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RESUMO

O comércio eletrbnico esta em uma escala crescente nos tempos atuais, cada
vez mais lojistas estdo apostando na venda pela internet e cada vez mais 0s
consumidores estdo comprando. Este fator mobiliza os responséveis pela tecnologia
da informacéo, para estruturar e melhorar a forma com que os usuarios navegam em
lojas virtuais. O objetivo principal deste trabalho é diminuir o tempo de pesquisa do
usuério em uma loja virtual, facilitando a compra. Considerando que ainda as lojas
virtuais ndo estdo totalmente receptivas a este modo de navegacdo do utilizador,
este trabalho tem como objetivo facilitar a navegacdo dos usuarios de uma loja
virtual, direcionando o0s contetdos relacionados as navegacbes obtidas
recentemente. Este projeto foi baseado em um Web Service responsavel pela
captura de informagBes do usuério. Informacdes como protocolo de internet (IP),
data atual e cddigo identificador da categoria acessada, enviados para o Web
Service e salvos em uma base de dados. Esses dados sdo Uteis no proximo acesso
do usuério na loja virtual, onde o sistema direciona um conteddo especifico
conforme a navegacgdo anterior. O proposito principal foi criar uma ferramenta que
facilite a busca dos produtos referente aos acessos anteriores, organizar de uma
forma simples e clara todo o conteldo relacionado a sua navegacgéo, para facilitar a
compra do usuario. Os dados obtidos nas navega¢fes dos usuérios poderdo ser
usados por um CRM relatando os acessos e cliques a tais produtos, gerando
diversos relatorios e métricas para os administradores da loja virtual.

Palavras-chaves: Usabilidade, Loja Virtual, CRM.



ABSTRACT

The E-commerce is in a growing scale in nowadays. More retailers are using
the porpoise internet to sell their products, and the amount of consumers is
increasing together. This fact mobilizes the information technology professionals,
who want to improve the way costumers use the virtual stores. Considering that the
virtual stores are still not ready to this way of navigation, this paper aims to facilitate
the process, directing the contents related to the recently navigation. This project will
be based on a Web Service, which will be responsible by the capture of the user’s
preferences. Information such as the Internet Protocol (IP), current date and the
identification code of the class accessed will be saved in a database. This data will
be used next time costumer access the online store, because the system will direct
the specify content according to the last navigation. This data will be used when the
costumer access the online store again, whereas the system will directing the specific
content according to the last navigation. The main purpose is to create a tool that can
facilitate the buying process, and organize, in a simple and clean way, all the content
related to navigation. The data obtained in these navigations can be also used in
CRM software, reporting all the steps of any costumer, and generating metrics and
reports to the store manager.

Keywords: Usability, E-commerce, CRM.
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1 INTRODUCAO

Nas Ultimas décadas a Internet vem sendo muito utilizada, a quantidade de

informacéo disponivel e acessivel é cada vez maior.

Por conta deste excesso de informacdes, o estudo sobre esta sendo ampliado
a cada dia mais (BEVAN, 1995). E de grande importancia o estudo sobre
usabilidade, pois interfaces bem criadas promovem uma produtividade maior entre
0s internautas, uma satisfacdo maior, pois passa a tornar o acesso as informacoes

mais rapida e fécil.

O termo usabilidade descreve a qualidade da interacdo do usuério com a
interface criada. Segundo Nielsen (1993) esta qualidade associa-se aos seguintes

principios:

e Facilidade de aprendizado;

¢ Facilidade de lembrar como realizar uma tarefa apos algum tempo;
e Rapidez no desenvolvimento de tarefas;

e Baixa taxa de erros;

e Satisfacdo subjetiva do usuério.

O modo de navegar paginas na internet se modificou, na maioria das paginas
acessadas o interesse do usuério estd em uma fracdo do todo. O foco maior é pela

parte que mais o interessa, e o resto € irrelevante (KRUG, 2006).

Técnicas foram projetadas para facilitar o acesso as informacfes mais
interessantes de sites, uma delas € a hierarquia visual clara onde a clareza e a
precisdo é predominante, essa € uma forma de atrair o usuério ao conteido mais

importante, e retrair a visdo do mesmo de um conteido menos importante.

Relacionar assuntos logicos visualmente, aninhar os contetdos para que
figuem claros, sdo também técnicas utilizadas para facilitar a interpretacdo e

visualizacdo da pagina pelo o usuério.
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Uma boa hierarquia visual aperfeigcoa o trabalho de navegacdo do usuério, o
modo organizado e priorizado do conteddo faz o usuéario captar tudo quase
instantaneamente (KRUG, 2006).

Um estudo aplicado sobre a usabilidade na web pelos projetistas deixa toda a
informac@o mais objetiva para o usuario final, ainda assim existe a importancia do

conteudo que esta sendo acessado.

Existem casos em que mesmo a hierarquia visual ndo contenta os usuarios,
como, referenciar assuntos em area mais ou menos importantes que n&o sdo do

interesse dele.

Diante disso, faz-se necessario o monitoramento das informagfes que sdo
consultadas ou selecionadas pelo usuério, a fim de poder direcionar o contetdo

mais objetivo ao usuario.

Portanto, este trabalho de concluséo de curso visa convergir os conceitos de
usabilidade, monitorando os cliques sobre o contetdo de uma loja virtual, verificando
0s acessos por IP (Internet Protocol), gerenciando informagdes em uma base de
dados através do uso de um Web Service e resultando no direcionamento objetivo
do conteddo visando otimizar ainda mais a busca pela informacdo. Informacgdes
como: IP do usuario, horério de acesso, interagdo do usuario com o conteludo e
quantidade de cliques servirdo de dados a um possivel CRM (Customer Relationship
Management) que poder4d gerar diversos relatdrios e métricas para o0s

administradores da loja virtual.

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo Geral

Este projeto tem como objetivo desenvolver uma ferramenta que facilite a
navegacado do usuario de uma forma indireta, reorganizando o contetdo conforme a

navegabilidade.
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1.1.2 Objetivos Especificos

e Criar uma loja virtual para aplicar a ferramenta que gerenciara o
conteldo para o usuario.

e Levantar as informacdes referentes a criacdo do Web Service e a
validagdo do mesmo.

e Criar um Web Service que receberd informagbes coletadas na loja
virtual e processara a saida do contetdo direcionado ao usuario.

e Desenvolver o Web Service com a loja virtual, enviando e recebendo
os dados necessarios para o funcionamento do direcionador de

contelido ao usuaério.

1.2 ORGANIZACOES DO TRABALHO

Este capitulo apresenta uma vis@o geral da pesquisa através da introducéo e

elucida a motivacao e os objetivos a serem atingidos ao término do trabalho.

No capitulo 2 ser@o apresentados os conceitos e técnicas de usabilidade de

interfaces, a importancia deste conceito para maior satisfacdo do usuério.

No capitulo 3 serdo apresentados o0s principais conceitos de CRM,
ferramentas que colocam o cliente no centro dos processos de negdécio, ou seja,

gere os relacionamentos com os clientes.

No capitulo 4 ser@o apresentados os principais conceitos de loja virtual, as
técnicas de desenvolvimento, 0 uso deste conceito, as definicbes e mudangas que

estao ocorrendo.

No capitulo 5 serdo apresentadas as tecnologias a serem usadas no projeto,
como linguagens de programacéao, plataformas de desenvolvimento, termos técnicos
utilizados e tecnologias agregadas a ferramenta. Serdo descritos as caracteristicas e

os conceitos do Web Service, uma solugdo com o intuito de integrar sistemas ou
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aplicacfes distintas. Serdo apresentadas também as formas de seguranca do Web

Service e as tecnologias utilizadas.

No capitulo 6 serdo apresentados os passos para o desenvolvimento do
projeto, toda uma explicacdo sobre o desenvolvimento e o funcionamento do

aplicativo.

No capitulo 7 serdo apresentadas as conclusdes, os resultados obtidos no
desenvolvimento deste projeto e as extensfes que sdo sugestdes para possiveis

desenvolvimentos futuros em continuacao deste projeto.
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2 USABILIDADE

O termo usabilidade é de origem académica em psicologia, fatores humanos
e ergonomia. E usado para definir a facilidade e objetividade que os usuarios podem

encontrar em ferramentas, a fim de realizar uma tarefa especifica (BEVAN, 1995).

Quando falado na éarea de Interacdo Humano-Computador referencia-se a
questdo de simplicidade e facilidade relacionadas as interfaces gréficas. Pela
definicdo da Norma ISO (International Standardization Company) 9241, usabilidade
€ a capacidade de um produto ser usado por usuarios especificos para atingir

objetivos com eficacia, eficiéncia e satisfagcéo.
Para Nielsen (1993) existem cinco parametros para medir a usabilidade:

e Facil de aprender: onde o usuério aprende a interagir com o sistema
facilmente;

o Eficiente para usar: apés ter captado toda a interacdo do sistema o
usuério consegue facilmente localizar as informagdes que procura;

e Facil de lembrar: o usuério passa a decorar o modo de navegacgéo e
uso sem ter a necessidade de reaprendé-lo quando deixar de usa-lo
por algum tempo;

e Pouco sujeito a erros: 0os usuarios passam a cometer quantidade de
erros menores na navegacao durante a utilizagédo do sistema, e quando
cometerem o procedimento de recuperacao é mais visivel;

e Agradavel de usar: uma maneira de trazer a satisfacdo ao usuario,

facilitando o caminho ao objetivo especifico.

Jé para Smith e Mayes (1996), a usabilidade refere a trés aspectos: facilidade
de aprendizagem, facilidade de utilizacdo e satisfacdo no uso do sistema pelo

utilizador.
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2.1 AIMPORTANCIA DAS TECNICAS DE USABILIDADE

As técnicas de usabilidade projetadas em sites, portais, lojas virtuais ou
sistemas s&o importantes para os utlizadores em relagdo a facilidade de
aprendizagem com pouca experiéncia (NIELSEN, 1993). Estas técnicas fazem que o

utilizador compreenda a interface e se adapte rapidamente a ela.

As técnicas que serdo mostradas no decorrer deste trabalho s&o Uteis para
eliminar problemas como, por exemplo, evitar frustragcdes dos utilizadores por néo
conseguir encontrar informacdes especificas, reduzir o tempo de uso nos sites,

portais, lojas virtuais ou sistemas e torna-los mais objetivos.

A eficiéncia do projeto € importante para o utilizador, de tal forma que o faga
encontrar as informagdes que procura sem grandes esforgos. Para Krug (2006, p.
11) a primeira lei de usabilidade que se encaixa ao termo é “N@o me faga pensar
[...]", que traz como principio as informacdes de forma evidente para o utilizador,
onde ele deve entendé-la sem mesmo necessitar de um esforgo para isso. Quanto
mais 6bvio melhor, os projetistas de usabilidade dever&o passar para o utilizador a
sensacdo de habituado ao site, onde este terd toda a nogdo do que se passa na

interface, mesmo no primeiro acesso.

Como regra geral, as pessoas ndo gostam de ter de descobrir como fazer
algo. O fato das pessoas eu criaram o site ndo terem se importado em
deixar as coisas 6bvias — e faceis — pode diminuir nossa confianca no site e
em seus donos (KRUG, 2006, p. 15).

Hoje existem ferramentas que tragam a navegagao dos utilizadores nos sites
como, por exemplo, o mapa de calor (Heat Map), uma representacdo grafica de

dados de acesso e cliques nas péginas instaladas no modo visual de cores variadas.

2.2 OS BENEFICIOS NAS APLICACOES DAS TECNICAS DE USABILIDADE

Os beneficios sdo diversos a cada area que se aplica. Como exemplo uma
loja virtual que tem como objetivo principal vender. Para alcangar este objetivo seréo

encontrados varios obstaculos, dentre eles estd a usabilidade, que por sua vez
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ajudara o usuario a chegar ao seu objetivo principal de forma rapida e simples, sem

complicagbes, sem necessidade de esforgo para entender o que se passa.

Dessa maneira o utilizador ndo se cansa, ndo se frustra com a navegagéao e

acaba néo abandonando a sua compra.

Outro exemplo se aplica ao uso de softwares, 0os quais tem como objetivo
executar certas tarefas, quando essas sdo executadas em um menor tempo gera-se
resultados benéficos as empresas, esse tempo de uso soO seré baixo através de boa

projecao de usabilidade da interface do software.

Os beneficios se propagam para os utilizadores do site de maneira que 0s
fazem sentir controle total das suas acdes, e ndo se pode deixar de falar da

satisfagdo com a experiéncia de uso em decorréncia da percepc¢ao critica das acoes.

2.3 COMO REALMENTE UTILIZAMOS A WEB

Os desenvolvedores de sites agem como se o0s utilizadores fossem analisar
cada pagina atentamente, ler todos os textos das péaginas para assim poder decidir
em qual link (ligagdo) clicar (KRUG, 2006). Na figura 1 pode-se analisar o modo
como os desenvolvedores acreditam que 0s usuarios veem as paginas de internet,

pelos tragos grifados na imagem pode-se compreender o foco da visualizagéo.
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Figura 1 — Modo como amaioria dos desenvolvedores acreditam que 0s usuarios veem as
paginas de internet.

Fonte: Novahaus.

Mas a verdade esta bem longe desta, segundo Krug (2006) o que realmente
os utilizadores fazem na maior parte €, darem uma olhada em cada pagina,
examinar uma parte de todo o texto e clicar no link em que mais Ihe interessar.
Geralmente existe area das paginas que os utilizadores nem olham, informacdes
que passam despercebidas. A figura 2 mostra o trajeto de como realmente
analisamos uma pagina de internet, pelos tracos sinalizados na imagem pode-se

observar o foco da visualiza¢@o do usuério na pagina.
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Figura 2 — Trajeto de como realmente visualizamos uma péagina.

Fonte: Novahaus.

Contudo, Krug (2006) levanta trés fatores para os projetistas de sites sobre o

uso da Web no mundo real, para que possam compreender como realmente o0s

utilizadores analisam as paginas:

Primeiro fator: Este se refere a questdo que os utilizadores nao leem
as paginas e sim dao uma olhada sobre elas. Os utilizadores tendem a
gastar pouco tempo lendo e, em vez disso, buscam sobre 0s textos as
palavras-chave ou frases que chamem atencdo. Existem as excec¢des
como a maioria dos casos, documentos, relatorios, descricdes que
tendem uma maior atengao.

Segundo fator: Este fator mostra que normalmente os utilizadores
tendem a escolher o que for suficiente para 0 seu objetivo, ha maioria
das vezes eles ndo escolhem a melhor opcéo e sim a primeira opgao

razoavel, estratégia essa conhecida como fazer o que for suficiente.
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Assim que encontram um link que acreditam que possa leva-los ao que
estdo procurando, gera-se uma boa chance de um clique.

Terceiro fator: Este ultimo fator mostra que os utilizadores uma vez
que atingem o seu objetivo, ndo pensam em descobrir como as coisas
realmente funcionam. Isto acontece, pois na maioria das vezes eles
nao leem as instru¢des de uso de um determinado aplicativo e, em vez
disso, preferem seguir em frente e atingir o seu objetivo, por exemplo:
uma quantidade grande de pessoas digitam URLs (Uniform Resource
Locator) completas na caixa de buscas de sites como Google, Yahoo,
Bing entre outros, ndo sabendo que apenas o nome do site digitado

seria suficiente para o seu objetivo.

2.4 TECNICAS DE APLICACAO DE USABILIDADE

As técnicas para aplicar usabilidade em interfaces sao diversas, vivenciamos

uma época em que estao sendo descobertas essas técnicas.

Krug (2006) cita algumas dessas técnicas:

Hierarquia Visual Clara: Este item é de grande importancia para uma
boa navegabilidade do utilizador mesmo com pressa na procura das
informacgdes. A hierarquia visual faz com que fique nitido e preciso o
relacionamento entre as informacdes, qual parte faz parte de qual.
Quanto mais importante a informagdo, mais proeminente esta
localizada, como exemplo: os tépicos mais importantes sdo destacados
e 0S menos importantes sdo de uma maneira planejada colocados em
areas e de estilos que chamem menos a atencdo do utilizador. As
relagbes logicas das informacdes também devem estar relacionadas
visualmente em uma interface. Aninhar as informacbes € uma
caracteristica da hierarquia visual, onde mostram para o utilizador
quais fazem parte de quais.

Convengdes: As convengbes estdo no nosso cotidiano, desde

pequeno nds associamos alguns termos e técnicas na visualizagédo de
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jornais, revistas, livros entre outros. Na web isto ndo é diferente, muitas
convengdes sédo derivadas de jornais e revistas como ter o
conhecimento que palavras muito grandes s&o geralmente as
manchetes de jornais. Um exemplo classico na web é a convencéo de
usar um carrinho de compras em uma loja virtual, onde o utilizador ja
tem uma visdo do icone e j& sabe qual o significado dele, isso tende a
ajudar a navegacéao, facilitar a visdo do utilizador para poder realizar
seu objetivo o mais rapido.

Divisdo de &reas nas péaginas: A divisdo da pagina em areas € de
grande importancia, pois permite aos usuarios decidirem em quais
areas focar e em quais ignorar.

Cliques o6bvios: Uma maneira de deixar claro ao usuério onde ele
pode clicar, pois segundo os estudos, uma grande parte dos
utilizadores navega a procura da proxima coisa a fazer. Deve-se deixar
Obvio onde ele poderé clicar para assim prosseguir com seu raciocinio.
Diminuir a confuséo: A confusdo s6 é gerada quando tudo na pagina
chama a atencdo do utilizador, por exemplo, muitas solicitagbes de
compra, muitos pontos de exclamagéo, cores brilhantes etc. Desse

modo todo o conteldo fica confuso ao usuério.
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3 CRM

O mercado atual, forca alteragBes relacionadas a aproximagédo do cliente,
onde é de extrema importancia que os vendedores, gerentes, coordenadores e

administradores saibam mais sobre cada cliente.

3.1 DEFINICAO

O CRM (Customer Relationship Management) € um modelo novo de
estratégia para um relacionamento eficaz. Os processos relativos ao CRM devem

ser continuos e repetidamente mensurados e analisados (POSER, 2001).

O CRM é uma estratégia baseada em nucleo de conceitos, processos,
ferramentas, softwares e hardwares, possibilitando a empresa, diversos meios de
atender os requisitos dos clientes, disseminando as informacdes deles e as

vinculando com todos os departamentos da empresa. (BRETZKE, 2000)

Segundo MARCUS (2002), CRM é uma estratégia de negdécios que se baseia

em aperfeicoar a lucratividade, vendas e satisfacdo dos clientes.
Alguns pontos consistentes:

e Suporte ao departamento de vendas: integrando recursos de canais de
vendas, configuradores de pedidos e gerenciador de oportunidades;

e Poés-venda: integrar recursos de Call Centers, SAC (Servico de
atendimento ao consumidor), servigos de atendimento ao cliente;

e Marketing: gerenciar campanhas, segmentar e posicionar clientes,

avaliar os valores dos clientes e sua satisfagao.

O CRM possibilita aos departamentos diferenciar estrategicamente 0s seus
clientes, através de dados armazenados nele como lucratividade, funcionarios,
segmentos entre outros. Ao enxergar as diferengcas entre os clientes, pode-se
adequar melhor cada atendimento ou suposta venda, trazendo maior satisfagéo para

o cliente e para a empresa. (BRETZKE, 2000).



23

“A gestao de relacionamento com o cliente é uma estratégia de negdcios
para selecionar e administrar os clientes, buscando aperfeigoar o valor em
longo prazo. CRM requer uma filosofia e cultura empresarial centrada no
cliente para dar suporte aos processos eficazes de marketing, vendas e
servigos. Os aplicativos de CRM podem ajudar na eficaz gestéo de relacdes
com os clientes, desde que a organizacdo possua a lideranca, as
estratégias e a cultura corretas” (GREENBERG 2001, p. 62).

Segundo Greenberg (2001) o CRM analitico propde a captagdo, pesquisa e
interpretacdo das informacdes dos clientes. J& o CRM operacional € o canal de
relacionamento com o cliente, utilizando de sistemas de automacédo de vendas, Call

Center e Lojas Virtuais.

3.2 TECNOLOGIAS CRM

Para o funcionamento desta estratégia de negocio sdo necessarios trés

segmentos imprescindiveis: operacional, analitico e colaborativo.

3.2.1 CRM Operacional

Este segmento é de grande semelhanca com o ERP (Enterprise Resource
Planning) um sistema que integra todos os dados de processos de uma
organizagcédo, envolvendo servicos aos utilizadores, gerenciando pedidos,
faturamentos, contabilidades, automacdo de marketing e vendas. O CRM
operacional possibilita a integracdo com os aplicativos destinados as funcionalidades

relacionadas a finangas e recursos humanos.

3.2.2 CRM Analitico

O CRM analitico é baseado em aplicativos para a captacdo de dados,
informac¢des de multiplas fontes armazenando-as em uma base de dados para entdo

poder interpreté-la conforme cada necessidade.
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3.2.3 CRM Colaborativo

O CRM colaborativo tem como fungéo analisar e compreender a relagéo entre
a empresa e o cliente, representados pelos call centers, sistemas de correio de voz

ou sistemas web de interacdo direta com o cliente.

Greenberg (2001, p.73) apresenta um estudo realizado pela Roper/AOL
Cyberstudy em 2000, sobre os habitos de compras on-line que comprova que em
1998, 31% dos usuérios compravam regularmente algo, e que em 2001 este valor

subiu para 41%.

Contudo, a migracgéo para este ambiente Web do CRM significa crescimento e

velocidade interagindo com o cliente.

3.3 CARACTERISTICAS DO E-CRM

E-CRM é o conceito de gerenciar seus clientes através da internet, ou ainda
os clientes serem capaz de cuidarem de si mesmos pela internet. Todo esse
conceito implica em grandes mudangas do CRM tradicional como abordagens,

tecnologias e arquitetura.

A internet é a via principal e a raz8o da existéncia de E-CRM (Eletronic
Customer Relationship Management). Muitas mudancas foram atribuidas nos ultimos
anos ao método de usarmos a internet, como fazer compras on-line, que virou habito

das pessoas a realizarem essas operagdes (GREENBERG, 2001).

O E-CRM inclui capacidades como respostas automatizadas de e-mail,
personalizagdo do conteudo de um website, criagdo de pacotes de precos para
produtos on-line entre outros. O E-CRM propdem aos utilizadores da internet a
possibilidade de interagdo com as empresas através de canais de comunicac&o.
(GREENBERG, 2001).
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3.4 CARACTERISTICAS DO CRM

Segundo Greenberg (2001) um software de CRM deve conter funcionalidades
que possibilitem seus utilizadores gerenciar contatos, prospeccgéo, atividades,
propostas, leads, qualificagbes, oportunidades e contas. Entretanto o software nédo é
um gerenciador de vendas como um SFA (Sales Force Automation), mas
disponibilizam funcionalidades como as de gerenciar previsdes e fluxos do processo,
0 acompanhamento dos estagios de fechamento de negdcios e as probabilidades

deles.

E de extrema importancia deixar claro que o CRM néo direciona seu objetivo
para as questdes de recursos humanos que envolvam os funcionarios de vendas.
N&o faz parte do recrutamento deles e nem das criacdes de programas de formacgao
para novos vendedores. O CRM chega a tratar do acompanhamento das comissdes
e administrar os objetivos, mas deixa de lado as partes de registro de analise,

remuneracdao fixa e até mesmo o controle dos salérios.

O papel do CRM dentro de uma empresa em relagéo a seus vendedores nao
faz parte do monitoramento das habilidades de venda dele, em vez disso o software
disponibiliza informagdes que os ajudaram a conquistar a venda. N&o faz parte do
software ensinar o vendedor a vender, apenas um auxilio, algumas regras de

negacio e disposi¢do de anotacdes de resultados subsequentes das visitas.

Quando citamos o cuidado com o ciclo de vida de um cliente dentro de uma
empresa podemos solicitar a muitos processos que o CRM permite desenvolver. Ele
engloba funcionalidades para que se possa estabelecer uma atengédo, um foco maior
em cada cliente. Traz um histérico daquele potencial j& adquirido, todas as
atividades relacionadas a ele (GREENBERG, 2001).
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4 LOJAS VIRTUAIS

Estamos vivenciando um momento de grande transacdo na forma de
comunicagao entre as pessoas. As lojas virtuais identificam o uso de tecnologia da
informagéo para as relacbes entre consumidores e fornecedores, dividindo-a em

dois blocos principais.

O primeiro bloco indica a relagdo das transacdes entre empresas que
compram e vendem produtos, o segundo bloco indica a relacdo das transacgdes

entre empresas e consumidores finais.

A figura 3 representa graficamente a evolugdo dos nimeros de consumidores

do comércio eletrénico.

/" Evolugio dos nimeros de e-consumidores |

17im
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2mi

2005

2002

Figura 3 - Evolucédo dos nameros de consumidores das lojas virtuais

2003

\

Fonte: CIASHOP, 2010

S&o muitos os fatores que contribuem para esse crescimento, um deles sdo
as vantagens tiradas pelo fator do alto custo de transporte, pois logicamente é muito
mais vantajoso comprar sem precisar sair de casa. Problemas relacionados ao
transito favorecem o crescimento de consumidores, mas um dos principais fatores

7

para este crescimento € sem duavida o avanco na tecnologia, a seguranca
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implantada, a ética conduzida pelos lojistas que dao ao consumidor uma seguranga
maior (BENEVIDES, 2002).

Apesar do crescimento rapido de consumidores no decorrer dos anos
Benevides (2002) cita que o varejo convencional ainda assim, € de grande

importancia. A estimativa € que 90% das compras ainda séo feitas de lojas fisicas.

4.1 VANTAGENS DO COMERCIO ELETRONICO

4.1.1 Para as empresas

A Internet traz muitas vantagens para as empresas quando falamos em
vendas, a reducdo do custo de vendas é uma delas, pois o empresério passa a ndo
necessitar de vendedores, porém este investimento pode ser revertido em

propaganda.

A expanséo do negdcio para diversas regides do pais ou mesmo do mundo €
uma vantagem grandiosa em relag&o de lojas fisicas, onde o raio do publico atingido

é menor.

4.1.2 Paraos consumidores

Os beneficios para os consumidores também sdo de grande ndmero, sdo
esses envolvidos com a economia de tempo, tanto a questdo de pesquisa de
diversos produtos quanto a facilidade de pagamento, a conveniéncia de néo precisar
sair de casa para efetuar uma compra, poder fazer a escolha do seu produto a
qualguer hora do dia e a vantagem da facilidade de pesquisa e a variedade de
produtos (BENEVIDES, 2002).
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4.2 FATORES DO CRESCIMENTO DO COMERCIO ELETRONICO

Segundo Drucker (2000), o comércio eletrbnico tem sua representagédo
importante para a Revolugéo da Informatica como a ferrovia teve a sua importancia
representativa para a Revolugéo Industrial, sdo impactos enormes na economia sem
0 poder da previsdo, pois s&o inovagbes muito aceleradas impossibilitando as

especulacoes.

O crescimento de usuérios na Internet aumentou e estd aumentando
rapidamente. Em apenas trés anos a Internet superou 90 milhées de usuérios, onde
o réadio levou mais de trinta anos para atingir sessenta milhdes e a televisdo

demorou quinze anos para atingir o0s mesmo sessenta milhdes de usuéarios.

Com esse impacto na economia de uma forma répida, Porto (2000) relatou os
fatores positivos e negativos existentes nessa transformagdo, onde se baseou no
relatério Lehman Brothers para poder listar estes fatores. O quadro abaixo

representa os fatores positivos e negativos do crescimento do comércio eletrénico.

Alta penetracao da Web na classe média | Alta taxa de juros que limitam a utilizacéo
e alta com habitos de consumo do cartéo de crédito.

internacionais.

Habito ja desenvolvido de pagar contas, Falta de confianca na seguranca e
fazer transferéncias de valores e até integridade dos dados da Internet por
declaracdes de Imposto de Renda via parte dos usuarios. Deficiéncia na
meio eletrénico. infraestrutura de telefonia fixa.

O crescimento da base de computadores | Falta de empresas especializadas na
€ o dobro da média mundial, motivado prestacdo de servicos de logistica de

pela queda no preco das maquinas. entrega de varejistas on-line.

Quadro 1 — Representacéao dos fatores positivos e negativos do crescimento do comércio
eletrénico.
Fonte: Porto, 2000.
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4.3 PROCESSOS DE NEGOCIO

Davenport (1994 apud ALBERTIN, 2005) apresentou as oportunidades
geradas na area de TI (Tecnologia da Informacdo) para a remodelacdo dos

processos de negdécio conforme o quadro 2 a seguir:

Oportunidade Definicao

Eliminago do trabalho humano;

Captacéo da informagcéo de processo

Modificagéio da sequéncia dos processos
Monitoramento dos processos e objetos dele

Melhoria da analise da informac&o e tomada de decisdo
Coordenacéo dos processos a distancia.

Coordenagéo entre tarefas e processos

Captacéo e distribuicio de bens intelectuais

Eliminag&o de intermédios em um processo.

Quadro 2 - Oportunidades geradas na area de Tl para a remodelacéo
dos processos de negécio.
Fonte: ALBERTIN, 2005.

4.4 RISCOS PERCEBIDOS

O risco na compra pela internet vai além da incerteza sobre as consequéncias
da negociacdo, deixando uma expectativa pessoal de que uma perda ou problemas
possam acontecer (KOVACS;FARIAS, 2004).

O termo risco € tipicamente aplicado quando falamos de resultados negativos,
porém alguns pesquisados como SITKIN e PABLO (1992 apud KOVACS;FARIAS,
2004), afirmam que o risco inclui de certa forma todo o espectro de resultado, tanto
positivo como negativo.
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Uma andlise dos diversos tipos de riscos percebidos em uma pesquisa
realizada por ROHM e MILNE (1998 apud KOVACS;FARIAS, 2004), os resultados
indicam que uma grande parte dos usuérios da Internet tém preocupacdes quanto a

privacidade das informagdes.

Segundo a pesquisa realizada por GONCALVES et al. (1998 apud
KOVACS;FARIAS, 2004), verificou-se que 66,67% dos internautas ndo confiam nas
compras realizadas na Internet. Uma das razdes principais para este nimero é a
possibilidade de desvio de informac¢do de cartdo de crédito, podendo assim ser
utilizada por outros. Outro motivo que deixam o0s internautas com receio é o

pagamento adiantado e sem a garantia do recebimento da mercadoria.

MIYAZAKI e FERNANDEZ (2000 apud KOVACS;FARIAS, 2004) analisaram o
nivel de comprometimento das empresas ao consumidor referente ao sigilo das
informacdes pessoais dos usuarios. Os nuimeros sdo impressionantes, cerca de
70,6% das empresas analisadas ndo continham algum tipo de garantia sobre sigilo
das informagdes fornecidas pelos consumidores e apenas 17% garantiam a

privacidade da informagéao.
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5 TECNOLOGIAS

5.1 WEB SERVICE

7

Um Web Service é um sistema identificado através de um URI (Uniform
Resource Identifier) definido e descrito em XML (Extensible Markup Language). As
definicdes podem ser acessadas por outros sistemas usando mensagens baseadas

em XML e transportadas por protocolos da Internet.

Os Web Services foram essencialmente criados para promover a reutilizagao
de software em sistemas distribuidos, ou seja, executados em mudltiplos
computadores. Trata-se de um script (conjunto de instrucbes em cdédigo)
armazenado em um servidor que pode ser acessado por outras maquinas em uma

rede, onde d& a maquina servidora o nome da maquina remota.

Web Service € como um sistema que pode ser descrito como qualquer
funcionalidade, utilizando troca de mensagens com o0s protocolos de comunicagao
existentes (OLIVEIRA; LACERDA; ZAVALIK).

5.1.1 Arquitetura Conceitual

Um Web Service possui uma arquitetura descrita em diversas camadas:

Protocolo de Transporte: Para o funcionamento correto do Web Service é
necessario o compartilhamento com usuarios na internet e uma camada base
chamada de protocolo que pode ser o Hypertext Transfer Protocol (HTTP), Simple
Mail Transfer Protocol (SMTP) ou File Transfer Protocol (FTP).

Protocolo de Mensagem: A troca de informacgdes é baseada em XML onde
entra esta como segunda camada utilizando de protocolos como SOAP (Simple
Object Access Protocol), um protocolo simples de acesso a objetos, XML-RPC

(Extensible Markup Language Remote Procedure Call) que é um protocolo de

chamada de procedimento remoto que utiliza XML para codificar suas chamadas e
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HTTP (Hypertext Transfer Protocol) como o mecanismo de transporte dessas

mensagens, ou ainda 0 WS-Addressing (Web Service Addressing).

Protocolo de Descri¢do: utilizado na descricdo do servico onde € utilizada a
WSDL (Web Services Description Language), uma linguagem baseada em XML

utilizada para descrever o Web Service.

Protocolo de Descoberta: por dltimo, este protocolo tem como
funcionalidade principal centralizar os servicos em um registro comum, para que
possa facilitar a sua localizacdo e descoberta dos servigcos disponiveis em rede. A

figura 4 exemplifica as camadas do Web Service.

Dados - XML

Troca de mensagens RPC, SOAP

Transporte HTTP, SMTP, FTP '

Figura 4 - Baseada na arquitetura das camadas do Web Service.
Fonte: OLIVEIRA; LACERDA; ZAVALIK.

7 z

A Ultima camada base é a de transporte que € composta por protocolos
responsaveis pela transmissdo de dados como, por exemplo, HTTP, SMTP e FTP. O
protocolo de comunicagcdo mais utilizado atualmente € HTTP e acaba sendo o mais
recomendado para encapsular mensagens SOAP (Simple Object Access Protocol)
trocadas entre os Web Services (OLIVEIRA; LACERDA; ZAVALIK).

Na figura 5 sé@o representados as etapas de um cenario de interacdes entre
os elementos da arquitetura dos Web Services. As etapas sao as seguintes:

1. Puablica: é a etapa em que o provedor de servigos descreve a interface
do servigco que sera fornecido, utilizando a WSDL onde posteriormente
sera publicada a interface em algum servico de busca como o UDDI
(Universal Description, Discovery and Integration).
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2. Consulta: A etapa em que o cliente poderd consultar o UDDI e
localizar o servigo.

3. Descricéo do Servico: O cliente obtém a WSDL do servi¢o desejado.

4. Invocagdao: Etapa responséavel por fazer a comunicagéo entre o cliente

e 0 provedor de servigos via mensagens no formato XML.

Figura 5 - Arquitetura dos Web Services.
Fonte: BARRY;GANNON, 2003.

5.1.2 Segurancaem Web Services

Para o uso correto de Web Services é necessario uma segurancga robusta,
visando que empresas ndo desejam arriscar expondo suas aplicacbes sem antes
assegurar-se de que nao terdo prejuizos. Propostas de especificacdes surgiram
através de 6rgdos como W3C (World Wide Web Consortium), OASIS e WD-I para
tornar os servigos seguros. Especificacbes de seguranca para XML foram adotadas
por elas (RODRIGUES; ESTRELLA; BRANCO, 2010).
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5.1.3 XML Encryption

O XML Encryption define um modo para criptografar dados e representar
estes dados de uma forma bem estruturada. Padronizado pela W3C, o XML
Encryption tem a finalidade de assegurar as aplicagbes que necessitam trocar dados
em formato XML, sem a preocupacdo que esses dados possam ser revelados ou
utilizados indevidamente (Siddiqui, 2002 apud RODRIGUES; ESTRELLA; BRANCO,
2010).

Com o XML Encryption é possivel selecionar partes dos dados desejados
para criptografia, Gtil quando se deseja optar pela criptografia de somente um

elemento especifico de algum documento XML.

Diferentemente do SSL (Secure Sockets Layer) que permite a criptografia de
grupos inteiros de dados o XML Encryption criptografa apenas os dados que
realmente necessitam de seguranca (Nagappan et al. 2003 apud RODRIGUES;
ESTRELLA; BRANCO, 2010).

5.1.3.1 XML Signature

O XML Signature realiza a especificagdo de um processo para a geragao e
validagdo das assinaturas digitais. Padronizado pela W3C (W3C, 2008), ele garante
a integridade e autenticidade de documentos XML entre outros documentos digitais
(Mogollon, 2008).

Com o XML Signature é possivel assinar apenas partes especificas de um
documento XML (Yue-Sheng et al 2009 apud RODRIGUES; ESTRELLA; BRANCO,
2010). Propriedade util, pois permite ao desenvolvedor adicionar ou alterar

informagdes em outras partes do documento XML ao decorrer do tempo.
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5.1.3.2 WS-Security

Atualmente a especificacdo WS-Security (Web Service Security) é
padronizada pela OASIS e tem como proposta oferecer um conjunto de extensdes
as mensagens SOAP. A WS-Security define métodos utilizados para incorporar a
seguranca em mensagens SOAP, como em troca de credenciais (Jensen et al. 2007
apud RODRIGUES; ESTRELLA; BRANCO, 2010).

O propdsito € garantir a seguranca das mensagens em trés pontos principais:

e Mensagem confidencial: a mensagem pode ser criptografada por
inteiro ou parcialmente com a utilizagdo do XML Encryption.

e Integridade: a mensagem pode ser assinada com a utilizagdo do XML
Signature contendo as informagdes relacionadas a sua assinatura.

e Credenciais: conhecidas como autenticacdo de acesso ou tokens
(conjunto de caracteres com um significado coletivo) de seguranga as

credenciais de seguranca podem ser incluidas nas mensagens SOAP.

5.1.3.3 WS-Policy

Também como a XML Signature, a WS-Policy € padronizada pela W3C que
oferece um modelo para a descrigdo de politicas por meio de uma gramética que
permite especificar varios requisitos e habilidades para o ambiente dos Web

services.

Esta especificagdo é definida como um conjunto de alternativas de politica,
representando requisitos e capacidades tradicionais, como selegdo de protocolo e

método de autenticacao.

Um Web Service expde sua politica apontando as condi¢cdes que precisam
ser satisfeitas para que seja fornecido o servico a um cliente, fazendo-o analisar a
politica e decidir se deseja ou ndo acessar o servico (RODRIGUES; ESTRELLA;
BRANCO, 2010).
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5.1.3.4 WS-Security Policy

Padronizada pela OASIS esta especificagdo tem o propdsito de fornecer
alegacdes de politica relacionadas a seguranga do servigo, podendo ser utilizadas
com o WS-Policy em conjunto ao WS-Security. Essas alegagdes especificam as
exigéncias, capacidades e limitacdes de uma implementagcdo de Web Services
segura (MERRIL; GRIMSHAW, 2009 apud RODRIGUES; ESTRELLA; BRANCO,
2010).

5.2 XML

A Extensible Markup Language (XML — Linguagem de Marcagdo Extensivel),
criada em 1996, € uma recomendacgdo da W3C para a criagdo de linguagens de
marcacdo. E uma linguagem flexivel, escalonavel e adaptavel que se comunica com

qualquer linguagem de programacéo e se aplica em qualquer software.

O XML é uma arquitetura que ndo possui elementos predefinidos, dando a
total liberdade para utilizar qualquer método disponivel, desde simples atributos, até
a implantacdo de padrbes mais complexos, como mostra a figura 6 (ALMEIDA,
2002).

O XML pode ser util, como na manutencdo de grandes sites, gerenciamento

de conteudo de sites, nas aplicagBes de comércio eletrénico, entre outros.
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<?xml version="1.0" encoding="UTF-8"2>
<rss version="2.8" xmlns:ror="http://rorweb.com/0.1/" >
<channel>
<title>ROR Sitemap for http://www.busion.com.br/</title>
<link>http://www.busion.com.br/</1link>

<item>
<link>http://www.busion.com.br/html/view/index</1link>
<title>Busion - Solug¢les Web</title>
<description>A Busion Soluc¢des Web...</description>

eriod> 1ways<ﬁ*:*:J:date36“i

itemap</ror:resource0f>

</channel>

</rss>

Figura 6 - Exemplo da estrutura do codigo XML
Fonte: KIRUPA (2010)

5.3 Linguagens basicas utilizadas para o desenvolvimento web

HTML (HyperText Markup Language) é uma linguagem de marcacdo que
consiste na formatacdo do documento através de tags (palavras-chave), permitindo

a inclusdo de imagens, links, tabelas etc.

O objetivo principal da HTML era fazer a ligagcdo das informacgdes através de
hyperlinks (ligagdo), mas com o decorrer do tempo e da necessidade foram

incorporadas outras funcionalidades (MAUJOR, 2011).

Cascading Style Sheets (ou simplesmente CSS) é uma linguagem de estilo
utilizada para definir a apresentacdo de documentos escritos em uma linguagem de
marcac¢ao, como HTML ou XML. Seu principal beneficio é prover a separacéo entre

o formato e o contetido de um documento.

Ao invés de colocar a formatacao dentro do documento, o desenvolvedor cria
um link para uma pagina que contém os estilos, procedendo de forma idéntica para
todas as paginas de um portal (MAUJOR, 2011).
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5.4 MYSQL

O MYSQL é um sistema de gerenciamento de banco de dados que utiliza a
linguagem SQL (Structured Query Language) como interface. O sistema foi
desenvolvido em C e C++ e funciona nos principais sistemas operacionais como:
Mac OS X Server, Linux, SunOS, Solaris, FreeBSD e Windows.

Este sistema € muito utilizado na Web, e seu desempenho é capaz de atingir
0S objetivos de sistemas diversos, o quadro 3 mostra alguns exemplos do limite de

tamanho de arquivos que este sistema consegue criar.

Sistema Operacional Limite do tamanho do arquivo
Linux-Intel 32 bit 2G, muito mais usando LFS
Linux-Alpha 8T

Solaris 2.5.1 2G (E possivel 4GB com patch)
Solaris 2.6 4G (pode ser alterado com parametro)
Solaris 2.7 Intel 4G

Solaris 2.7 ULTRA-SPARC 8T

Quadro 3 — Exemplo do limite de tamanho de arquivos gerados no MySQL
Fonte: MYSQL

O sistema é distribuido pela GPL gratuitamente, porém para certos recursos €

necesséaria a compra de licencas de uso.

Os dados captados pela navegacao do usuario serdo gravados em bases de
dados criadas a partir deste sistema, utilizando o PHP (Hypertext Preprocessor) para

gerenciar estas informagoes.
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5.5 LINGUAGEM DE PROGRAMACAO PHP

O PHP é uma das linguagens de programacdo mais utilizadas na web. Um
dos motivos para este grande sucesso € por ser totalmente gratuito, além disso, por

ter o seu codigo-fonte aberto e sua documentacéo detalhada.

Outra caracteristica do PHP é poder embuti-lo no HTML, facilitando muito o
desenvolvimento de Web Sites. O PHP é uma linguagem executada no servidor,
portanto todo acesso a uma pagina construida em PHP serd executado no servidor
e os resultados serdo enviados para o seu navegador, fazendo com que nao

consuma recursos de processamento do seu computador.

Os codigos de programacgdo ndo podem ser vistos por quem acessa a pagina
j& em execucdo, pois ele serd todo processado no servidor e retornado apenas o
resultado do cédigo (NIEDERAUE, 2011).

O PHP suporta vérios bancos de dados, possuindo fun¢des preparada para o
controle deles. Entre vérios bancos de dados que o PHP possibilita a conexao,
utilizamos o MYSQL. Os bancos de dados néo suportados podem ser acessados via
OBDC, um padréo que define um conjunto de interfaces que permitem o uso de

linguagens de programagdes diversas acessarem diversas bases de dados distintas.
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6 DESENVOLVIMENTO

Para o desenvolvimento desta ferramenta utilizou-se a linguagem de
programacdo PHP juntamente com: Web Service auxiliando no gerenciamento da
base de dados MYSQL e JSON (Java Script Object Notation), um formato leve de
dados utilizado como intercambio entre a loja virtual e o Web Service.

A loja virtual que serviu para a utilizacdo da ferramenta foi desenvolvida
utilizando a linguagem de programacao PHP e conceitos de CSS para definir o estilo
da aplicacao junto ao HTML, linguagem hipertexto padrao para Web.

Foi desenvolvido um Web Service que coleta informacfes referente ao
usuario e a sua navegacdo. Essas informacdes sdo capturadas pelo clique do
usuario sobre as categorias da loja virtual ou sobre os produtos como mostra a
figura 7.

Store

Marcas ‘ Produtos [ Destaque | Como Comprar Contato

Todas Destaques
Filmes

Notebooks

Perfumes

Notebook LG Notebook Sony Vaio EH10 Intel Core i3 2°G U2: DVD 360° Live at the Rose Bowl- Duplo
4GB 32 Basic DE RS 135,00

Figura 7 - Visualizacdo da paginainicial da loja virtual
No momento do acesso a pagina inicial da loja virtual é executada uma tarefa
que identifica o IP do usuario, realizando uma pesquisa no banco de dados da loja

virtual, mais especificadamente na tabela “log_clique” mostrada na figura 8.



@ [ gestor_marcas

2 E gestor_produtos_fretes

@ [ gestor_registros_fones_tipos
@ [E gestor_tipos_registros_web
@ [E gestor_tipos_variacoes

@ [ listas_presentes

@ [ listas_presentes_x_produtos
@ [ log_vendas

@ [E medias

@ [ newsletter

%) [E5 pedidos

@ [ pedidos_status

@ [E] pedidos_x_produtos_variacoes
@ [ produtos

4 [E5 produtos_categorias

@ [E] produtos_segmentos

= E produtos_variacoes

@ [ valores

® [ venda

) Views

[ Stored Procs

[ Functions

) Triggers

1 Result 0 2 Messages % 3 Table Data o 4 Objects | S History

ion For - busion_store.log_clique*/

IE

ip
created nt
produtos_categorias_id int

*Index Information For - busion_store.log_clique*/

Table Non_unique Key name Seq_in_index Column name Collaticn Cardif
log_clique 0 PRIMARY 1 id A

/*DDL Information For - busion_store.log_clique*/

log_clique

‘created” int(1l) def
‘produtos_categorias_.

Figura 8 - Tabela “log_clique” do banco de dados da loja virtual.
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No caso da existéncia de registros nesta tabela referente ao IP do usuario,

significa que o mesmo ja acessou a loja virtual e consequentemente navegou pelas

paginas dos produtos ou categorias.

Deste modo o Web Service é chamado para executar uma tarefa que analisa

todos os registros relacionados ao IP do usuario e os agrupa pela categoria,

incluindo a quantidade de registros referente a cada categoria. A figura 9 representa

um trecho da programacao que executa esta tarefa.
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do

public static function ArrangeMonitoring()
$ip = self::ipAddress();
$temp_registros = Monitor_Model::SelectRegByIp( $ip );

ifistemp;regist;o; Séris_arr‘ay(stemp_regi;tros) && count($temp_registros))

Remove egist

Monitor_Model::DeleteRegistros( $ip );

ecuting Web Service

try I
$client = new nusoap_client('http://webservice.busion.com.br/monitoring/Service/Execute?wsdl&debug=1", 'wsdl');
$Param = array('registers’' => json_encode($temp_registros));

$retorno = $client->call("InsertRegisters”, $Param);

catch(Exception $err)
print($err->getMessage());exit;
}

return $retorno;

}

Figura 9 - Trecho do método que faz vinculagdo com o Web Service para incluséo dos
registros de cligues do usuério.

Y 7

Em todo acesso a pagina inicial é executado esta rotina que faz o
abastecimento de informacfes na base de dados onde o Web Service esta
localizado, tanto na insercdo quanto alteragdo dos registros ja existentes

aumentando o nimero da quantidade de cliques.

Para obter os dados da navegacéo e IP, o usuério deve navegar por alguma
pagina de categoria ou produto. Cada acesso a essas paginas é executada uma
tarefa no sistema que faz a insercdo na base dados obtendo o IP do usuério, a data
de execucdo e a chave primaria da categoria do produto. Informacfes essas que

serdo posteriormente enviadas para o Web Service como mostrado na figura acima.

Além da rotina de inser¢ao das informac¢des de IP do usuario e categoria do
produto, é executada outra tarefa que é responsavel por procurar os registros de

navegacoes anteriores do usuario.

E enviado para o Web Service no formato JSON (um formato de dados

computacionais) o IP do usuario que esta acessando a pagina. O Web Service fica
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entao responsavel em procurar registros de navegacao na base de dados referente
ao IP enviado. Se a tarefa encontrar registros na base de dados sera entdo
retornado para a loja virtual os dados referentes aos acessos anteriores, conforme

mostra a figura 10.

-~

g 1 G-l [ B
"ip":"189.35.237.153",
"produtos_categorias_id":"9",
"quantidade":"7",
"updated”:"1321315874",
"created":"1321049280"

.

“id=:9",
*ip~:"189.35.237.153"%,
"produtos_categorias_id":"12",
"quantidade”:"2",
"updated":"1321049224",
"created":"1321049199"

g 7 g [
Aprex189.35:237:3537
"produtos_categorias_id":"11",
"quantidade":"2",
"updated”:"1321049245",
"created":"1321049245"

1l

Figura 10 - Retorno do Web Service dos registros referentes aos acessos do usuario na
loja virtual no formato JSON.

O sistema da loja virtual executa uma tarefa que faz a leitura deste codigo e
faz a andlise referente a base de dados, retornando os produtos relacionados as
categorias selecionadas.

A ordenacao é decrescente conforme a quantidade de cliques por categoria,
portanto a categoria que obtiver mais cliques consequentemente devera conter mais

produtos referentes a ela na pagina inicial.

Por exemplo, se o usuario tiver clicado seis (6) vezes na categoria “x”, trés (3)
vezes na categoria “y” e uma (1) vez na categoria “z", a tarefa retornara 60% de
registros (produtos) da categoria “x”, 30% de registros da categoria “y’ e 10% de

registros da categoria “z” na pagina inicial.
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A figura 11 representa a tabela “monitoring” na base de dados do Web

Service que contém o resultado final dos acessos as categorias da loja virtual.

= TTa0T TE0: TCU TP SPaCE " S LISt MEtCIg T80S: [CUTFCIer "> LISt AT T30S,
= & busion_ws_monitor a
= ) Tables
= [Z=] monitoring
@ ) Columns
% ) Indexes
) Views

@ ) Stored Procs

# ) Functions

% ) Triggers
< n
E2 1Result o 2 Messages %} 3 Table Data |x':(\ 4 Objects S History
™ [ ER B CIshowAl Or Lmt (4]0 » |50

id ] ip Iprodu:o:_ca:egcria:_id Iquancidade |updated created

L[] _ 189.35.237.153 7| 1321315874 1321049280
O 10/189.35.237.153 11 2 1321049245 1321049245
ﬁ— 9/189.35.237.153 12 2| 1321049224 1321049199
ﬁ 6/172.29.11.107 9 1 1321042122 1321042122
ﬁ 7/1172.29.11.107 11 2| 1321042148 1321042148
ﬁ £/172.29.11.107 13 4 1321042168 1321042168
[ ] (NULL) (NULL) (NULL) (NULL) (NULL) (NULL)

Figura 11 - Tabela “monitoring” da base de dados do Web Service.

A figura 12 apresenta a pagina de especificacdo do Web Service, onde é
possivel encontrar os métodos disponiveis e suas descricdes como, nome do
método, parametro necessario para execucao, URL para chamada e descricdo da

funcionalidade do método.
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Monitoring E-commerce

View the WSDL for the service. Click on an Close

operation name to view it's details.
Name
InsertRegisters NG
Endpoint
GetDataMonitoring Sonp/ceon

Style
Input

Output

Namespace
Transport
Documentation:

Figura 12 - Representacéo da descrigcdo do Web Service.

A figura 13 representa um trecho dos scripts criados para registrar o0s

métodos do Web Service e definir seus pardmetros e suas descri¢oes.

$ser
$ser

$ser

$ser

);

$ser

)

$namespace = "urn:http://webservice.busion.com.br/monitoring/Service/Execute”;

'Ver = new soap_server;

ver->configureWSDL( 'Monitoring E-commerce',$namespace);

ver->wsdl->schemaTarget e = e;

P P 3

ver->register(

'InsertRegisters’,

array('registers’ => 'xsd:string'),

array('return’ => 'xsd:string’),

$namespace,

$namespace. '#InsertRegisters’,

‘rpc’,

‘encoded’,

'Insere ou atualiza os registros com base no monitoramento do usudrio’

ver->register(

'GetDataMonitoring’,

array('ip' => 'xsd:string’),

array('return’ => 'xsd:string'),

$namespace,

$namespace. '#GetDataMonitoring',

‘rpc’,

"encoded’,

'Obtém os dados do monitoramento conforme o IP do usuério’

Figura 13 - Representa um trecho da programacéo criada para registrar métodos no

Web Service
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7 CONCLUSAO

O desenvolvimento deste trabalho proporcionou a criagdo e utilizagdo de uma
ferramenta para ajudar na procura de produtos desejados em uma loja virtual,
tornando a navegabilidade do usuario mais facil. De forma indireta a ferramenta
selecionou um conteddo mais especifico para cada usuério. Estes contetdos foram
selecionados a partir de acessos anteriores a loja virtual, onde os dados desses

acessos servirdo para andlises e métricas para um CRM.

A utilizagéo desta ferramenta gerou mais facilidade na busca dos produtos.
Apo6s o primeiro acesso e sem a necessidade de um log-in, os conteudos em
destaque foram mais selecionados, ajudando de forma indireta na navegagdo do

usuario.

Pbde-se observar que os dados obtidos pela navegacdo do usuério, séo
valiosos para o administrador da loja, podendo servir de base para outras
ferramentas como direcionamento de conteddo de e-mails marketing, codigos

promocionais para produtos especificos em que o usuério mais acessou.

A utlizacdo do Web Service foi escolhida para que esta ferramenta possa
servir varios outros sistemas em trabalho futuros, possibilitando acessos aos dados

de navegacao do usuario.

Este trabalho alcancou seu principal objetivo proposto que era o de criar uma
ferramenta de gestdo do conteddo em primeira pagina, conforme a navegacao pela

loja virtual.

7

Para evolugdo da ferramenta desenvolvida €& oportuno citar algumas

sugestbes como:

e O desenvolvimento e aperfeicoamento do Web Service, criando
funcionalidades para integragdo com diversos sistemas como por exemplo
o CRM, que foi citado neste trabalho e executa funcionalidades para o

gerenciamento da relag&o entre o cliente e a empresa.



a7

o A replicag@o desta ferramenta em outras areas do site como, campos de
buscas ou links diretos em sites de busca, fazendo com que o sistema
tenha mais areas para aquisi¢cdo de dados de acesso do usuario.

e A integracdo da ideia de verificagdo do usuario por IP com um possivel
log-in do usuério onde tivesse uma &rea de histérico de acesso do usuario.

e Criacdo de estratégias de marketing direcional para os usuérios, como
exemplo o envio de e-mail marketing com detalhes de produtos

direcionados para o usuario.
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ANEXO A — GERENCIAMENTO DE CONTEUDO PARA LOJA VIRTUAL
BASEADO EM WEB SERVICE PARA POSSIVEL ALIMENTACAO DE UM E-CRM



