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Resumo:

A informacéo é fundamental em qualquer processo de negocio. Neste estudo, busca-se definir
e qualificar a demanda por informagdes em um website mantido por uma organizagdo de P& D
para o0 agronegocio. Os dados utilizados consistiram na ®quéncia de clicks realizados por
visitantes entre as paginas do site, e nas palavras-chave inseridas no seu mecanismo de busca.
A discussdo dos resultados foi orientada a descoberta de conhecimento que pudesse elevar o
nivel de personalizacdo e de customizacdo do site estudado. Considerando o contexto atual,
onde cada vez mais as organizacOes tenderdo a buscar e interagir com clientes e parceiros
através da Web, este estudo revelou aspectos Uteis relacionados as atividades de transferéncia

de tecnologia e de marketing para a organizagcdo objeto do estudo.
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DEMANDA DE INFORMACOESEM WEBSITES: ESTUDO EM UMA EMPRESA
DE P&D PARA O AGRONEGOCIO BRASILEIRO

1 Audiénciaem websites. em busca do feedback e da per sonalizacéo

Acompanhada por interfaces cada vez mais amigaveis, a rede Web tirou a Internet do
meio técnico-cientifico para torna-la Gtil também as pessoas comuns, as empresas, aos
governos e organizacbes com as mais variadas finalidades, impactando rapidamente a
economia mundial. Sua rdpida e exponencia expansdo se contrapde a lenta capacidade dos
governos em regula-la. Isto vem contribuindo também com a tendéncia de globalizacdo, uma
vez que pressiona - através do comércio eletrénico e do intercambio de informacfes - as
barreiras econdmicas, sociais e politicas que impedem a livre troca de tecnologias, servicos e
produtos entre paises, homogeneizando as regras de mercado em ambito global, a0 mesmo
tempo que tornam a competitividade mais acirrada.

As empresas aumentam cada vez mais sua presenca na Web: o comércio eletrdnico
sinaliza para a mudanca do conceito tradicional de ‘horario de expediente’ das empresas. Os
espacos Virtuais sdo concebidos para funcionarem independentes da presenca de pessoas no
ambiente da organizagdo: desta forma, as empresas ficam disponiveis e acessiveis para que
clientes obtenham informagdes de seus produtos e servicos, efetuem compras, transacoes,
reclamagoes e sugestdes durante 24 horas por dia e nos 7 dias por semana.

Considerando esta tendéncia, tornou-se comum a prética das empresas divulgarem
também seus enderecos na Web. Observa-se que esta tendéncia abrange todo espectro das
organizacoes, sejam elas privadas, publicas, filantrépicas, comerciais, industriais, de servicos,
de ensino, de pesquisa, etc. Ultimamente, a tendéncia de ‘possuir endereco na rede’ tem
alcancado, também as pessoas fisicas, configurada através dos ‘sites pessoais . Assim, 0s
websites tém experimentado significativas melhorias no sentido de tornarem-se adaptativos,
agradaveis e chamativos. Tornouse freqiiente o uso de mecanismos de captura de
informacbes dos visitantes, como dados cadastrais, socio-econdémicos, preferéncias e
impressdes a respeito dos produtos e servicos da empresa. Ambientes sensivels a escolhas
redlizadas pelos usuarios durante a navegacdo pelos sites, tornamse cada dia mais
sofisticados, isto inclui banners dirigidos e utilizagdo de cookies, entre outros.

O desenvolvimento de ferramentas e técnicas visando minerar padrées de acessos em
sites, de maneira a personalizar das relagdes entre 0 usuério e o site acessado tem sido um dos
focos de pesquisas académicas recentes (multimidia e inteligéncia artificial): visam, entre

outros, proporcionar ao usuario a recuperacdo de informacdes relevantes, investigar qual o seu
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comportamento ao atravessar um Website, quais S0 suas estratégias de busca de informacéo e
suas preferéncias frente aos topicos apresentados nas paginas

Dividida entre o direito a privacidade dos usuarios e a necessidade de ter Websites
competitivos, temse como principa interessada nestas pesquisas a area de marketing das
organizagdes. Ao procurar informagdes na rede, o usudrio deixa ‘rastros de sua navegacao,
que sdo capturados e registrados de forma automética pelos servidores de paginas dos sites
acessados. Os dados deixados pelos usuarios podem incluir qual mecanismo de busca ou site e
qua a palavra-chave que o levou a determinada péagina da organizagdo. Uma vez dentro do
site da organizacdo, o usuario pode seguir links ou utilizar-se de novos mecanismos de busca -
quase sempre restritos ao ambito do site - para obter a informagdo desejada. Nos dois casos
ele, rovamente, deixa registros que podem incluir sua trilha pelo site e as paavras-chave
sobre as quais ele julga que encontrard a informacdo desgjada. Além disso, a origem do
acesso, 0U sgja, a organizacdo ou localizacdo geogréfica do usuario, assim como dados de data
e hora de acesso a cada pagina podem ficar registrados no site da organizacéo acessada (W3C,
1999).

Neste contexto, este artigo objetivarelatar um estudo de caso exploratorio efetuado em
uma empresa de P& D para o0 agronegdcio, o qual visou mapear a demanda por informacfes
requisitadas pel os visitantes em seu Website, considerando a frequiéncia e origem dos acessos,
trilhas mais freqlientes entre paginas de contelido e as necessidades explicitadas textualmente
pelo visitante no mecanismo de busca do site. O pressuposto para a realizacéo do estudo foi
gue os dados poderiam revelar conhecimentos Uteis para a adaptacdo e customizacdo do site,
visando a personalizacéo das relagbes com os visitantes (BAMSHAD, 2000), favorecendo
diretamente as atividades de marketing da organizacéo estudada (BUCHNER et al., 1999).

Na seqliéncia, aborda-se a questdo dos usuérios e seus comportamentos na consulta a
um Website (secdo 2), bem como o método definido para realizacdo desta pesquisa (secdo 3),
logo apds sendo discutidos alguns resultados (se¢éo 4) e apresentadas as conclusdes (se¢do 5).
2 Usuarios, suastrilhas e padr des de comportamento

Na retaguarda dos ambientes de hypermidia, muitos estudos tém sido realizados no
sentido de investigar como 0 usu&rio se comporta frente a ambientes mediados por
computadores e quais as estratégias para a busca e recuperacdo de informacbes de seu
interesse. Alguns resultados destas pesquisas servem para redimentar a interface das
aplicacles, tornando-as mais eficientes no processo de comunicagdo usuério-sistema de
informag&o. Ultimamente, com o crescimento do comércio eletrdnico, o foco dos estudos esta

sendo deslocado para a interacdo usuario-web, tendo a &rea de marketing como uma das
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principals interessadas.

Num trabalho anterior a popularizacdo da rede Web, FREITAS (1993) propds um
modelo para a avaliagdo de um sistema de apoio a decisdo (SAD). O modelo baseava-se em
um méodo implicito e automdtico de coleta e armazenamento de todas as acBes de um
usuério frente a um sistema teleinformatizado de marketing. Os resultados desse estudo
permitiram a elaboragdo de uma tipologia de usu&rios finais, com base em uma aplicagdo
customizada, que permitia o controle total das a¢Bes dos usuarios na interacdo com o sistema.
Este ndo é o caso dos sistemas acessados via Web, nos quais muitas agdes dos usuérios ndo
podem ser capturadas. Além disso, a estrutura de navegacdo de uma aplicacdo customizada é
diferente da estrutura possivel em péginas de hypertexto. Enquanto na primeira é possivel
elaborar uma estrutura de menus pré-determinada e finita, semelhante a uma ‘arvore’, na
segunda a estrutura assemelha-se a uma ‘malha’, que possibilita ao usuario ampla escolha dos
caminhos a serem seguidos.

Um trabalho semelhante a0 de FREITAS (1993) foi efetuado por SAKAMOTO
(1998): este elaborou uma biblioteca que, inserida em um browser, permitia total controle das
acOes do usuario frente auma de navegacdo pelaWeb. Entre as medidas possiveis com
a ferramenta, estdo a rota tomada para acessar uma péagina (via hyperlink, bookmark, ou
entrada direta da URL) , o tipo de acdo em uma pagina (impressdo ou registro no bookmark),
0 tempo gasto na leitura de uma pagina e o tempo que uma pagina leva para ser mostrada em
um terminal. O estudo de Sakamoto é Util em diversos aspectos: para provedores de contetido
e publicitarios prové meios para medidas de audiéncia do site Webmasters podem entender
melhor as tendéncias de uso como 0 nimero de paginas vistas, bem como obter elementos
para a estraégia futura do site. Para aos usuérios, fornece elementos para implementar
servicos personalizados para recuperacéo de informagoes, recomendagdes e customizagao.

Uma das diferencas entre os dois trabalhos é que no de Freitas os dados capturados a
partir des agles dos usuarios eram armazenados no servidor e, no de Sakamoto, os dados
ficavam no cliente - muito embora nada impeca de serem enviados a um servidor remoto para
arquivamento. Isto, no entanto, teria sérias restricbes em relacdo a privacidade, sendo
aconselhavel seu uso apenas em situagdes controladas e com 0 consentimento dos usuarios.
Uma semelhanca, € que as duas aplicagdes geravam registros de transagdes entre usuario e
sistema (logs) para posterior analise e utilizac&o.

Em uma pesquisa realizada por JANSEN et al. (1998), usando os logs do mecanismo
de busca Excite, foi analisado um subset de 51453 consultas efetuadas por 18113 usuarios,

escolhidas randomicamente entre as consultas efetuadas em 10/03/1997. Os dados revel ados
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pela pesquisa mostraram uma média de 2,8 consultas por usuério, o que denota acles de
refinamento nas buscas. Na média, as consultas possuiam 2,21 termos. Mais de 80% das
consultas possuiam de um a trés termos, sendo que 31% utilizavam dois termos e outros 31%
apenas um termo. Em relacdo a construcdo das consultas, a pesquisa revelou que o uso de
operadores booleanos foi baixo. Apenas 9,32% usaram o operador ‘AND’. O uso do operador
‘OR’ foi de 0,26%, o operador ‘AND NOT’ foi usado em 0,23% das consultas e 0s parénteses
foram usados em 0,53% das consultas. Mesmo assim, o percentual de incorreces na
montagem das consultas com os operadores ‘AND, OR, AND NOT’ e parénteses foi de 26%,
35%, 66% e 32% respectivamente.

SPINK et al. (1998) observaram que usu&rios com um problema para resolver
(problem-at-hand) tendem, ao longo do tempo, a procurar no Mesmo ou possivelmente em
diferentes sistemas interativos (bibliotecas digitais, sistemas de recuperacao de informagoes,
servigos na Web) por respostas para 0 mesmo problema de informagéo, ou a ele relacionado.
Segundo os autores, este processo € chamado de sucessive search phenomenon. Observaram
também que a grande maioria dos usuérios tende a empregar estratégias simples de busca. Na
mesma pesguisa, 0s autores relataram também que apenas % das consultas continham
operadores booleanos, tidos como chaves para o refinamento de buscas. Neste levantamento,
0 numero nedio de termos informados por usuério/consulta foi de 3,34. Salienta-se que estes
dados foram fornecidos pelos usuérios, ndo envolvendo nenhuma técnica de coleta
automética

N&o somente descrevendo os dados obtidos através da andlise de logs, mas agora
aplicando a informacdo obtida, PERKOWITZ e ETZIONI (1997) apresentaram um estudo
inovador, 0 site adaptativo: um site capaz de melhorar a s mesmo através da andlise de
padrdes de acesso dos usu&ios. Em linha semelhante, JOHN e PANAGIOTIS (1998)
propuseram um algoritmo para rearranjar a estrutura de um website a partir da popularidade
das diferentes paginas (Relative Page Popularity — RPP). Este algoritmo baseia-se, entre
outras medidas, em estatisticas armazenadas nos logs de transacfes coletados e armazenados
automaticamente pelo servidor de péginas do site. Através de um estudo de caso, 0s autores
relataram que o algoritmo contribuiu para 0 aumento do nimero de acessos ao site em que foi
aplicado.

O surgimento darede Web e 0 seu crescimento em fungéo do potencial comercial, leva
a convergéncia de tecnol ogias computacionais com aplicacfes cada vez mais estratégicas para
as empresas. A evolucdo e 0 barateamento do hardware tém proporcionado as empresas 0

armazenamento de grandes bases de dados. Por sua vez, técnicas que integram estatisticas
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tradicionais com inteligéncia artificial (mineracéo de dados), aliadas a ferramentas de banco
de dados, possibilitam a extracdo de conhecimento potencialmente Util daguelas bases.

Pressionados pelas necessidades dos especialistas da area de marketing das empresas,
0 tema torna-se objeto de estudos de especialistas em mineragdo de dados e em banco de
dados, e técnicas e ferramentas sofisticadas tem sido desenvolvidas com propdsito de extrair
conhecimentos para inteligéncia de mercado a partir dos logs de acesso aos websites das
organizacoes. Todas estas técnicas e ferramentas de software estdo enquadradas dentro de
uma “nova disciplina’ denominada Webmining. ZATANE (1998a) define o termo Webmining
como sendo a extragcdo de padrOes interessantes, potencialmente Uteis e de informacéo
implicita de artefatos ou atividades relacionadas com a World Wide Web.

A mineracdo de conteiido Web é o processo de extrair conhecimento do conteiido de
documentos HTML e suas descricdes. Mineracao de estrutura Web é o processo de inferir
conhecimento a partir da organizacdo da Web e de links entre referentes e referenciados. Por
ultimo, mineracéo de uso da Web - também conhecida como Web Log Mining - € o0 processo
de extrair padrdes interessantes a partir de logs de acesso a Web. Esta Ultima se constitui o
foco do presente artigo, sendo necessario subdividi-1a, ainda, em duas principais tendéncias:
rastreamento de padrfes gerais de acesso e rastreamento para customizagdo de uso. Enquanto
aprimeiravisa analisar logs Web para entender padrdes e tendéncias gerais de acessos, e com
isto melhor estruturar ou agrupar contelldos ou recursos, a segunda visa customizar websites
para individuos, sendo voltada para a personalizacdo de sites (Web Personalization). O
assunto vem merecendo a atencdo de pesquisadores nas universidades. Dentre as mais
expoentes estd a Universidade de Minnesota, Universidade Simon Fraser, Universidade de
Alberta e Universidade de Ul ster.

COOLEY et al. (1997a) apresentam o WEBMINER, um software que através da
utilizacdo de bancos de dados relacionais e uma linguagem semelhante a SQL  (Structured
Query Language) possibilita ao analista de logs a formulagdo de consultas livres com a
fixacdo de suporte e confianca arbitrarios. Técnicas detalhadas e sofisticadas de preparacdo de
dados para mineracéo de padrfes de uso Web sdo descritas em COOLEY et al. (1997b) e
COOLEY et al. (1998). Neste ultimo, os autores comparam trés abordagens distintas de
identificacdo de transagdes, uma fase em que se agrupam os acessos dando maior significado
para a sesséo de um visitante, tonando mais eficiente a mineragéo de padroes.

ZATANE et al. (1998b) descreve um protétipo de ferramenta para andlise de logs. O
WebLogMiner utiliza as tecnologias de data warehouse, OLAP (On-line analytical

processing) e de mineracdo de dados para descobrir padrées de acessos nos logs de um
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website

SPILIOPOULOU e FAULSTICH (1998) e SPILIOPOULOU et al. (1999) consideram
gue a anadlise do comportamento de usuérios possui dois aspectos. um relativo aos interesses
do usuério e ainformagdo que eles acessam (estabelecer perfis de usuario, ndo sendo peculiar
a Web), e outro relativo ao caminho ou maneira de como a informacéo € acessada (seu foco é
nas técnicas de analisar logs de servidores Web). Para este Ultimo, os autores propuseram um
algoritmo que foi implementado através de um software (WUM - Web Utilization Miner), o
qua trilha os caminhos dos usuérios através de um site utilizando pré processamento dos
logs, técnicas sofisticadas de heuristica e uma linguagem adiciona para livre consulta
semelhante a SQL.

Apoiados em uma tendéncia conhecida como customizagdo em massa, BAMSHAD et
al. (1999) propuseram uma arquitetura geral para um sistema automatico de personalizacéo
Web baseado em regras de associacdo e derivacdo de clusters de URL, de transacOes e de
trilhas. Conferindo um enfoque mais aplicado ao assunto, BUCHNER et al. (1999)
apresentam 0 MiDAS, minerador de logs baseado na arquitetura MIMIC (Mining the Internet
for Marketing IntelligenCe), demonstrando como inquirir e aplicar conhecimentos derivados
daandlise delogs para atrair e reter clientes, realizar cross-sales e prever a‘saida’ de clientes.

Evidencia-se 0 crescimento e a popularizacdo da rede Web, bem como a sua re-
configuragdo como um canal de promocdo, comercializagdo e distribuicdo tem levado
organizagbes a marcar presenca no espaco virtual, na forma de websites, questdo colocada
como estratégica pelo paradigma empresarial contemporaneo. A medida que aspectos bésicos
sobre a implementacédo destes sites vao sendo rapidamente automatizados e dinamizados, a
fronteira das investigagdes se desloca em direcdo a um maior conhecimento da audiéncia
daqueles espacos, empregando a aprendizagem adquirida para varios aspectos, tais como
proporcionar mais foco ao contelido, agrupar melhor os contelidos e recursos, levantar
subsidios para profissionais que trabalham com desenho e edicdo de sites, plangjar o site
(estrutura fisica de pastas, aplicacfes CGI necessarias, bases de dados, balanco de carga, etc),
personalizar sites, etc. Nao obstante, as informacdes obtidas, uma vez conformando com as
demandas ambientais, podem se traduzir como forte subsidio para a elaboracéo das estratégias
da organizagdo. Entretanto, a grande diversidade de estruturas e de ferramentas empregadas -
além dos aspectos individuais dos desenvolvedores - nos websites sugere, também, formas
diversificadas de abordagens para a realizacéo de investigagoes, favorecendo e valorizando,

de forma especial, os estudos de caso de natureza exploratoria.
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3 Método de pesquisa

Através da literatura apresentada, pode-se inferir que o tema é emergente. Buscou-se
apoio em métodos, técnicas e ferramentas da grande &rea de sistemas de informacdo para a
sua abordagem. A seguir, serdo descritos 0s pressupostos metodolégicos e as técnicas

empregadas para a conducdo do estudo.

3.1 Delineamento de pesquisa

O nivel de pesguisa considerado mais adequado, conforme GIL (1999, p.45), foi o
exploratorio; o0 objetivo deste tipo de estudo € proporcionar maior familiaridade com o
problema, com vistas a torna-1o mais explicito ou de maneira a possibilitar o aprimoramento
de idéias ou a descoberta de insights Trata-se, mais especificamente de um estudo de caso: a
investigagdo profunda e exaustiva de um ou de poucos objetos, de maneira a permitir o seu
conhecimento amplo e detalhado. Muito embora alguns preconceitos existentes quanto a
estratégia escolhida, tais como a falta de rigor metodol 6gico, a dificuldade de generalizacéo e
0 tempo de execucdo de pesquisa muito longo (YIN, 1994); o estudo de caso apresenta
algumas vantagens, tais como o0 estimulo a novas descobertas, a énfase na totalidade e a
simplicidade dos procedimentos (GIL, 1999).

A unidade de andlise foi 0 website de uma unidade descentralizada, de uma empresa
de P&D que atua em nivel nacional, mas pode-se dizer que foi de fato cada acesso ao website
considerado. A coleta de dados deu-se durante 16 meses, 0 gque caracteriza 0 estudo como
longitudinal (YIN, 1993, p.47). No periodo de coleta, procurouse seguir os trés principios de
coleta de dados apontados por Y IN (1994, p.91): usar multiplas fontes de evidéncia, criar uma
base de dados do caso e manter uma cadeia de evidéncia. Pelo fato de ser um estudo simples,
procurou-se a convergéncia das fontes de evidéncia utilizadas. O relatério seguira a estrutura
linear-analitica, descritaem YIN (1994, p.138).

3.2 Andlise dos dados
Foram considerados o0s seguintes dados e critérios de amostragem:

a) registro de péaginas transferidas com sucesso para visitantes ndo identificados, oriundos do
dominio ‘.br’ (dominio reverso resolvido), que acessaram mais de uma pagina - diferente -
durante a visita, no periodo de 2 de fevereiro de 1999 a 30 de abril de 2000 (453 dias), o0 que
totalizou 26961 acessos distribuidos em 3488 sessfes;

b) registro das palavras-chaves inseridas no mecanismo de busca do site entre 18h25 de
08/11/1999 e 11h09 de 15/06/2000. A amostra totalizou 2905 termos para busca coletados
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em 1473 sessOes. Estes foram classificados segundo o Thesagro (um manual de catalogacéo
de documentos elaborado pelo Ministério da Agricultura e do Abastecimento e utilizado por
documentalistas da area agricola). Neste conjunto de dados ndo foi aplicado nenhum critério
de selecdo, considerando-se todas as consultas realizadas no website no periodo amostrado.
Apos alimpeza dos dados, agrupamento em sessoes e definicdo da amostra, as sessoes
restantes foram submetidas a programas para extracdo de edtatisticas descritivas e para
mineracéo de dados. A fim de se obter maior flexibilidade para andlise dos caminhos dos
visitantes, os dados das sessdes foram, também, importados para um software dotado de
linguagem L -like, 0 que permitiu a elaboracéo de consultas de forma ad-hoc. As andlises
foram conduzidas, considerando-se as estatisticas gerais de acesso ao site, as preferéncias e
padrbes primé&rios de navegacdo dos visitantes no site, e as preferéncias explicitas dos
visitantes, simbolizadas pelos termos inseridos no mecanismo de busca do site. Ao findl,

elaborou-se um perfil do uso do website e de suas particularidades.

4 Resultados e discussao
Sé0 apresentadas a seguir uma andlise e discussdo das estatisticas de acesso ao
website, 0 comportamento ou caminho dos usudrios ao navegar pelo website, bem como os

principais termos usados nas consultas.

4.1. Estatisticas gerais de acesso ao site

Apbs definida a amostra, foram realizadas algumas andlises das sessfes visando
apresentar um resumo descritivo dos dados em seus aspectos mais elementares.

Em média, o visitante requisitou 5,7 paginas, tendo ficado conectado
aproximadamente 8:36 minutos no site Observouse que 71,9% dos acessos foram
provenientes do dominio “.com.br”, sendo 22,3% originados em ingtituicbes de ensino e
pesquisa (predominantemente universidades). Procurouse dividir esta Ultima categoria
considerando a sua localizacdo, classificando-se separadamente as universidades particulares
e ingtituigdes publicas do RS, a fim de ter uma idéia mais aproximada do uso do site por
ingtituicbes mais aderentes geograficamente. Estas representaram 2,4% das sessdes. AsS
sessfes de provedores de rede (.net), rgaos do governo (.gov) e outros representaram gpenas
5,8%.

A média de pageviews por sessdo mostrou pequenas diferencas, tendo as instituicoes
de ensino e pesquisa do RS apresentado um ndmero ligeiramente mais elevado (6,4). Estas,

juntamente com as ingtituicdbes de ensino e pesguisa federais e de outros Estados,
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apresentaram também um maior tempo de conexdo ao site (11 min).

Apenas 2,8% do total de dominios de terceiro nivel registrados, pertencentes ao
dominio “.com.br”, foram responsaveis por 38,9% das sessoes reaizadas no site. Notou-se
uma predominancia de provedores que servem a Regido Sul e Sudeste do Brasil, chamando a
atencdo 0 nimero de sessbes com origem na Acessonet. Uma andlise mais detalhada mostrou
gue o interesse dos usuarios daquele provedor era o link de receitas de carne do site Das 572
sessdes daquela origem, 512 (89,5%) acessaram o link. A acessonet prové acesso parao UOL,
estando seus usuarios concentrados predominantemente em S&o Paulo.

Considerando apenas as instituicdes de ensino e pesquisa federais ou localizadas fora
do Estado do RS, notouse que apenas 2,6% do total de dominios de terceiro nivel diferentes
registrados, foram responsaveis por 18,6% do total de sessdes redizadas. A UFSM foi a
ingtituicdo que mais acessou 0 site, com 65 sessdes, seguida pela UFRGS, com 63 sessoes.
Estas instituicOes apresentaram, também, maior nimero de pageviews por sessao (6,6).

Notou-se, entretanto, que 48% dos acessos foram originados por outras unidades da
Embrapa. Uma andlise posterior mostrou que as buscas realizadas por outras unidades estava
focada na pagina da equipe técnica. Com relacdo ao tempo médio de permanéncia do visitante
no site, apenas 26,9% das sessOes tiveram duragdo superior a 10 minutos e 28,5% ficaram
menos de 2 minutos no site. A grande maioria das sessdes (73%) transferiu de 1 a 6 paginas e

apenas 5% transferiu mais que 15 péaginas.

4.2. Os caminhos dos usuérios ao atravessar o site

Utilizando-se as 2973 sessdes que iniciaram a pagina principal, procurou-se saber
guais eram os primeiros clicks dos visitantes ao entrar no site. As Figuras 1, 2 e 3 sé0
representacbes dos caminhos tomados pelos visitantes ao escolher os principais links da
pagina.

Os diagramas séo apresentados em duas versdes. uma considerando a primeira escolha
do usuario e outra considerando as mesmas escolhas na sessdo como um  todo,
desconsiderando a ordem em que foram feitas. A notagdo A-B* significa que o visitante
iniciou sua sessdo na pagina A, passou diretamente (“-”) para a pagina B, continuando sua
sessdo através do site, ou ndo (“*”). JAanotagdo A*B* significa que o visitante iniciou sua
Sessa0 ha pagina A, acessou - ou nNdo - outras paginas (“*”) antes de chegar a pagina ‘B”,
continuando sua sessdo através do site, ou ndo (“* ).

A Figura 1 mostra a primeira op¢do dos usuarios ao entrar na pagina principa do site

Nota-se que mais de 45% do primeiro click recai sobre os links “indice de Atividades de
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Pesquisa’ (17%), “Publicacdes’ (14,7%) e “Servicos’ (13,7%), revelando certa objetividade

dos visitantes em saber 0 que aingtituicdo esta fazendo e o que elatem para of erecer.

indice de

atividades de indice de indice deServigos

Pesquisa Publica(;f)es

B D

C

407; 13,7%
. 0,
506; 17,0% 437, 14,7%
Mecanismo de
i 343; 11,5% | Buscado Site
Indice de 126; 4,2%
informag@es

sobre dJnidade|
J

E

Home-Page

2973
A

indice de

261: 8.8 Novidades

F

- 580
171, 5,8% 199; 6,7%

Miss&o/Objetivos
da Unidade 181; 6,1% Informagdesobre
a Unidade

|
G

Informagdes
sobre &Equipe

Técnica
H

FIGURA 1 - Numero de sessfes por link acessado na primeira escolha do visitante do site
(A-B*, A-C*, A-D*, A-E*, A-F*, A-G*, A-H*, A-1*, A-J¥)

Visando encontrar regras de preferéncia considerando o dominio de segundo nivel
(comercial, governo, instituices de ensino, etc.), os dados da Figura 1, em particular, foram
testados utilizando-se um software de classificagdo e geragdo de regras (QUINLAN, 1993).
As regras geradas pelo software estéo apresentadas na Tabela 1 a seguir.

TABELA 1 - Regras produzidas considerando o contetdo preferido na primeira escolha

e 0 dominio de segundo nivel da origem das sesstes
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Conteudo Numero | Erros (%) Erro (%) Confiangca |Classe

preferido na|de casos

primeira escolha

Pesquisa 506 132 26,1 72,4 Comercia

Servigos 407 90 22,1 76,3 Comercia

Mecanismo de| 343 72 21,0 77,3 Comercia

busca

Novidades 261 63 24,1 73,8 Comercial

InformagOes sobre a | 199 45 22,6 75,0 Comercial

Unidade

InformagOes sobre a | 181 77 42,5 54,6 Instituicéo

Equipe Técnica Ensino
Pesquisa

de

e

Os dados da Tabela 1 mostram que havia 72,4% de confianca de que uma sessdo, cuja
primeira escolha foi o contelido ‘Pesquisa’, era da classe “comercia”. E notdria a
predomindncia desta classe nas regras geradas. A preferéncia pelo conteldo “Equipe
Técnica’ na primeira escolha, entretanto, foi atribuida a classe “Ingtituicdo de Ensino e
Pesquisa’. Uma andlise mais detalhada mostrou que a maior parte destes acessos (66 de 181
casos) era originaria de outras unidades da prépria empresa que mantém o site, fato que
certamente influenciou na sua elaboracdo. Salienta-se que as regras geradas ndo foram
testadas contra um conjunto de dados para teste (test set).

A andlise do link sobre “Tecnologias, Servicos e Produtos’, em particular, pode
revelar a necessidade de agdes que visem a melhoria do atendimento ou a maior
disponibilizagdo de informacdes ao publico.

Nas Figuras 2 e 3 sdo apresentadas 0 comportamento e as preferéncias dos visitantes
que tiveram com o primeiro click o “indice de Servicos’. Este link, o qual agrega alguns dos
servicos, tecnologias e produtos disponibilizados pela organizagéo, reveste-se de especial
importancia, uma vez que representa 0 que a empresa tem a oferecer a sociedade como forma
de retorno ao financiamento das suas atividades. A Figura 2, em particular, mostra a primeira
decisdo dos visitantes cujo primeiro click € o link “Indice de Servicos’. Apés acessar olink, a
primeira escolha recai sobre o portfélio de tecnologias, servicos e produtos gerados pela

unidade de pesquisa e colocados a disposicdo de seus usuérios e clientes (42,8%). Destes,
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16,7% desistem da sessdo neste link.

As proximas escolhas ficam, ent8o, pulverizadas, recaindo a escolha mais significativa
sobre o link “Consultoria em Nutricgo Anima” (15,5%). Seguindo esta opcéo, o link
“Laboratorio de Nutricdo Animal” apresenta-se como a segunda escolha de maior frequiéncia
(10,9%). Como as duas estdo intimamente relacionadas e, juntas representam um percentual
de 26,4% (1 a cada 4 visitantes), estes dados mereceriam maiores consideragoes pelos
mantenedores do site, podendo indicar uma demanda, uma oportunidade de negoécios para a
empresa ou a necessidade de qualificar os servigos e os conteidos disponibilizados.

Ja aprocura pelas espécies forrageiras (links D e G) ndo foi téo significativa, somando
juntas 13,2%, sendo a de maior preferéncia dos visitantes a espécie trifolium Repens (Trevo

Branco).

Pagina Home

(2973) 28; 6,8%
A

19; 10,9%

174; 42 8%

Tecnologias, Servigos ¢
Produtos
C

19;10, 9%

Laboratorio de
Forrageirarifolium Nutricéo Jfeve Sgnta Tecln

Repens F
D

27;,15,5%

Consultoria em

Nutricdo
E

FIGURA 2- Comportamento e preferéncias dos visitantes que acessaram o link “Servigos’ na
primeiraescolha (A-B*, A-B-A*, A-B-C-A*, A-B-C-D*, A-B-C-H, A-B-C-E*, A-B-C-F*,
A-B-C-G*, A-B-C-H)
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A Figura 3 apresenta 0 mesmo diagrama da Figura 2, porém com duas adi¢des (links H
e l). Estes links tiveram freqiiéncia muito baixa quando foi considerada apenas a primeira
escolha do visitante e, desta forma, ndo foram incluidos no diagrama da Figura 2.

Os percentuais dos dois diagramas ndo apresentam muitas modificagcdes - em termos
ordinais - quando analisamos os links que apontam para as tecnologias, servicos e produtos,
tendo o contelido sobre “Consultoria em Nutricdo” confirmado a preferéncia dos visitantes
(25,0%) e somando, juntamente com o link “Laboratorio de Nutricdo”, 36,5% de freqiiéncia

na preferéncia dos usuarios que chegam a paginado portfaolio.

Péagina Home

(2973)
A

244; 32,2%

19; 10,9%

758; 25,5% 163, 21,5%

indice de Servigos
B

4); 44,9%

Tecnologias, Servigos e

Produtos
C

18;5,3%

Diagnostico em

23 6.8% Salde Animal

Laboratério de
Forrageiratrifolium Nutrico
Repens F
D

Trevo Santa Tecla
G

85; 25,0%

Consultoria em

Nutricdo
E

FIGURA 3 - Comportamento e preferéncias dos visitantes que acessaram o link “ Servicos”
durante a sesséo (A*B*, A*B*A*, A*B*C*A*, A*B*C*D*, A*xB*C*H, A*B*C*E*,
A*B*C*F*, A*B*C*G*, A*B*C*H*, A*B*C*I*, A*B*C*J, A*B*J*)
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4.3. Ostermos de consulta utilizados pelos usuéarios do site

Em média, o tempo entre consultas na mesma sessao ficou 169,6 segundos. Ja o tempo
total em que o visitante permaneceu no site ficou em 327,4 segundos. A fim de ter umaidéa
sobre o conteldo das consultas, procurouse classificar cada uma considerando sua
pertinéncia ao contexto ao contexto do site. As classes utilizadas foram as a seguir indicadas.

Dentro do contexto da unidade de pesquisa - termos diretamente relacionados a missdo da
organizagdo. Ex.: bovino, ovino, pastagem, pecu&ria, leite, carrapato, etc.

Fora do contexto da unidade mas dentro do contexto da Embrapa - termos ndo cobertos pela misséo
da unidade, mas cobertos pela missdo da Embrapa. Ex.: suino, aves, pscicultura, bubalinos, péssego, etc.

Fora do contexto da unidade e da Embrapa, mas dentro do contexto do agronegécio - termos ndo
cobertos pelas missdes da unidade ou da Embrapa ou para 0s quais a unidade ou Embrapa ndo se
apresentam como referéncia. Ex.: escargot, cunicultura, ranicultura, chichila, codorna, etc.

Fora do contexto do agronegécio - termos gque ndo apresentavam relacdo direta com o0 agronegécio.
Ex.: carv@o mineral, sabdo de abacate, vinagrete, ensaio de dureza, etc.

Informagdes administrativas - termos de consulta utilizados para acessar informagdes de cardter mais
administrativo da unidade ou da Embrapa. Ex.: estagio, concursos, leildo, e mails, enderego, biblioteca,
etc.

Busca por receitas - termos utilizados para buscar receitas de preparagdo de carne do site. Ex.: pernil de
cordeiro, receitas, churrasco, carnes, receitas com cordeiro, etc.

Dubio ou nao identificado - termos muito genéricos que deixaram dividas quanto & sua classificagéo.
Ex.: mangueira (arvore ou ‘curra’), custo de producdo (de qué?), dados econdmicos (sobre o qué?),
folhas ( de qué?), etc.

Os resultados sdo apresentados na Tabela 2. Nota-se que o0 percentual de consultas
relacioradas diretamente a misséo da Unidade € 64,2%, totalizando, junto com as consultas
cobertas pela missdo da Embrapa, 80,1%. Este percentual, junto com o percentual das
consultas, fora das missdes da unidade e Embrapa, mas dentro do contexto do agronegécio,
totalizou 83,7% de pertinéncia. Um pegueno percentual de termos foi considerado de sentido
dubio ou ndo identificado (6,1%), o que pode apontar a necessidade de desenvolvimento de
assistentes de navegacdo dotados de mais inteligéncia. O percentua de 3,2% de consultas
classificadas como fora do contexto do agronegdcio pode ser considerado infimo,
demonstrando ter o visitante um foco bem definido.

REAd — Edic¢éo 31 Vol. 9 No. 1, janfev 2003 15



Demanda de informagdes em websites:
Estudo em uma empresa de p&d para o agronegocio brasileiro

TABELA 2 - Classificacdo dos termos para pesquisa utilizados no mecanismo de busca do

site
Contexto da consulta Frequéncia (%)
Dentro do Contexto da Unidade de P& D 1.866 64,2
Fora do contexto da Unidade mas dentro do|463 15,9
contexto da Embrapa
Fora do contexto da Unidade e da Embrapa, mas| 105 3,6
dentro do contexto do agronegdcio
Dubio ou réo identificado 177 6,1
Informacbes administrativas 128 4.4
Fora do contexto do Agronegocio 9 3.2
Busca por Receitas 72 2,5
Total 2.905 100,0

Com relacdo ao numero de consultas por sessdo, notou-se que aproximadamente
metade dos visitantes (50,7%) realizou apenas 1 consulta, e que grande parte realizou até 3
consultas no site (87,8%). Também observouse que a cada incremento de 1 no nimero de
consultas por sessdo, afrequéncia da classe cai em média 50%.

Os termos dentro do contexto da unidade, da Embrapa e do agronegdcio, totalizaram
2426. Estes foram sumarizados em 1248 termos diferentes. Os termos utilizados 10 vezes ou
mais, na exata forma como foram digitados e considerando aqueles contextos, estdo
apresentados na Tabela 3.

TABELA 3 - Freqiiéncia dos termos mais utilizados no mecanismo de busca do site, da forma
em que foi digitado pelo visitante.
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Termo utilizado pelo visitante Frequéncia
Ovinos 81

Pecuaria 67
Ovinocultura 58
Confinamento 48

Campos 37
Pastagens 29

gado de corte 28
Pastagem 27

Ovino 17

Lete 16

Bovinos 15
Caprinos 14

Gado 14

Suinos 13

gado de leite 11

hist6ria da pecuéria 10
Suinocultura 10

Sub-total (%) 495 (20,4)
Outros (%) 1.931 (79,6)
Total (%) 2.426 (100,0)

Nota: registre-se uma freqiiéncia de 31 sessOes para 0 termo “receitas’, o
qual ndo aparece nesta tabela por ter sido classificado separamente. O
termo “nutricdo” aparece também em 11 sessOes. Entretanto, foi
classificado como “dubio” e ndo aparece na tabela.

Observa-se que com excegdo dos termos “caprinos”, “suinos’ e “suinoculturd’, 0s
restantes estdo relacionados diretamente com a missdo da unidade. Todos os termos
apresentados estéo cobertos pela missdo da Embrapa. Ressalta-se que os termos apresentados
na Tabela 3 - apenas 1,3% dos termos utilizados - apareceram em 20,4% das consultas.
Registra-se 0 termo “histéria da pecuaria’, o qua pode indicar uma oportunidade de
promogéo.

A fim de agregar um pouco mais os termos utilizados pelos visitantes, procurouse

classificdlos segundo 0 Thesagro. Dos 2434 ermos dentro do contexto da unidade, da
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Embrapa e do agronegocio, 72 ndo foram classificados por aquele sistema, sobrando, entdo,

2362 termos que foram reduzidos para 435 termos diferentes apds a sumarizacdo. Aqueles

gue apresentaram frequiéncia igual a 20 ou mais estéo apresentados na Tabela 4.

TABELA 4 Freqiéncia dos termos mais utilizados no mecanismo de busca do site, apos

classificagdo pelo Thesagro

Termo classificado pelo Thesagro | Frequéncia
Pecuéria 188

Ovino 155
Confinamento 89
Pastagem 81
Ovinocultura 64

Campo 62

Gado de corte 53
Instalac&o para animal 46

Nutri¢cdo animal 32

Lete 30

Bovino 29

Gado leiteiro 28

Gado 27

Ovedha 27

Doenca animal 26

Planta forrageira 23

Caprino 22

Capim 22

Sub-total (%) 1.004 (42,5)
Ouitros termos (%) 1.358 (57,5)
Total (%) 2.362 (100,0)

Notou-se, novamente, grande aderéncia dos termos utilizados com a missdo da

unidade de pesguisa, apresentando somente uma excecao (“ caprinos’). Constata-se que 42,5%

das consultas giravam em torno de 4,1% dos termos. Novamente, todos os termos

apresentados estdo cobertos pela missdo da Embrapa. Ressalta-se a confirmagao do interesse

pelos assuntos “ovino” e “ovinocultura’, assim como assuntos relacionados com a nutricdo de
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rebanhos (“confinamento”, “pastagem”, “capim”, “planta forrageira’, “nutricdo animal” e
“campo”). Interessante observar 0 aparecimento do termo “Instalacéo para Animal”. Isto se
deve provavelmente ao fato de que os termos referentes a esta classe variam de regido para
regido, fato que pode apontar para a necessidade de agentes de busca dotados de certa
inteligéncia.

Procurando-se averiguar o interesse dos visitantes focando apenas as espécies animais
implicitas ou explicitas na sessdo. Desta forma, pode-se sintetizar mais ainda as consultas.

Obsarva-se que a atividade “Bovinocultura” possui a maior fregiéncia, em
contraposicao aos dados ja apresentados nas Tabelas 3 e 4, que demonstravam uma maior
freqiéncia de termos relacionados a “Ovinocultura’. Deve-se isto a varios fatores, entre os
quais o fato de o termo aglutinar tanto bovinos de leite quanto de carne, o fato de que o
usuario que procurou por “Bovinocultura’ pareceu ser mais especifico em suas consultas e o
fato de o Thesagro ter mais divisdes para aquela atividade do que para a atividade de
“Ovinocultura’ (chegando ao nivel de racas, por exemplo).

Nota-se também que 82,7% das consultas buscavam as espécies animais cobertas pela
missdo da Unidade (bovinocultura e ovinocultura), devendo-se considerar, que 10,6% que
buscavam por suinocultura, caprinocultura e avicultura, termos estes fora do contexto da
missdo da unidade de pesquisa, mas dentro da missdo da Embrapa. Um aspecto interessante
da Tabela 6 é o fato da relacdo explicita da consulta e implicita na sessdo ser muito maior

naguel as sessdes que buscavam bovinocultura.
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TABELA 6 - Classificagdo das consultas segundo a espécie animal, implicita na consulta e

Atividade decriacdo |Explicita na Consulta |Implicita na sessdo
Bovinocultura 412 161
Ovinocultura 377 21
Caprinocultura 43 1
Suinocultura 42 6
Avicultura 32 1
Psicultura 23 0
Bubalinocultura 13 1
Equinocultura 14 0
Outras atividades 27 0
Totais 983 191
Total Geral 1.174

Nota: 24 consultas envolviam mais do que uma espécie e 191 estavam

interessadas em pecuaria como um todo.

Através da discussdo apresentada, procurouse enfocar o objeto de estudo (vebsite)
sob diferentes aspectos. Através da quantificacdo das variaveis bésicas de acesso ao site, da
determinagdo das preferéncias primérias de navegacdo e da andlise das necessidades explicitas
pelos usuarios no mecanismo de busca, pode-se formar um perfil da demanda de informacdes

pelos visitantes.

5 ConsideracOes finais

Eis algumas consideracdes a respeito dos resultados obtidos e também sobre alguns
aspectos metodologicos deste estudo. Extrapolando o cardter técnico da investigacéo,
resumidamente serdo feitas algumas consideragbes sobre os seus potenciais beneficios,

considerando uma perspectiva socio-econdmica.

5.1 Implicacfes do estudo

As andlises efetuadas elucidaram alguns aspectos antes obscuros quanto a audiéncia do
site estudado. Além de aspectos relacionados a acessibilidade e freqiéncia, considerando
diferentes distribuicdes no tempo, foi possivel também formar uma idéia sobre o

comportamento de navegacdo do visitante, bem como sobre suas necessidades e preferéncias
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explicitas por informacdes inerentes (no caso) a pecuaria. A obtencdo de métricas sobre as
caracteristicas das transferéncias de contelido, freqliéncia das sessdes e tempos de exposi¢cao
poderdo ser Uteis para o plangjamento dos recursos fisicos do site. Estas métricas poder&o
igualmente ser consideradas em estimativas de acessos, ou para objetivos mais especificos
como balanceamento de carga (load-balance) em servidores.

A determinagdo das origers das requisicbes pode fornecer subsidios para o
fortalecimento de relagbes com instituicbes congéneres e potenciais clientes e usuarios,
podendo ser utilizada pelas atividades de comunicacdo e de marketing, bem como
consideradas quando na determinacéo de acOes estratégicas da organizacdo, principa mente
aquelas voltadas a articulagdo com seu ecossistema.

Quanto as preferéncias de navegacdo, a primeira escolha dos visitantes girou
basicamente em torno da necessidade de informacdes sobre as atividades de pesquisa
desenvolvidas, as publicacdes produzidas e os servigos oferecidos pela instituicdo. Ja os
termos utilizados no mecanismo de busca giraram predominantemente em torno das
atividades de bovinocultura e ovinocultura e seus aspectos relacionados. Apesar de certa
igualdade na frequiéncia de consulta sobre estas duas atividades (412 e 377, respectivamente),
notou-se que o site é entendido como sendo de bovinocultura de corte. Isto porque, em 61%
das consultas em que o visitante buscava informacOes sobre esta atividade, ela ndo estava
explicitada na query (ex.. “reproducdo”, “nutricdo”). Ja daqueles que buscavam por
ovinocultura, 94,6% explicitaram a atividade no termo de consulta (ex.: “manejo de ovinos”,
“reproducédo de ovinos”).

Nota-se, assim, que, de uma maneira geral, os aspectos estudados indicaram que a
demanda por informagdes no site apresenta aderéncia com a missdo da organizacdo que o
mantém. As expectativas explicitas dos visitantes pouco desviaram do conteldo
disponibilizado e propagado pelo site estudado. Reconhece-se, porém, a auséncia de métodos
capazes de medir de forma padronizada, o ainhamento entre as caracteristicas de acesso ao
site e missdo da organizacdo que o mantém. As excecdes observadas, entretanto, merecem
consideragdes por parte da organizacdo, podendo indicar agdes que visem aumentar o nivel de
atendimento das necessidades do visitante, através do redirecionamento para sites congéneres
gue possam atendé-lo, principalmente aqueles localizados em outras unidades de pesquisa da
mesma organizacdo. Podem também mostrar que a missdo da organizacdo deve ser melhor
propagada, diminuindo assim o nivel da demanda por informacfes ndo pertinentes ao escopo
do site

O estudo efetuado podera contribuir para a elaboracdo de assistentes virtuais que possam
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direcionar os visitantes para os temas procurados, como auxilio inteligente a transferéncia de
informagdes e de inovagbes tecnol 6gicas, podendo ser também considerado na determinagéo

dos links e contetidos com mais foco.

5.2 Aspectos praticos e metodol 6gicos

Embora existam ferramentas desenvolvidas com o objetivo de apoiar a investigagéo da
audiéncia de sites através da andlise de logs gerados pelas aplicacbes, sua utilizagdo ainda ndo
€ amplamente disseminada. Menos disseminadas ainda sdo aquelas ferramentas, para o
mesmo fim, mas que incorporam técnicas de mineracdo de dados e facilidades de consulta
livre pelo analista. Geralmente, dados de acessos aos sites, por ocuparem consideravel espaco
em disco, sdo desprezados e considerados como um “incomodo” pelos administradores de
sistemas, ndo sendo dificil encontrar sites em que o log de transacdes esteja desabilitado.

Todavia, a obtencdo destes dados, mesmo quando facilitada, ndo se traduz em certeza de
um conjunto de dados pronto para ser analisado. O desenho do site e sua concepcao
navegacional sdo fatores que devem, quando possivel, preceder ao trabalho de investigacéo,
com vistas a facilitar tanto a preparaco, quanto a andlise dos dados. E necessario que sga
feita esta ressalva, uma vez que o0 Site analisado j& existia antes da investigacéo, tendo, este
fator, dificultado a andlise dos dados, principalmente quando estes foram submetidos aos
softwares de mineracdo C4.5 e WUM. Uma versdo beta deste Ultimo, em particular, foi
testado em uma estacéo Sun Ultra2, com 256MB de memdria RAM. Trés fatores, entretanto,
prejudicaram a tentativa de utilizé& lo: a linguagem utilizada (Java) tem baixa performance, a
guantidade excessiva de péginas no site (218), bem como sua estrutura excessivamente
profunda produziram resultados confusos, ou, em muitos casos, nem produziram, travando o
software. Estas limitagdes determinaram o abandono do software, e mostraram que o ideal é
gue o plangjamento da estrutura do site sgja orientado a mineracéo. Ou sgja, a aplicacdo destas
técnicas em sites pré-existentes pode se tornar muito dificil.

Uma das etapas criticas € o processo de preparacao dos dados, o qual envolve aspectos
independentes e aspectos dependentes do préprio site. Entre 0s aspectos independentes esta a
limpeza do arquivo, que vai depender muito do objetivo do estudo. Em geral, elementos
gréficos, acessos de robotgspiders, requisicdes interrompidas ou ndo encontradas, etc., ndo
sé0 mantidos no conjunto final de dados.

Entre os processos dependentes do site, esta atécnica de subdividir as sessdes em
transagBes (COOLEY et al., 1997b), extremamente Util e necess&ria no sentido de tornar

menos complexa a andlise, principalmente quando forem utilizadas técnicas de mineracdo de
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dados ou quando o nimero de paginas do sSte € muito grande. A distingdo entre paginas de
navegacao e paginas de contelido também pode ser interessante para a reducdo do arquivo a
ser utilizado, bem como para a reducéo da complexidade da andlise. De uma maneira prética,
deve-se buscar simplicidade e objetividade na organizaco dos contelidos e seus links, com
vidas a ter-se uma idéia clara do que representa cada dick - ou conjunto de clicks dado pelo
visitante (clickstream). Logicamente, este componente pressupde conhecimentos especificos
do investigador em relacdo ao site analisado.

Por serem configurados para permitir acesso somente por login/password, os ambientes
de ensino e treinamento virtuais ou a distancia, em particular, apresentam-se como um campo
promissor para pesquisas desta natureza. Todavia, é necess&rio 0 desenvolvimento de
ferramentas capazes de automatizar o processo de andise de logs. Devido ao amplo leque de
guestionamentos possiveis, estas ferramentas devem ser concebidas de maneira a agregar uma
linguagem de consulta livre para o analista.

O tema tem potencial para suscitar investigacdes de niveis descritivo, exploratorio e
explicativo. Este ultimo, em particular, pode ser considerado quando da execucdo de
experimentos em que o monitoramento do uso de sistemas remotos acontece no lado do
cliente (client-side), como os realizados por FREITAS (1993) e SAKAMOTO (1997). Jao
estudo de caso como estratégia de pesquisa, parece ser a abordagem mais adequada, dada as
particularidades inerentes a atividade-fim da empresa, sua inser¢cdo no eossitema como
organizacdo, a sua histéria e a do site aspectos relacionados ao design e tantos outros
aspectos gque o tornam ‘Unico’. Caracteristica esta, alids, perseguida na etapa de concepcao

dos ambientes virtuais.
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