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Abstract. The electronic commerce with the use of the agent technology could
be a strategic tool to improve sales and to increase satisfaction of the users in
many services. This paper presents the development and the implementation of
a site for a Virtual Bookshop, destined to sale books and magazines on-line,
through the use of an intelligent agent. The agent is used to make the detection
of the profile of the bookshop's clients and, also, to make the recommendation of
suitable books to them, aiming to a satisfactory and personalized attendance.

Resumo. O comércio eletronico, juntamente com a tecnologia de agentes
inteligentes para personalizacéo de perfis, pode ser visto como uma ferramenta
estratégica para melhorias em vendas e aumento da satisfacdo dos usuarios em
diversos servigos. Este artigo apresenta a proposta e o desenvolvimento de um
site para uma Livraria Virtual, destinado a venda on-line de livros e revistas,
com o uso de um agente inteligente. O agente é utilizado para a detec¢do do
perfil dos usuérios da livraria e para fazer a recomendacdo de obras
adequadas aos mesmos, visando um atendimento satisfatorio e personalizado.

1. Introducéo

O comércio eletronico esta em evolucdo nos mais diversos setores da economia, assim,
a busca por diferenciais e novas tecnologias é constante. Considerando-se esta
necessidade, acredita-se que a tecnologia de Agentes possa oferecer uma adequada
contribuicdo no que diz respeito a deteccdo e atualizacdo de perfis de clientes que
utilizam a internet para fazer as aquisicbes dos mais variados produtos e servigos
(WOOLDRIDGE, 2002).

No comércio eletronico, cada vez mais 0s agentes sdo utilizados para tracar o
perfil dos usuarios com base nos seus interesses pessoais. E através das escolhas
normalmente feitas pelos usuérios que os agentes vao moldando seu perfil, passando a
Ihes indicar produtos de seu interesse. Albertin (2004, p. 103) diz que: “A coordenagéo
de fluxos de materiais e servigcos passa a ser realizada e apoiada na tecnologia, ou
melhor, por meio dela. O aumento das alternativas, tanto para os fornecedores como
para 0s compradores, e a melhora do processo de selecdo de alternativas, bem como da
propria alternativa selecionada, sdo considerados como os principais beneficios do
mercado eletrénico”.

Nota-se que simples sites ja ndo sdo mais suficientes para agradar os usuarios, ja
ndo atraem tantos clientes quanto o esperado, afinal, sdo muitas as empresas que



possuem sites na internet. Uma forma de atrair a atencdo dos usuarios, a fim de
aumentar as vendas de uma livraria, por exemplo, é detectar o perfil de compra e
oferecer produtos especificos a esses usuarios.

O presente trabalho apresenta o desenvolvimento de um site para uma Livraria
Virtual, que permite o cadastro de obras, consulta e compra por parte de usuarios
também cadastrados. As agdes dos usuarios no site sdo monitoradas e servem como
informacGes usadas pelo agente inteligente para coletar seu perfil de compra,
conhecendo suas preferéncias como, por exemplo, seu estilo de leitura. Dessa forma, é
possivel ofertar livros/revistas que sejam de real interesse do usuério.

O artigo est4 organizado da seguinte forma: a secdo 2 apresenta uma descri¢do
sobre livrarias virtuais, destacando caracteristicas de algumas das principais existentes;
a secdo 3 aborda trabalhos relacionados ao uso de agentes em detecgdo de perfis; a
secdo 4 apresenta o trabalho proposto e desenvolvido e a se¢cdo 5 mostra as
consideragdes finais.

2. Livrarias Virtuais

As mais diversas empresas estdo utilizando o comércio eletrdnico para fazer seus
negadcios, seja como um incremento em empresas ja existentes, ou mesmo pela criacéo
de empresas exclusivamente voltadas ao comércio eletronico.

Muitas adotam o comércio eletronico para expandir seus negocios. Outras ja
nascem como Livrarias Virtuais, como é o caso de uma das maiores livrarias virtuais do
mundo, a Livraria Amazon (www.amazon.com). Outros exemplos de Livrarias Virtuais
sdo a Livraria Barnes & Nobles (www.barnesandnobles.com) e a Livraria Cultura
(www.livrariacultura.com.br). As trés possuem no comércio eletrdnico sua grande forga
de negdcio. Todas, de alguma forma, tentam oferecer seus produtos para que 0 USUario
encontre da maneira mais simples o que procura e deseja.

Com base nesses fatos e nos exemplos dessas Livrarias descritas, criou-se um
site para uma Livraria Virtual, que utiliza agentes inteligentes para fazer a detecgdo do
perfil dos usuérios da livraria.

No levantamento realizado, ndo foi encontrado na literatura um referencial
afirmando que as livrarias citadas utilizam a tecnologia de agentes para fazer a detecgdo
dos perfis de seus usuérios, nem t&o pouco a explicagdo de como isto é feito. Entretanto,
pensou-se na utilizacdo de agentes para fazer a detecgdo de perfil por apresentarem
caracteristicas adequadas para este dominio.

3. Trabalhos Relacionados

Esta segdo apresenta sucintamente alguns trabalhos desenvolvidos utilizando agentes
para fazer a deteccdo de perfil de usuarios, principalmente no setor de servi¢os on-line.

O sistema White Rabbit (FERRAZ, 2007) permite a deteccdo do perfil e a
adaptacdo de seu ambiente as expectativas e necessidades de seus usuérios. Esse sistema
tem como objetivo aumentar a cooperagdo entre um grupo de pessoas pela analise de
suas conversagdes. Cada usudrio é assistido por um agente inteligente, o qual estabelece
um perfil baseado em seus interesses.



Outro sistema é o de venda de seguros pela internet (BAX, 2000). O sistema,
através de informagdes repassadas pelos usuérios, define um perfil para eles e oferece 0s
seguros que mais se adaptam a sua realidade. O cliente também j& pode fazer o calculo
do custo do seguro que mais Ihe agradar e, inclusive, realizar a aquisicdo do mesmo pela
internet. Um agente corretor pode utilizar uma representacdo de conhecimento (l6gica
proposicional, por exemplo) e um mecanismo de raciocinio (prova de teoremas) para
simular o raciocinio do corretor humano de maneira a aconselhar ou propor os melhores
produtos (planos de seguros) das diversas seguradoras com base no perfil
comportamental do cliente.

O trabalho de Bois et al (2000), apresenta a proposta de um padrdo para o
desenvolvimento de Agentes na Web. O site desenvolvido se destina a distribuicdo de
musicas no formato MP3. Através de agentes, é tragado o perfil de um determinado
usuério, de acordo com o interesse pessoal do mesmo. Segundo Bois et al (2000, p. 1),
“esses agentes sdo capazes de identificar os habitos e selecionar as musicas mais
adequadas aos seus usudrios, além de adaptar o perfil do usuéario conforme escolhas
feitas pelo mesmo, para melhor atendé-lo”.

Em Deus (2006), sdo propostos agentes inteligentes para a personalizacdo de
sites jornalisticos. Tais agentes armazenam informacdes de perfis dos usuérios para
personalizar paginas de informagdes. Assim, o usuario tem uma pégina muito mais
interativa do que as péginas tradicionais, considerando que os agentes inteligentes
possuem essa habilidade, a informac8o é armazenada a partir da primeira pesquisa feita
por cada usuério. Segundo Deus (2006, p. 49), “provavelmente os jornais ndo estardo
apenas preocupados com a multimidia e nem com a hipertextualidade, mas, com o
decorrer do tempo, o jornalismo on-line terd preocupacdes também com a interatividade
e com a personalizagdo de conteldos para 0s Usuarios”.

Por meio das descrigdes dos trabalhos relacionados, pode-se constatar que todos
possuem um objetivo semelhante: oferecer ao cliente/usuério a informac&o, o servigo ou
item de forma precisa e direta. Foram abordadas areas diversas (seguros, estudo,
jornalismo, masica), justamente para demonstrar que esse interesse estd completamente
disseminado, ou seja, todos 0s setores querem e precisam conquistar o seu publico-alvo,
e uma forma de se conseguir isso é com o atendimento personalizado, mesmo que esse
atendimento seja a distancia, on-line.

4. Livraria Virtual com Agente detector de Perfil

O site da Livraria Virtual possui um design simples e pratico, pois a intencéo foi aplicar
com éxito as funcionalidades do agente inteligente, sem a preocupagéo de elaborar um
site com design gréfico sofisticado e com questfes de seguranca.

4.1. Descrigéo do Site Desenvolvido
A figura 1 mostra a tela inicial do site da Livraria Virtual.
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Figura 1. Tela inicial

Ao acessar o site, o Cliente possui basicamente quatro opgdes: cadastrar-se;
verificar as obras mais vendidas pela livraria; fazer uma consulta; ou identificar-se no
site através do seu login e senha, caso ele j tenha se cadastrado anteriormente.

Caso o0 usuario escolha a opcdo “Cadastre-se”, serdo coletadas diversas
informagBes pessoais, como nome completo, endereco completo, &reas de interesse,
autores prediletos, profissdo, e-mail, idiomas, se possui 0 habito de adquirir obras pela
internet, entre outras.

Outra opcdo que o cliente possui € fazer uma busca por alguma obra da Livraria.
Para isso, ele pode fazer a busca por autor, titulo ou assunto, ou ainda optar em fazer
uma “Busca Avancada”, em que, além das opcdes ja citadas, podera escolher também
uma faixa de preco, um ano de publicagdo ou um termo livre.

O resultado da busca serd uma listagem com informacdes das obras existentes na
Livraria e que possuam as caracteristicas solicitadas pelo usuario. As informacdes de
cada obra que serdo apresentadas séo: autor, titulo, ano de publicagéo, edicdo e prego.
Ao lado de cada obra, constard um botdo “Comprar”, através do qual, com um clique, o
usuario estara efetivando a compra.
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Na opcdo “Mais Vendidos”, é apresentado ao cliente uma listagem com as
informacOes das obras mais vendidas pela Livraria.

Além dessas funcionalidades, o administrador do site possui também uma
interface que ele utilizard para fazer o cadastro das obras. S&o cadastradas as
informagBes como titulo, autor, local de publicacéo, editora, ano de publicacéo, assunto,
preco, ISBN/ISSN.

3.2. Deteccgéo de Perfis

A partir do conhecimento sobre obras e preferéncias dos clientes, o agente é capaz de
criar um perfil inicial de cada usuario, que possibilita a indicacdo adequada de obras. O



usuério também podera navegar pelo site da Livraria, consultar e/ou comprar obras,
independentemente das indicagdes do agente.

Ao entrar na Livraria Virtual, o usuario identifica-se por um login e uma senha,
0 que permite ao agente relacionar as caracteristicas e preferéncias deste usuario para
sua personalizacdo. Por meio das a¢fes do usuério no site, o agente continuamente
realiza atualiza¢des no perfil. Quanto maior for o nimero de acessos do usuario ao site,
mais confidveis tornam-se as informagdes adquiridas pelo agente sobre o perfil.

Um questionério inicial serd apresentado ao usuério no seu cadastro, como
forma de coletar algumas informacdes para a montagem do seu perfil. Algumas
questdes séo:

e Quais suas principais &reas de interesse (administragdo, contabilidade, direito,
enfermagem, esportes, informatica, literatura, linguistica, medicina, psicologia)?

e Com que freqgliéncia vocé costuma adquirir uma nova obra (1 vez por semana, mais
de uma vez por semana, uma vez por més)?

e Costuma adquirir outros produtos de forma on-line?

Apos a identificacdo do usuario no site, o agente Ihe apresentara as obras que
foram associadas ao seu perfil, caracterizando, assim, o sistema de recomendagéo
denominado Suas Recomendagdes (REATEGUI; CAZELLA, 2005) que possui como
principal vantagem e justificativa para sua utilizacdo a customizagdo especifica para
cada usuério, tornando a navegacdo muito mais atraente.

Quando alguma obra nova for cadastrada e se enquadrar nos interesses de algum
dos perfis armazenados, 0 agente enviara um e-mail para o usuério com as informagdes
basicas da obra (autor, titulo, ano de publicacdo e preco). Junto & mensagem sera
enviado também um link para acesso direto, com login e senha, & obra no site, caso o
usuério queira visualizar as demais informacgdes ou até mesmo adquirir a obra.

Para fazer a indicagdo das obras para os usuérios, € utilizado um esquema de
pesos, em que cada acdo do usuario no site terd um peso. O agente verifica as
caracteristicas de cada obra, e as que alcancarem a pontuagdo de 80 pontos, usando 0s
pesos das acdes do usuério, lhe serdo recomendadas.

Além desse método, também foi utilizada a Lista de Recomendacédo, que é um
link denominado “Os Mais Vendidos”, onde sdo listadas as obras mais vendidas durante
0 més. Uma vez por més também serd enviada por e-mail, a todos os usuérios que
tiverem autorizado seu recebimento no momento do cadastro, uma listagem das obras
mais vendidas.

Para auxiliar na atualizagdo dos perfis, a cada compra confirmada pelo usuério, o
mesmo serd questionado se aquela aquisicao deverd influenciar no seu perfil. Com essa
informacdo, pretende-se diminuir a ocorréncia de atualizagbes de perfis de forma
incorreta, o que ocorre, por exemplo, se o usuério estiver adquirindo uma obra para
presentear alguém, pois, nesse caso, a obra pode ndo ser de seu interesse.

3.3. Caracteristicas e Ac¢bes do Agente detector de Perfis

O Agente desenvolvido é um Agente Hibrido, possuindo caracteristicas de mais de um
tipo de agente, como:
e Agente Autbnomo, interagindo independentemente no seu ambiente e sem o auxilio



de um ser humano.

e Agente Reativo, respondendo aos estimulos dos usuérios.

e Agente de Informagdo, sendo capaz de selecionar e manipular as informagoes
recebidas e responder as consultas solicitadas.

e Agente de Interface, enfatizando autonomia e aprendizado, interagindo com o
usuario e recebendo especificacdes para fornecer resultados.

Assim, o termo agente é tratado neste trabalho como sendo um software ou
sistema que executa operacdes com ou sem o0 auxilio humano (capacidade de acéo e
autonomia); captura informacBes dos usuarios (capacidades de percepcdo e
comunicacgdo); realiza tomada de decisdo em relacdo as ofertas, conforme as
caracteristicas dos usuarios (capacidade de raciocinio sobre acGes atuais e passadas).

As acOes realizadas pelo agente s&o: criar um perfil inicial do usuario ap6s o seu
cadastro; verificar as obras mais vendidas para indicacdo aos usuérios; enviar e-mails
com informagfes aos usuarios; realizar atualizagdes no perfil dos usuarios; monitorar as
acOes dos usuérios no site. Assim, chegou-se ao modelo apresentado na figura 2.

Como se pode observar no diagrama da figura 2, h4 3 (trés) atores no sistema
desenvolvido: o Cliente, o Administrador e o Agente. S30 estes trés 0s usuarios
principais do sistema criado. S&o eles que efetuardo todas as funcionalidades que o
sistema possui.

Pesquisar
Obras

Efetuar
Cadastro

Cliente

Efetuar pedido
de compras

Cadastrar
Obras

A

Administrador

Contralar
Sistema

Criar Perfil
do Cliente

erificar Obras
mais Vendidas

Enviar Agents

E-rails

Realizar
Atualizagdes
da Perfil

Monitarar
Acdes do
Cliente

Figura 2. Diagrama de casos de uso



3.4. Caracteristicas de Implementacéo

Para a base de dados de obras e usuarios, foi utilizado o banco de dados MySQL. A base
de dados é uma base criada para testes, onde foram inseridos em torno de 1.000 (mil)
titulos de &reas e assuntos diversos. Tais titulos foram importados da Base de Dados da
Biblioteca da Universidade de Santa Cruz do Sul - UNISC, pelo fato das caracteristicas
dos cadastros dos dois sistemas serem semelhantes. Também foram efetuados diversos
cadastros de usuério para que fosse possivel testar e comprovar a eficiéncia e
funcionalidade do agente.

O site da Livraria Virtual foi desenvolvido na linguagem PHP, por ser de facil
integragdo com o banco de dados utilizado e pelo fato da aplicacdo ser um sistema para
web.

3.5. Atualizacao do Perfil

Para a implementacdo do Agente com detecgdo de perfil, utilizou-se um esquema de
pesos para cada acgdo que o cliente efetuar no site. Considera-se como perfil atual do
cliente aquele que possuir as caracteristicas de assunto de interesse e/ou autor predileto,
com peso igual ou superior a 80, com peso maximo de 100 pontos

Ao término do cadastro do cliente no site, o0 Agente considera o perfil do usuério
com base no assunto e autor escolhido, definindo este perfil com peso 100, ou seja, a
partir desse momento, as obras que tiverem as caracteristicas desejadas pelo cliente lhe
séo apresentadas como sugestdo para aquisigéo.

Isto € apenas um perfil inicial para o cliente, 0 que ndo quer dizer que ele
possuird sempre esse perfil, pelo contrario, ele pode variar bastante dependendo das
buscas e aquisi¢des que o usuario realizar, lembrando que o controle esta sendo feito
nos itens Assunto e Autor.

O cliente possuird sempre um perfil vigente e, normalmente, possuira um ou
mais perfis secundarios. Os perfis secundérios serdo criados toda vez que o cliente fizer
uma busca ou compra diferente das caracteristicas do perfil vigente dele. Assim, a cada
acdo realizada no site, o perfil correspondente estard ganhando peso, e 0s demais estardo
perdendo peso. Dessa forma, é possivel manter uma atualizagdo constante e permanente
das necessidades do cliente. O perfil que tiver maior nimero de pontos serd considerado
o perfil vigente do cliente.

Para o controle e ajuste dos perfis dos usuérios, criou-se uma férmula com as
seguintes caracteristicas:

e A cada busca efetuada pelo cliente, o perfil correspondente sera acrescido de 10
pontos.

e A cada compra efetuada, o perfil correspondente sera acrescido em 30 pontos.

e A cada busca diferente do perfil vigente, este perderé 5 pontos.

e A cada compra diferente do perfil vigente, este perdera 15 pontos.

A férmula para a defini¢do dos pesos foi determinada de forma empirica, pois na
literatura especifica ndo ha uma definicéo Unica e fixa para estes calculos.

Assim, os valores dos pesos foram definidos de forma que fosse possivel
acompanhar as alteracdes das preferéncias dos clientes. Com a formula utilizada, duas
buscas (10 pontos + 10 pontos), mais duas compras (30 pontos + 30 pontos) com



caracteristicas semelhantes, ja sdo o suficiente para definir um novo perfil. Com isso,
imagina-se estar sempre acompanhando as alteracdes das preferéncias dos usuérios.

3.6. Testes Realizados

Com as diversas buscas e compras realizadas, de diferentes assuntos e autores, foi
possivel verificar as alteracdes dos perfis de cada cliente e observar as novas sugestfes
que foram sendo oferecidas pelo agente. PAde-se perceber, por exemplo, que a cada trés
compras de um mesmo assunto, realizadas pelo mesmo cliente, o perfil do mesmo ja era
alterado para este assunto.

Nas figuras 3 e 4, apresenta-se dois perfis distintos para 0 mesmo cliente.
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Figura 3. Exemplo de perfil

O primeiro mostra obras da area da informética, que foi o perfil inicial gerado,
com base no cadastro do mesmo. Ja no segundo perfil, pode-se notar que as obras sao
referentes a area da administracéo. Esse perfil foi gerado a partir de consultas e compras
realizadas pelo cliente.
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Figura 4. Atualizacdo de perfil

Na figura 5, pode-se visualizar um e-mail enviado para o cliente com os dados
de uma obra recém inserida no sistema e que possui as caracteristicas de seu perfil.

De: Livraria Virtual
Enviada: qua 12/11/2008 13:18

Para:|uist@unisc. br

Assunto: Sugestao de Obra

Prezado Cliente,
Acabarmos de receber em nossa Livraria a obra abaixo descrita. Achamos gue possa ser de seu interesse.

BREITMAM, Karin Koogan; KOWALTOWSK], Tomasz. Atualizagoes em informatica 2007. Rio de Janeiro: PUC -
RJ, 2007. 379 p. R$15 60. Para mais detalhes Cligue Agui

Atencinsamente
Livraria Vertual |

Figura 5. Mail enviado ao cliente

Os testes foram realizados para verificar o correto funcionamento das fungdes
projetadas e também para avaliar se as sugestfes feitas pelo agente correspondiam
adequadamente ao perfil de cada cliente, atingindo-se os resultados desejados. Com
isso, verificou-se que o agente agiu da forma esperada, baseado no célculo estabelecido
para a definicdo do perfil, retornando realmente obras de interesse do cliente em
questao.

4. Consideracdes

O comércio eletrbnico cresceu muito nos ultimos anos. As empresas anunciam,
compram e vendem seus produtos e servigos através da web. Assim, a tecnologia de



agentes inteligentes para personalizagdo de perfis, pode ser vista como uma ferramenta
estratégica para melhorias em vendas e aumento da satisfacdo dos usuarios com 0s
Servigos.

O foco principal deste trabalho foi o desenvolvimento de um site para uma
Livraria Virtual e a implantacdo de um agente, capaz de fazer a defini¢do e atualizacéo
de perfis dos clientes, com base em informagdes fornecidas direta e/ou indiretamente
pelo cliente. Na forma direta, o cliente preenche um questionério e suas respostas sao
armazenadas e comparadas pelo agente com as informacdes contidas nas obras. Na
forma indireta, o agente monitora as agbes como buscas e compras realizadas pelos
clientes e compara o conteudo destas agdes aos perfis ja definidos do cliente e faz as
atualizacBes necessarias.

Com o uso do sistema, pdde-se perceber a reavaliacéo apropriada do agente em
relacdo ao perfil do usuério, conforme sua mudanga de comportamento.

Este trabalho contribui, de forma positiva e satisfatoria, para o comércio
eletrénico, ndo apenas para Livrarias, mas igualmente para os demais setores de vendas
on-line, onde hoje uma das maiores dificuldades é conhecer o cliente, saber o que ele
procura e, dessa forma, satisfazé-lo.
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