néo seja utilizado, esta configuragio pode ser feita também diretamente no
servidor web. Entretanto, em ambos os casos deve-se levar em conta o trafego de dados

adicional na rede.

O problema da falta da garantia do que ocorre no cliente também acontece com o
servlet, que necessita que o cliente execute algumas instrugdes JavaScript para que o servlet
seja notificado da mudanca de péaginas. O cliente pode desativar ou n3o suportar estes
comandos e néo ha como identificar esta ocorréncia, simplesmente assume-se que o cliente

estara com JavaScript habilitado.

5.7. Resultados Obtidos

O processo de suporte a navegago estd em fase de testes no laboratério da Intranet do
HSBC Bank Brasil S.A. Para a efetivacio destes testes considerou-se que os acessos eram
efetivados por usudrios de um mesmo grupo (funciondrios pertencentes a um mesmo
departamento). O foco dos testes estd centrado no conjunto de normas que atualmente
suportam as atividades da institui¢do, sejam as atividades de retaguarda (back-office) ou o
atendimento das agéncias (front-office). Tais normas, também denominadas normativos,
constituem um conjunto significativo de informagdes organizadas como paginas da Web num

total de 221 documentos. O volume de dados relativo aos normativos é da ordem de 84.948
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Kbytes distribuidos em 2.551 arquives. A média aproximada de 33 Kb por arquivo deve-se
a uma recomendagdo do departamento de Telecomunicagdes (IT/Telecom) que aponta o
tamanho maximo de 40 Kb por pégina, devido aos pontos remotos da rede que operam com

links de baixa velocidade e concorrem com outros servigos.

Este conjunto de normas estd organizado de forma a contemplar de 3 a 4 niveis de
navegacao para atingir o detalhe do normativo. Assim, o usuério acessa uma pagina principal
€ precisa navegar por outras trés paginas, em média, antes de atingir seu objetivo. Com o uso
da ferramenta de suporte a navegagdo, links relacionados sfo sugeridos conforme o peso

atribuido, o que deve representar a redug?o no tempo total de acesso.

Visando avaliar o ganho obtido com o emprego da ferramenta apresentada foram
consideradas 5 normas padrdes da empresa e realizadas 5 medigdes para cada navegacio em
dois modos. O primeiro realizando uma navegag3o convencional onde o usuario deve ler as
paginas acessadas e decidir pelo detalhe para prosseguir na navegagiio conforme o contexto.
Neste caso o usuario tende a percorrer todo o caminho oferecido. Este primeiro modo de
navegagdo sera referenciado como Padrio de Referéncia. O segundo modo monitorado
devera contemplar o uso da ferramenta de suporte a navegagio consistindo no teste proposto.
Na tabela a seguir sdo apresentados os resultados obtidos com a navegaciio convencional

obtida onde cada normativo equivale a uma rota de navegacZo.

® '] 5 i F i i e By 162 i 5 i
1 1|..creditoimobiliario _base.html 40.568 0:00:33 0:00:39 0:00:35 0:00:45
1 2|..creditoimobiliario_info_ger1.html 9.025 0:00:07 0:00:09 0:00:08 0:00:10
1 3|..avaliacoes imobiliarias base.html 7.382 0:00:086 0:00:07 0:00:06 0:00:08
1 4|..avaliacoes imobiliarias proc op1.html 9.787 0:00:08 0:00:09 0:00:09 0:00:11
1 5|..avaliacoes imobiliarias proc op2.html 8.005 0:00:07 0:00:08 0:00:07 0:00:09
2 1]..leasing conveniosvendor base.html 23.109 0:00:19 0:00:22 0:00:20 0:00:25
2 2|..leasing conveniosvendor info_ger.html 8.491 0:00:07 0:00:08 0:00:07 0:00:08
2 3|..leasing conveniosvendor base.html 37.079 0:00:31 0:00:36 0:00:32 0:00:41
2 4|..leasing conveniosvendor proc_op.html 7.938 0:00:07 0:00:08 0:00:07 0:00:08
2 5|..leasing conveniosvendor consultas proc op.html 38.082 0:00:31] - 0:00:37 0:00:33 0:00:42
3 1|..hsbcpremier base.html 6.580 0:00:05 0:00:08 0:00:06 0:00:07
3! 2]..hsbcpremier info_ger.html 9.025 0:00:07 0:00:08 0:00:08 0:00:10
3 3|..hsbcpremier proc op.htmi 53.815 0:00:44 0:00:52 0:00:47 0:00:58
3| 4]..hsbepremier modelotermodeopcao.html 43.233 0:00:36 0:00:42 0:00:38 0:00:47
4 1]..cctdepartamentos _base.html 26.197. 0:00:22 0:00:25 0:00:23 0:00:29
4| 2|..cctdepartamentos info ger.html 19.305 0:00:16 0:00:19 0:00:17 0:00:21
4 3|..cctdepartamentos proc op.html 6.958 0:00:06 0:00:07 0:00:06 0:00:08
5 1]..regionais/bhsi life protectionfifeprotection base.html 4.094 0:00:03 0:00:04 0:00:04 0:00:04
5| 2| .regionais/bhsi life_protectionfifeprotection info_ger.html | 13.837 0:00:11 0:00:13 0:00:12 0:00:15
5 3|..reqionais/bhsi life protection/lifeprotection proc op.html 3777 0:00:03 0:00:04 0:00:03 0:00:04
5 4|..regionais/bhsi _life protection/lifeprotection historico.html | 12.744 0:00:11 0:00:12 0:00:11 0:00:14

Tabela 5.4 — Resultados de navegacido — Modo Convencional
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Considerando, como exemplo, que o usuario deseja acessar informagdes relativas ao
Leasing deverd acessar as paginas apresentadas na rota 2. Assim, considerando um
comportamento padrdo de navegaciio, deverdo ser acessadas 5 paginas até atingir a
informag@o desejada (rota 2 pagina 5). Simplificando estes valores pode-se consolidar a tabela

conforme segue:

m _:l;o

1] Crédito Imobiliario 0:01:20 0:01:12 0:01:05 0:01:12
2|Leasing Convénios Vendor 0:02:02 0:01:35 0:01:50 0:01:40 0:02:06 0:01:51
3[HSBC Premier 0:02:00 0:01:33 0:01:48 0:01:39 0:02:04 0:01:49
4|Controle de Contas Transitérias 0:00:56 0:00:43 0:00:50 0:00:46 0:00:58 0:00:51
5|Life Protection 0:00:37 0:00:28 0:00:33 0:00:30 0:00:38 0:00:33

Tabela 5.5 — Consolidado navegacio — Modo Convencional

Na tabela a seguir sdo apresentados os valores de navegacdo obtidos conforme o

segundo modo que contempla o uso da ferramenta de suporte & navegag@o.

1] 1i..creditoimobiliario base.html . :00: :00:

1] 5| .avaliacoes imobiliarias proc_op2.html 8.005| 0:00:09] 0:00.07| 0:00:08] 0:00:07| 0:00:09
2| 1].leasing conveniosvendor base.html 23.109| 0:00:14| 0:00:11] 0:00:12] 0:00:11] 0:00:14
2| 5|.leasing conveniosvendor consultas proc op.html 38.082| 0:00:17] 0:00:09] 0:00:16( 0:00:12| 0:00:14
3| 1]..hsbepremier base.html 6.580| 0:00:07) 0:00:05| 0:00:06] 0:00:06| 0:00:07
3| 4| hsbcpremier modelotermodeopcao.htmi 43.233] 0:00:46| 0:00:36] 0:00:42| 0:00:38] 0:00:47
4| 1|..cctdepartamentos base.html 26.197| 0:00:28| 0:00:22) 0:00:25( 0:00:23| 0:00:29
4| 3|..cctdepartamentos proc op.html 6.958| 0:00:08| 0:00:06] 0:00:07| 0:00:10| 0:00:07
5| 1|..regionais/bhsi life protectionfifeprotection base.html 4.094| 0:00:04| 0:00:03] 0:00:04] 0:00:04] 0:00:04
5| 4| regionais/bhsi life protectionlifeprotection historico.html 12.744] 0:00:15] 0:00:12] 0:00:13] 0:00:12] 0:00:14

Tabela 5.6 — Resultados de navegacio — Modo apoiado Ferramenta

Consolidando estes dados no mesmo padrio adotado para a amostra de Referéncia

tem-se:

1] Crédito Imobiligrio

2| Leasing Convénios Vendor 0:00:31 0:00:28 0:00:23 0:00:28 0:00:26
3|HSBC Premier 0:00:53 0:00:48 0:00:44 0:00:55| 0:00:48
4| Controle de Contas Transitdrias 0:00:36 0:00:32 0:00:33 0:00:36 0:00:33
5| Life Protection 0:00:19 0:00:17 0:00:16 0:00:18 0:00:17

Tabela 5.7 — Consolidado navegacido — Modo apoiado Ferramenta
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Ao comparar os tempos obtidos pela amostra de referéncia e pela amostra de teste

obtém-se os seguintes dados:

Rota[Normativo | Referéncia] = Teste] Ganho
1| Crédito Imobiliario 0:01:12 0:00:21 71,0%
2|Leasing Convénios Vendor 0:01:51 0:00:26 76,6%
3|HSBC Premier 0:01:49 0:00:48 55,8%
4|Controle de Contas Transitorias 0:00:51 0:00:33 35,4%
S|Life Protection 0:00:33 0:00:17 48,6%

Tabela 5.8 — Resultados Alcancados

Tais valores apontam para um potencial ganho de produtividade dos funcionarios na
pesquisa de documentos que sejam suportados por esta ferramenta. Observa-se que os ganhos
sdo maiores quanto maior o nmimero de paginas e a extensdio das mesmas. Numa projecio
conservadora pode-se considerar um incremento de produtividade da ordem de 30% que

sugere uma vantagem competitiva em relagéo a outras ferramentas de apoio a pesquisa.

5.8. Conclusao

Este capitulo apresenta a proposta de implementagdo de ferramenta de suporte a
navegacdo baseado no perfil do usudrio denotando seu uso em Portais Corporativos, de uma
forma geral, e notadamente em Portais de empresas financeiras. S3o detalhados os requisitos a
serem contemplados por esta ferramenta, bem como os requisitos que ndo serdo

contemplados. Tais relagdes de requisitos baseiam-se na proposta de Eckerson [ECKO01].

Faz-se uma apresentagio dos resultados esperados pelo modelo proposto, como a
definicdo de tecnologia, o suporte a decisdo, a predictibilidade e a personalizagio. Na
sequéncia apresenta-se uma proposta de modelagem para a solugio contemplando-se os
passos para a obtengao da relagdo de paginas candidatas a apresentago. Detalha-se a solugio
do ponto de vista computacional contemplando a descri¢do do mapeamento da navegacdo em
um grafo, discutindo o problema da determinagio do tempo de inatividade. Ao final sio
referenciadas algumas limitagdes desta abordagem, bem como sio apresentados os resultados
obtidos, denotando os possiveis ganhos com o emprego desta proposta. O proximo topico

apresenta uma avaliacao final deste trabalho.
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CONCLUSAO

Os Portais Corporativos, tendo como “ancestrais” os sistemas de suporte a decisio e
os sistemas de informagdes gerenciais, sio o proximo passo no desenvolvimento de interfaces
de usudrio as informagdes corporativas. Adaptando o ambiente organizacional para atender s
necessidades dos usuarios e otimizar a interagdo, a distribuicio e a geréncia dos recursos
informacionais internos e externos, o portal corporativo permite que os usudrios acessem as
informagdes corporativas de forma mais agil e personalizada, resultando, teoricamente, em

aumento de produtividade, reducdo de custos e aumento de competitividade da organizagio.

Sua capacidade de facilitar o acesso dos usuarios as informagdes institucionais esta
intrinsecamente relacionada a facilidade de uso, aprendizado e satisfacio do usuério com sua
interface web. Para conseguir concretizar esse beneficio, portanto, ¢ fundamental que o
projeto do portal corporativo leve em consideracio a intera¢do dos usuérios com sua interface

e tenha como objetivo minimizar seus problemas de usabilidade.

A proposta de uma ferramenta de suporte ao acesso as informagdes disponibilizadas
num Portal Corporativo, baseada na avaliacio do perfil de navegacio do usuario
(caracteristica de usabilidade) sera titil para qualquer instituicio que mantenha informacdes
sob a forma digital. Este trabalho mostra que ¢ possivel rastrear o comportamento de usuarios
dentro de um site de uma Intranet, notadamente em Portais Corporativos. Este
comportamento, ou perfil, pode ser modelado e armazenado em uma base de conhecimento

que pode ser utilizado para os mais diversos fins.

Neste projeto, foi utilizado como exemplo um serviet que mostra sugestdes de paginas

para o usudrio durante a navegacio tendo como base o perfil de todo o grupo o qual este
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usudrio pertence. Tais sugestdes irfio caracterizar um ganho de produtividade pela diminuicgo

no tempo de busca de informacdes.

Entretanto, para modelar o comportamento foi necessario assumir varias premissas, ¢
algumas heuristicas foram utilizadas para determinar o relacionamento entre duas paginas.
Ainda assim, o problema em sua esséncia ¢ resolvido e utilizando alguns mecanismos mais
complexos pode-se dispensar algumas destas premissas e determinar func¢oes mais exatas para

determinar estes relacionamentos, que podera ser o objeto de trabalhos futuros.

Dois itens adicionais sdo importantes na conclusio deste trabalho: a) Resultados

Indiretos e b) Pesquisas Complementares.

a) Resultados Indiretos

Em fun¢éo da anélise realizada visando conceituar os requisitos da ferramenta foram
obtidos alguns resultados indiretos que merecem registro. A partir das diversas caracteristicas
encontradas e a diversidade de conceitos empregados, foi necessario estabelecer uma forma
padronizada de tipificar os Portais.

Foi evidenciado que as fungdes mais importantes de um portal corporativo sdo: gestio
do conhecimento, suporte & deciséo e processamento cooperativo. Conforme apresentado, o
uso de certas nomenclaturas pode levar a interpretacdes equivocadas sobre as reais
caracteristicas de um Portal. Baseado na avaliagio da principal utilizagdo do Portal foi

sugerida uma tipificagio representada no quadro Tipos de Portais baseado na utilizacdo.
b) Pesquisas Complementares
A partir do trabalho realizado algumas pesquisas derivadas foram identificadas porém

ndo chegaram a ser realizadas no escopo deste trabalho. Pode-se sugerir como itens de

pesquisa complementar:

* Avaliacdo de Interfaces externas — possibilitar a integragio da ferramenta com

produtos de mercado e aplicagdes customizadas, definindo formatos que
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possibilitem apresentar as sugestdes de navegagio obtidas com a ferramenta de
suporte a navegagao.

Interfaces programaveis - definir interfaces publicas (API - Application
Programming Interface) que possibilitem programar a ferramenta a partir de
outros aplicativos.

Determinacdo automitica do periodo de inatividade — como forma de
incrementar a funcionalidade da ferramenta verifica-se a possibilidade de
determinar de forma automaética o periodo de inatividade a partir do emprego de
agentes que, dinamicamente, avaliassem o tempo de inatividade viabilizando uma
maior interagio da ferramenta com o usuario.

Classificagio dos usudrios de acordo com o perfil — ¢ possivel perceber o
potencial de classificar os usudrios em grupos ndo em funcio de sua localizagéo
geogrifica (fundamento deste estudo realizado) mas sim de seu perfil de

navegagao. Neste caso a analise de grafos similares levaria o usuario a ser escalado

para determinado grupo.
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Glossario

Content Management - Gestio de Contetdos - Um conjunto de tecnologias que visa tornar
mais facil a manuteng@o e administragio de contetidos, quer se apresentem em formato texto,

graficos ou dados.

Customer Relationship Management (CRM) — Gestio de Relacionamento com o Cliente -
tecnologia de suporte para lidar com clientes. Quando tais préticas so estendidas a Internet,

sdo geralmente conhecidas por eCRM.

Data Warehouse - Armazém de Dados - Tecnologia de infra-estrutura para desenvolver a
analise estatistica de largas quantidades de dados off-line (regra geral de clientes) arquivados.

Pode indicar oportunidades titeis para vendas cruzadas.

Enterprise Information Portal (EIP) — Portal de Informa¢des Empresarias - Interface
unificada para visualizar todas as aplicagdes, com poderosas funcdes de pesquisa ¢

administracdo de conhecimento.

Enterprise Resource Planning (ERP) — Planejamento de Recursos da Organizagdo - Um
sistema de software que tem modulos integrados para cada fungéio da empresa, como, por
exemplo, recursos humanos ¢ departamento financeiro, possibilitando uma maior eficiéncia

a0 negdcio, bem como a criagéo automatica de relatorios detalhados de gestdo e de previsdes.

Knowledge Management - Gestio do Conhecimento - A pratica e as tecnologias relacionadas
com a colegdo, organizagio, partilha (ou disseminacio) e anilise do conhecimento da
empresa. As tecnologias que facilitam esta administragdo incluem OCR (Optical Character

Recognition), "pushing" e "data mining" (extracéo de dados).

On Line Analytical Processing (OLAP) - Processamento Analitico Online - permite ao

usuario extrair seletivamente e visualizar dados sob diferentes prismas.
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Customizacdo - A pritica de "talloring" (ajustar) o contetido da Web aos requisitos
especificos de cada usuario em particular, que pode ser identificado pelo seu endereco de IP
(Internet Protocol) ou pela presenca de um "cookie" - uma pequena pega de script ou de

software enviada para a maquina do usuério pelo servidor.

XML Extensible Markup Language - Subconjunto da linguagem SGML - Standard
Generalized Markup Language, sistema padronizado de organizagdo de documentos,
desenvolvido pela International Organization for Standards (ISO). A XML foi projetada para
facilitar a comunicagfo entre sistemas conectados na Internet, provendo uma maneira fécil de

definir metadados associados ao contetido de recursos web.

Firewall - Dispositivos empregados na protecdo de redes de computadores contra ataques

externos.
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Apéndice A

Unidade Basica de Referéncia de Navegacio

Conforme visto neste trabalho, um dos pontos criticos para a analise dos registros de
log do servidor web ¢ a determinacio do periodo maximo de inatividade A, Foi avaliado
que o tempo de inatividade deve ser calculado em fung¢do de cada usuario. Tal defini¢io deve-
se ao fato de que hd um tempo variavel de leitura, avaliagdio e decisdo para cada pagina
pesquisada. De forma simplificada as atividades de leitura, avaliag3o e decisio de proxima
pagina serdo denominadas de navegagao no site ou, apenas, navegagio. Assim, o tempo de
navegacdo de cada usudrio é uma varidvel em fungdo de seu padrio de acesso. Por
conseqiiéncia, o tempo de inatividade A, serd o valor superior ao tempo médio de

navegacao.

A determinaggo do tempo de navegacdo ¢ uma fung¢io matematica bastante simples
que reflete o tempo médio de acesso por usuario entre as paginas navegadas. A partir de uma
amostra de registros de paginas acessadas, previamente filtradas para um determinado
usuario, € possivel especificar o comportamento padrio e, assim, avaliar se o registro de
acesso a uma pagina efetivado na log diz respeito a continuagdo da navegagiio ou trata-se de

nova trilha que o usudrio esta percorrendo.

A férmula matemética do o calculo do tempo médio de acesso entre paginas - A, -

pode ser apresentada como:

Amax = [ Z(a;,a5) ] /n onde
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a; - primeiro elemento da amostra (diferenca de horario entre duas paginas)

an - n-€simo elemento da amostra

n - nimero de elementos da amostra

A diferenga de horario entre duas paginas sera equivalente ao ramo do grafo que esta
sendo analisado para efeito de identificagiio do perfil de um usuério. Exemplificando, caso o
usuario tenha acessado a pagina A em 10:00:00 ¢ a pagina B em 10:03:45, a diferenca de
horério entre A e B serd de 3 minutos e 45 segundos (igual a a;). Ainda, se o acesso para a
pagina C ocorreu em 10:05:23, a diferenca de horario entre B ¢ C serd de 1 minuto e 38
segundos (igual a a,) Considerando a férmula, tem-se que o somatorio de a; até a, sera de 5
minutos e 23 segundos para 2 ramos do grafo (n = 2). Assim, o tempo médio de acesso entre

paginas - Amsy — € calculado em 2 minutos e 41.5 segundos.

Um dos aspectos problematicos no célculo deste tempo é que em Portais Corporativos
onde existe um volume de acesso significativo, uma vez que o usudrio transaciona
constantemente com o site, pode ser invidvel processar um conjunto elevado de registros do
log do servidor web. O Portal Corpofativo do HSBC, por exemplo, apresenta um volume
mensal de 366.931 pages view apenas na Home Page — Fonte: Web Trends — Dez/2001.
Assim, o tratamento dos registros da log do servidor web para filtrar uma amostra qualquer é
extremamente caro. Uma forma de evitar todo este tratamento é trabalhar com o calculo do
tempo de navegagdo baseado nos intervalos externos da trilha.

Assim, a possivel simplificagdo é sugerida:

Amax = [an—a1] /n

Esta simplificacdo encerra um problema: Como determinar qual é o intervalo méaximo
que pode ser considerado entre o final de uma trilha e o inicio de outra uma vez que os valores
intermediarios sdo desprezados? A proposta é calcular um ntmero referencial, vamos
denominar de unidade basica de referéncia de navegacio (Uy) no site. A unidade de referéncia
de navegagdo ird apontar o intervalo padrio de navegacao no Portal. Este intervalo sera
considerado para efeito de tratamento dos registros da log, possibilitando contabilizar as
paginas num intervalo de tempo que denota o comportamento padrdo de navegacdo no site.

Como exemplo, a unidade basica de referéncia do protétipo foi avaliada em 13:37 s.
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Assim, dado este padriio, ¢ possivel selecionar amostras da log que estejam no limite
deste intervalo. Tal avaliagio prévia permitira definir qual unidade bésica de referéncia de
navegacdao (U,) servird para filtrar a amostragem. Assim, somente serfo considerados
elementos da amostra aqueles elementos 2, que forem resultado de uma diferenca de horario

entre paginas que seja menor ou igual a unidade bésica de referéncia de navegagio (U,).
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