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Resumo:

Passado o periodo agudo de especulagdo financeira em torno do Comércio Eletrénico,
muitas organizagOes, que investem nesta atividade, revendo estratégias de comunicacdo e de
negocios, estdo focando suas atengdes para o0 potencia interativo e multimidia da Web. Nesta
etapa, elas tém investido em aplicagbes que exploram este potencial, buscando formas de
comunicacdo persondizada e interativa com o0 usuario. A Inteligéncia Artificia tem
contribuido para acancar estes objetivos através da tecnol ogia de Agentes Inteligentes. Trata-se
de softwares autbnomos e de assisténcia para a execucdo de tarefas computacionais, a partir de
metas ou desgjos de usuarios. AplicacOes desta tecnologia ja sdo encontradas nas paginas
dindmicas criadas a partir do perfil do usuario de forma a aumentar a relevancia do contetido

apresentado. Este estudo visa apresentar esta tecnologia, suas aplicacdes, beneficios e desafios.
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I ntroducao

Com o inicio do equilibrio financeiro do Comércio Eletronico, apés o agudo periodo de
especulacdo, em que vimos muitas organizacfes que investem neste tipo de atividade reverem
suas estratégias de comunicagdo com o consumidor e suas formas de conduzir os negocios on-

line, as atencbes agora estéo focadas no potencial interativo e multimidia da Web. Nesta etapa

! Mestranda do Programa de Pés-Graduagao da Facul dade de Comunicaggo da Universidade Federal da Bahia.
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mais amadurecida no Comeércio Eletrdnico, as organizages tém investido no desenvolvimento
de aplicagbes que exploram este potencial, buscando novas formas de comunicagdo que

provenham contetido personalizado e interativi dadeElcom 0 usuario.

Esta tendéncia, parte do processo de amadurecimento das Tecnologias de Informacéo e
Comunicacdo (TIC), que pode ser observada analisando a Web desde a sua implantagéo, nos
conduz a dividir a sua histéria em algumas fases, verificando a existéncia de tecnologias

dominantes em cada uma delas, que foram moldando-a até o ponto em que se encontra hoje.

Na sua primeira fase, onde ndo se tinha um conhecimento necess&rio para prever e
utilizar todas as potencialidades oferecidas pela mesma, predominaram os sites com contetido
estético que disponibilizavam somente hipertextos e enderegos de e-mail para contato, numa
distribuicdo sob o modelo da difusdo de massa, para uma audiéncia altamente qualificada. Nos
poucos sites comerciais existentes era comum encontrarmos versdes eletrénicas dos catal ogos
gue as empresas dispunham em suas lojas fisicas, nhuma simples transposicdo para 0 meio

eletrénico.

Talvez esta fase ndo pudesse ter acontecido mesmo de outra forma pois, de maneira
analoga como aconteceu com a utilizagdo inicial da televisdo baseada na experiéncia do rédio,
seu desenvolvimento também foi baseado no conhecimento das midias anteriores. Nestas
midias, representadas pelos periodicos impressos, rédio, televisdo e cinema, e segundo Cardoso
(2001), predominantes no século XX, vemos a prevaléncia da audiéncia em detrimento ao
encontro, do espectador em lugar do interlocutor, caracteristicos do modelo difusor de
comunicacdo. Esta restricdo a dimensdo dial 6gica da comunicacdo, que estabeleceu um periodo
de intensa disseminagéo de informagéo através dos meios difusores de massa, além de ter sido
uma das responsaveis pela formacdo de uma sociedade massificada, pode ter servido como
molde para a primeira implantagdo da Web com a diferenca entretanto do trabalho num

ambiente regido pela égide da cooperacéo global.

Nos parece claro que ndo podemos atribuir esta caracteristica inicial da Web apenas ao

modelo amplamente utilizado pelos meios de comunicacdo predominante da época. Temos que

2 Steuer (1992) relaciona Interatividade & extensdo do quanto um usudrio pode participar ou influenciar, na

modificacdo imediata da forma e do contelido de um ambiente computacional .
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pensar que, até pelo menos meados da década de 90, ainda existiam muitas limitacdes técnicas
gue restringiam 0 uso de tecnologias como a transmissdo de imagem, som e video em
velocidades adequadas além de ndo existir quantidade considerével de pessoas e profissionais
envolvidos com a elaboragdo de contelidos para a Web, tecnicamente preparados para a criagdo

e utilizaco de interfaces interativas.

Na fase seguinte, apds a superacdo de algumas das limitagdes citadas, e da compreensdo
de que esta modalidade midiética é complementar as outras, como nos disse McLuhan (1960)
“... as midias ndo se sucedem umas as outras, €las complicam umas as outras’, ndo raramente
encontrdvamos paginas dinamicas, fazendo uso de tecnologia CGI (Commom Gateway
Interface), que fazem a interagdo entre o software do servidor da pagina da Web com o
software navegador (browser) do usuario, para a elaboracdo de contelidos de acordo com
requisi¢cdes do usuario no momento de acesso as péginas de um site. O avanco das tecnologias
de transmissdo de dados foi um dos fatores que possibilitou a intensa distribuicdo dos
contelidos multimidia (audio, imagem e video) no ambiente em que os formularios para
comunicacdo entre usué&rios e organizacfes, aém dos e-mails e listas de discussdo ja se
tornavam comuns. No Comeércio Eletrdnico vimos a migracdo dos catdogos e vitrines

el etrnicas para 0os ambientes que possibilitavam as transagdes comerciais.

A utilizagdo da midia e o crescimento da curva de aprendizado sobre ela, as evolugdes e
adaptacOes tecnol dgicas, entre outros foram, com o tempo, gerando novas aplicactes e formas
de comunicacdo, fazendo ver que além do poder da comunicacdo de massa, utilizada para
emitir mensagens e alcancar uma grande audiéncia, a Web apresenta caracteristicas que

possibilitam ainterac8o entre os usuarios, semelhante ao modelo da comunicagéo interpessoal .

Na fase atual, com disseminada utilizacdo dos contelidos multimidia mais avancados, a
grande busca é pela interatividade e personalizagdo da comunicagdo entre usuarios e
organizacOes, caracteristicas ja encontradas em sites que oferecem contelido customi zadola—-,I sga
baseado em informagdes providas pelos usuarios ou elaborado de acordo com os seus dados,

capturados por cookiesEI enviados pelo site provedor do servico. Além dos e-mail e listas de

3 Customizar é um neologismo inglés derivado da palavra customer que quer dizer cliente. Assim um contetido
customizado € aquele elaborado de acordo para atender a uma requisi¢éo ou uma necessidade de um cliente.

* Cookie é um arquivo enviado por um site para captura de informagdes sobre o usuario com o objetivo de guardar
informagdes do interesse, geralmente de configuracdo, para posterior uso pelo site.
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discussdo, os canais de comunicagao Si ncronaE! como os softwares de chat ou salas de bate-
papo na Web contabilizam um numero crescente de usuarios a cada dia. No Comércio
Eletrdnico as paginas sdo personalizadas de acordo com especificacfes e/ou perfil detectado do
usuério, com o objetivo de apresentar a informagéo relevante para este usuério, o contetido

perfeito no ambiente de intensa interconexao.

Para a obtencéo deste objetivo, além das ferramentas de CGI disponiveis e outras mais
recentes, amplamente difundidas utilizando linguagens de programacéo, uma tecnologia
desenvolvida pelos pesguisadores da area de Inteligéncia Artificial ha mais de 40 anos e em
largo estudo por areas diversas como a ciéncia da computacdo e da comunicagdo, a semidtica, a
psicologia, e outras, esta sendo utilizada. Trata-se dos Agentes Inteligentes, softwares ou
sistemas autdbnomos utilizados para gerenciamento e execucéo de uma série de tarefas que, a
partir de informagBes providas pelos usudrios, programacdo ou regras definidas por
engenheiros de sistemas, observacdo, imitacdo e auto-aprendizado, pode oferecer automagédo de
servigos, personalizagdo e customizagdo para 0S usud&rios. Esta tecnologia vem sendo
atualmente utilizada em areas como producdo de jogos de computador, cinema interativo,
recuperacdo e filtragem de informagdes, controle autdbnomo de veiculos e espagonaves,
elaboracdo de interfaces para usuério, gerenciamento de processos industriais, monitoragéo de
informagdes e dados dindmicos, disparo de acdes a serem tomadas sob determinadas condigdes
atendidas, guda nas tarefas repetitivas e/ou rotineiras, no apoio a producéo baseado nas
informagdes de consumidores, Comércio Eletrénico, etc. Como resultados ja obtidos do seu
emprego pelo mercado podemos citar as paginas dindmicas, criadas por sites como a livraria
virtual Amazon.comE! apartir do perfil do usuério de forma a aumentar arelevancia pessoal do
contelido apresentado e os rastreadores dos mecanismos de busca da web na elaboracdo dos
seus bancos de dados. Pretendemos agora explorar os conceitos relacionados a esta tecnologia
apresentando algumas das suas aplicagbes que possam ser utilizadas para melhorar a
comunicagdo com o0 usuério no Comércio Eletrénico, além dos seus beneficios e desafios.

Neste trabalho ndo pretendemos enfocar o Comeércio Eletronico do ponto de vista técnico ou

® Comunicagdo sincrona é aquela em que o emissor aguarda que o receptor envie uma resposta & sua mensagem
para o encaminhamento de uma nova mensagem. Mesmo tipo de comunicagdo do did ogo face-a-face. O e-mail, a0
contrario, € uma comunicagdo do tipo assincrona onde o emissor ndo necessita aguardar uma resposta para o envio
de uma nova mensagem.

® www.amazon.com
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eﬂrutural mas apenas utiliza-lo como pano de fundo para discutir aspectos referentes a
utilizacdo da tecnologia de Agentes Inteligentes pelas organizagbes para melhoria dos

processos de comuni cacdo organizacional e uso dos sistemas de informagao.

" Referéncias a este tema podem ser encontradas em FREITAS (2001).
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Os Agentes I nteligentes e suas aplicacoes

O termo Agente, facilmente definido na lingua portuguesa como “Que opera, agencia,
age;, Pessoa agente; Pessoa que trata de negdcio por conta alheia; Procurador; Pessoa
encarregada de uma agéncia; Pessoa que pratica a agdo; O principio ou o sujeito de uma agéoEI
quando conceituado sob o ponto de vista da &rea de tecnologia de informagdo ou mesmo da

Inteligéncia Artificial torna-se bastante complexo.

Na comunidade de pesguisadores de Agentes Inteligentes ndo existe um conceito
consensual da mesma forma como € indefinido o conceito de inteligéncia para a comunidade de
Inteligéncia Artificia. Na bibliografia disponivel, podem ser encontradas definices
consideradas muito abrangentes ou complementares umas as outras. Basicamente ele € definido
como um software de assisténcia, com autoridade delegada por seus donos, para arealizacéo de
tarefas computacionais mas, cada uma das diversas areas de pesguisa que utilizam esta
tecnologia como a robodtica, a engenharia de software, linguagens de programacéo, redes de
computadores, ciéncias cognitivas, psicologia e outras, desenvolveram, cada uma sob suas

perspectivas particulares, uma série de definicles para os Agentes.

Dentre as diversas definigdes encontradas, uma das mais ssimples e amplas é a de
Gilbert (1996). Para este autor Agentes Inteligentes sdo softwares que gudam pessoas agindo
em seu lugar. Esta tecnologia permite que as pessoas possam delegar aos seus Agentes tarefas
gue elas deveriam executar, automatizar trabalho repetitivo, lembrar coisas que o0 usuério possa

esguecer, sumarizar dados complexos, aprender com o usudrio e fazer recomendacdes para ele.

Ouitras defini¢cdes que utilizam vocabul&rio proprio da area de estudo s&o:

“ Agentes I nteligentes sd0 programas que atuam em nome do seu usudrio humano para
executar tarefas de reunir informacgdes trabalhosas, tal como localizar e acessar
informagdes de varias fontes de informacdes on-line, resolver inconsisténcias nas
informacdes recuperadas, filtrar ou excluir informagdes irrelevantes ou néo
regueridas, integrar informacgdes de diversas fontes de informac8es heterogéneas e
adapté-las para as necessidades de informag8es de seu usuario humano.” Sycara et al
(1996)

“Um Agente é um sistema situado dentro de um ambiente, que nele percebe e atua
continuamente em busca de sua prépria agenda, a fim de aplicar o conhecimento
adquirido em um momento futuro.” Franklin e Graesser (1996)

8 Dicionéario Aurdlio eletronico em CD-Rom Versio 1.4.
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“Agentes sd0 sistemas computacionais que habitam um ambiente complexo e
dindmico, sensoreiam e atuam autonomamente neste ambiente, realizando desta
maneira uma série de metas e tarefas para as quais foram projetados.” Maes —
Massachusetts I nstitute of Technology — MIT (1997)

Tao ampla quanto o conceito de Agentes sdo as nomenclaturas encontradas para se
referir a este tipo de tecnologia. Além de Agentes Inteligentes (Sycara, Wooldridge, Jennings),
s80 encontradas referéncias aos termos Agentes Autdnomos (Davidsson, Graeser, Franklin),
Agentes de Software (Maes, Coen, Nwana) e outros menos comuns ou para Agentes que
desempenham tarefas mais especificas como os Softbots -Softwares Robots (Hedger). Neste
trabalho estamos adotando o termo Agentes Inteligentes ou simplesmente Agentes para
designar a tecnologia diferentemente nomeada pel os autores supracitados.

Apesar de ndo haver consenso quando se trata de definir os Agentes ou mesmo nomea-
los, pesquisadores desta tecnologia concordam entre si quando se referem aos atributos que
estes softwares necessitam ter. Alguns destes atributos sdo encontrados em todas as
bibliografias sobre o assunto; outros, sdo especificos de autores ou centros de pesguisa
especializados ou ainda relacionados ao tipo de aplicacdo do Agente. Idealmente, os principais

atributos que todo Agente deve ter sdo:

v' Autonomia: Propriedade sinénima de independéncia. E a capacidade do Agente exercer
um control e sobre suas proprias agoes;

v' Pro-Atividade: Um Agente deve ter propdsitos, ou seja, deve ser orientado a metas;

v Reatividade: Atributo para determinar agcGes como ‘Sentir’ e ‘Agir’. Agente percebe o
ambiente e responde as modificagdes que ocorrem nele;

v' Persisténcia: Utilizado como sinbnimo de continuidade temporal. Capacidade de o

Agente manter um estado interno conciso atraves do tempo.

Alguns outros atributos desejaveis ou especificos de uma aplicacdo de Agente sdo:

v' Aprendizagem: Capacidade de acumulacdo de conhecimento e de utilizar suas
experiéncias prévias para aprender e adaptar-se as mudancas no ambiente. Ocorre
através de instrugdes unidirecionais ou interativas,

v" Auto-Gerenciabilidade: Agentes devem ser capazes de realizar a gestéo de seu proprio
ciclo de vida, ou sga, iniciar e cessar seu comportamento de acordo com critérios

proprios,

1 Trabalho apresentado no NPO8 — Nucleo de Pesquisa Tecnologias da Informacédo e da Comunicagao, XXV
Congresso Anual em Ciéncia da Comunicacao, Salvador/BA, 04 e 05. setembro.2002.
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v' Discurso: E necessario para a execucso das tarefas mais simples, uma vez que 0 Usuério
precisa estar seguro de que o Agente cumprird sua agenda e suas tarefas de forma
esperada. Pode ser redlizado de duas formas. uma simples conversacdo ou um discurso
de nivel mais ato;

v Focalizacdo nos interesses do usuario: Um Agente deve atuar no intuito de considerar
prioritariamente os interesses do usuario;

v Inteligéncia: Conjunto de recursos, atributos e caracteristicas que habilitam o Agente a
decidir que aclOes executar. Capacidade de tratar ambiglidades. O raciocinio
desenvolve-se através de Regras, Conhecimento e Evolugdo Artificial;

v Personalizagéo: Capacidade de aprender sobre 0 usuario e adaptar suas a¢fes de acordo
com ele.

Pode-se observar entdo que o conjunto de atributos que o Agente possui é gque vai
determinar 0 seu comportamento e sua capacidade de atender as necessidades dos usuérios,
influenciando na qualidade das aplicagbes desenvolvidas que utilizam esta tecnologia.
Atualmente ja se dispde comerciamente de muitas aplicacdes de Agentes Inteligentes, com
algumas delas explorando muitos dos atributos citados acima e com boa recepcéo pelos

usuarios.

Citaremos alguns Agentes Inteligentes indicados pelas principais categorias de
aplicacOes destes, definidas pela comunidade de pesquisadores, quais sgjam, 0s Agentes
Assistentes Pessoais, 0os Desktop Agents ou Agentes de Escritério, os Assistentes Web e 0s

Agentes de Comeércio Eletronico.

Os Agentes Assistentes Pessoais sd0 agueles responsaveis pelo gerenciamento de
tarefas dos individuos como: controle de agenda de compromissos e datas importantes,
notificagbes sobre agfes a tomar no futuro préximo, manipulagdo de e-mail, classificacéo,
indexacdo, guarda e recuperacdo de informages, apresentacdo de dados, dentre outras. Pattie
Maes, pesquisadora do MIT foca seu estudo neste tipo de Agente também conhecido como
Intelligent Personal Assistant ou Assistente Pessoa Inteligente. A autora acredita que estes
Assistentes podem reduzir a sobrecarga de trabalho e informagdo de usuérios de computador e
gue eles tornam-se mais importantes a medida em que cresce a quantidade de informagdes
disponiveis.

1 Trabalho apresentado no NPO8 — Nucleo de Pesquisa Tecnologias da Informacédo e da Comunicagao, XXV
Congresso Anual em Ciéncia da Comunicacao, Salvador/BA, 04 e 05. setembro.2002.
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Os Agentes de Escritério trabalham em conjunto com aplicativos do usuério assistindo-
0 em tarefas repetitivas e/ou que consomem tempo e podem ser automatizadas. Estes Agentes
podem ser utilizados para andlise de informacdes recebidas, monitoracdo continua de fontes de
dados, sistemas de apoio a decisdo - cada vez mais necessarios para a eficiéncia nos negdcios,
distribuicdo, despacho e delegacdo de tarefas para execucdo futura (agendamento de
operacles). Também podem ser utilizados na interface de usuarios com computadores, para
facilitar a comunicacdo entre eles, permitir que o0 sistema descubra e registre as preferéncias do
usuario, interprete seus desgos, aprenda termos para aplicalos no didlogo com o usuério,
sugerir agles Utels e diferenciadas para usuarios inexperientes e experientes, além de tomar
decisdes inteligentes que economizem o tempo do usudrio, sugerindo modos de se obter a

informagdo desejada ou executar uma tarefa da maneira mais eficiente possivel.

Os Assistentes Web sdo um dos tipos de Agentes que mais tem sido desenvolvido dada
a necessidade crescente de manipulacdo de informagdes disponiveis na Web. A medida em que
0 volume de dados da Internet cresce, mais importante se torna o0 uso de mecanismos de busca
eficiente que possibilite a0 usuario recuperar informacfes relevantes de forma rapida e
conveniente. Se ‘navegar’ é a metéfora utilizada para visitar diferentes sites, Vaz (2000) nos
propde a metéfora do ‘dilavio ou inundacdo’ de informagdes no mundo virtual, dada a enorme
guantidade de dados disponiveis atualmente e em continuo crescimento. Justificada assim a

pesquisa para o desenvolvimento destes Agentes, eles tém sido utilizados para:

v Busca de Informagdo na Web: mecanismos para localizar, gerenciar, filtrar, priorizar,
monitorar e compartilhar informacdes de todos os tipos nas bases de dados disponiveis
e naWeb;

v" WebRobots — Agentes que fazem a varredura da rede para elaboracéo e atualizacado das
base de dados dos mecanismos de busca, possibilitando que eles fagcam a catalogagéo
das péaginas daweb. Exemplos comerciais sd0 0 GoogIeEIe 0 YahooB:|

v Customizagdo de noticias e entretenimentos: Possibilidade de selecionar a informagéo
correta, na hora, formato, preco, volume e quantidade adequados e opgdes de lazer e

entretenimento como jogos, musica e outros.

° www.google.com
19 \wvww.yahoo.com

1 Trabalho apresentado no NPO8 — Nucleo de Pesquisa Tecnologias da Informacédo e da Comunicagao, XXV
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Um exemplo de software para localizacéo e recuperacdo de informagdes na Web € o
Copernic®|”_'.I Trata-se de um Agente Inteligente que realiza pesgquisas na Web, consultando
simultaneamente 0s mais importantes motores de pesquisa da Internet reunidos em categorias.
O software oferece num assistente de pesquisa, a possibilidade de pesquisar utilizando uma
pergunta ou palavras-chave, destaque de termos nos resultados e paginas Web, historico
detalhado das pesquisas, atualizagdo automatica do software e muitas funcbes Uteis no

gerenciamento de pesguisas.
Na categoria dos Agentes de Comeércio Eletronico eles tém sido utilizados para:

v Personalizacdo da area de trabalho: cada consumidor pode “enxergar” o site da maneira
gque mais |he agrade, bastando para isso informar as suas preferéncias dentre as
oferecidas pelo site. Um exemplo é a loja virtual de CD’s, a CdNow.comEI que
possibilita configurar 0 ambiente de acordo com opgdes do usuério;

v' Comparagdo de pregos - Extraem informagdes de mlltiplos sites sobre os produtos
desgjados, podendo fazer modificaces automaticas de pregos,

v" Negociagdo de precos, cobranca e recebimento imediato de pagamentos;

v' Elaboragéo de contelido personalizado que possibilitem as organizagfes expor produtos
e informagdes que sejam de relevancia pessoal para o usuario sem incomodar aqueles
gue ndo estdo interessados ou ainda que possibilitem aos clientes encontrar o produto
gue atende as suas necessidades (relacéo custo/beneficio);

v" Recomendacdo de produtos — Agentes que, através de previsdes baseadas no perfil do
usuario como idade, sexo, histérico de compra, preferéncia explicita e outros, podem
oferecer catalogos diferenciado de produtos;

v" Sugestao de compras de produtos similares — a partir de uma solicitacdo de compra do
consumidor, a organizagdo pode sugerir produtos similares ou associados ao produto
adquirido. Um site que disponibiliza este servico € o da livraria virtual Amazon.com,
gue faz sugestéo de outros titulos de livros que estdo tematicamente proximos ao titulo

consultado e/ou outros livros do mesmo autor.

™ \www.copernic.com
12 \www.cdnow.com
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Estas diversas aplicacbes da tecnol ogia de Agentes Inteligentes no Comércio Eletronico
tém sido ja largamente utilizadas pelas organizagdes para melhorar seu desempenho comercial.
Das citadas acima, uma das mais utilizadas € a ferramenta de comparacéo de pregos, onde
softwares vasculham a Web em busca de precos de produtos a pedido de um usuario ou mesmo
de Agentes dos sites que comercializam bens. No caso dos usuarios, esta busca pode ter por
finalidade a obtencdo do menor prego para a efetivagcdo da compra. Para as organizagOes, além
da busca de pregos nos seus fornecedores, o objetivo também € de pesquisar os precos dos seus
concorrentes com possibilidades do Agente efetuar ateragbes nos pregos praticados pelo seu

dono de maneira a adequar-se ao mercado. Lojas Americanasjl?“,| Livraria Culturalz“,| Jacote II'?“Ie

EIs%no alguns dos exemplos nacionais que utilizam esta aplicagéo.

Miner

Ja na busca por comunicagdo personaizada e interativa com o usué&rio e conteido
customizado, os melhores exemplos ainda sdo internacionais. A livraria Amazon.com e a loja
CDNow.com. Estes sites utilizam Agentes capazes de detectar o perfil do usuario a partir de
suas escolhas ou histérico de compras, para a oferta de produtos que possam atender as suas
preferéncias. Cada vez que se visita o Site a partir da mesma méaquina, onde estdo armazenadas
as informagfes sobre o usuario, o site pode detectar quem é este usuario, trata-lo pelo nome,
oferecer imediatamente produtos que terdo grandes possibilidades de ser do seu interesse além
de ao fim de algumas pesquisas 0 usudrio ter disponivel uma pagina especialmente elaborada
para ele como resultado de todas as suas buscas, oferecendo uma facilidade na escolha final do
produto. Nesta busca, uma boa demonstracdo do desgo dos desenvolvedores de sites
comerciais pode ser percebida na frase de Jeff Bezos, presidente da Amazon.com “If | have 2

bzl

million customer on the Web, | should have 2 million stores on the Web”

E bastante provavel que os usuérios mais constantes da Internet ja tenham utilizado um
dos servicos oferecido por um Agente Inteligente de Comércio eletronico, como a
recomendac@o de novos livros de acordo com o perfil do usuario disponivels nas livrarias

Amazon.com e BarnesAndNaobl e.comll_g! a possibilidade de monitoramento di&rio do valor das

13 \mmww.ameri canas.com.br

1% \www.liveultura.com.br

5 www jacotei.com.br

18 \smvw.bol .com.br/miner

17« Se ey tenho 2 milhdes de clientes na Web eu devo ter 2 milhdes de lojas naWeb”. Tradugdo da autora.
18 \svvw.bn.com
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acOes de uma determinada companhia, 0 recebimento de informagdes sobre mudancas
ocorridas nos seus sites preferidos, sites de pesquisa de pregos de livros, Cd's e outros

produtos.

Tanto no Comércio Eletrdbnico como na vida pessoal e profissional, muitos outros
beneficios podem ser oferecidos pelos Agentes Inteligentes. Como ja citado, dém de se
apresentar como uma solucdo adequada para o tratamento do enorme volume de informagoes
disponiveis na rede, poder ser utilizado na filtracéo e classificacdo de dados relevantes, esta
tecnologia pode trazer conveniéncia e ganho de tempo na execucdo de tarefas, caracteristicas

cada vez mais desgjaveis por usuarios com tempo crescentemente escasso.

Apesar de ser facil visualizar um beneficio ou conjunto de tarefas que podem ser
delegadas a um Agente, a criacdo do software que possa executa-las ndo é tarefa smples. Esta
complexidade que envolve a criagdo de um Agente é uma das principais razbes para ainda ndo
termos disponiveis comercialmente Agentes Inteligentes com todas as habilidades

mencionadas.

Dois grandes problemas citados pel os pesquisadores do MIT no processo de construcéo
de um Agente sdo a definicdo de Competéncia, que diz respeito a como o Agente obterd o
conhecimento necessario para decidir quando e como gudar o usuario, e a definicdo de
Confianga, relacionada a como assegurar que 0 usu&io se sentird confortavel em delegar
tarefas a um Agente, e a como ter seguranca de que as tarefas designadas seréo executadas
corretamente. Uma relagdo proporcional pode ser feita entre as duas probleméticas
apresentadas. quanto mais Competéncia tiver um Agente, mais Confianga o usuério depositara
no mesmo. As sugestdes apresentadas para a resolucéo destes problemas sempre apontam para
0 uso de Agentes com habilidade para continuo aprendizado que possam ser obtidas, através de
interaces ao longo do tempo, com a avaliagéo das respostas positivas e negativas fornecidas
pel os usuarios das agdes executadas pelos Agentes e o recebimento de instrugdes explicitas do
usuario. Desta forma, com o tempo, o Agente se torna mais Util pelo acimulo de conhecimento
sobre a forma do usuério solucionar problemas e pode entdo ser utilizado de maneira mais

confidvel para executar as tarefas antes feitas pelo usuério.

Maes (1994) acredita que mesmo que o desenvolvimento do Agente seja bem-sucedido,

outras barreiras, como convencer 0 usudrio a superar suas dificuldades como o uso da técnica
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envolvida na administracdo do Agente, ainda precisam ser transpostas. Com relacdo aisto, para
fazer com que o Agente desempenhe as atividades que o usuario desgja, €le terd que interagir

com o Agente, especificando ou identificando as tarefas que devem ser automatizadas.

Kautz, Selman and Coen apud Cheong (1996) identificaram que ser de fécil utilizacéo é
um dos atributos mais desgjaveis para que o Agente sgja bem aceito. Um Agente perfeito deve
ser capaz de saber seus objetivos e trabahar para alcangéa-los além de ser adaptével e capaz de
aprender com as experiéncias (acumulacdo de aprendizado) ou responder a situaces novas ou
imprevisiveis. Também necessita ter autonomia para executar suas tarefas no momento
adequado.

No caso do Comércio Eletrénico, como o objetivo € estabelecer uma comunicacdo
personalizada, 0s Agentes precisam ter como caracteristicas a capacidade de poder transmitir a
informagdo de forma que ela estimule as pessoas certas a reconhecé-la e a utilizala. O
consumidor também precisara perceber que o fornecimento de suas informagcdes pessoais pode
ser convertido num beneficio para ele, para que participe do processo de comunicagdo como
Agente. Outras dificuldades podem estar relacionadas a definicdo do quanto o Agente deve

comunicar, evitando nova sobrecarga de informagdes para 0 usuario.

A organizacdo também precisara visumbrar que a disponibilizacdo de informactes
pode ser uma vantagem para ela. Este € um enorme desafio organizacional, j& que grande parte
das empresas ndo foram “projetadas’ cultural e administrativamente para fornecer informagoes

ao publico externo.

Seguranca e privacidade, além de personalizagao/customizacdo de contelidos de forma a
aumentar a relevancia pessoal de um site para um consumidor, sd0 possivelmente 0s tOpicos
mais procurados pelos desenvolvedores de sites e estrategistas de e-commerce no momento
atual. Sob este ponto de vista, pode ser considerado adequado “preparar” a homepage para
satisfazer a um consumidor especifico, mas por outro lado, as organizagcoes se deparam com a
necessidade do recorte e formatagdo das informagdes nem sempre adequados, principa mente
para usuarios que entendem esta formatagdo como uma restri¢ao inicial imposta a sua liberdade
de escolha. Estes usuérios também podem ter mais dificuldade em consultar uma variedade de

produtos que sejam novidade para ele e/ou que podem lhe ser Gtil ou interessante.
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Ha ainda o risco dos Agentes Inteligentes serem considerados invasores ja que fazem
captura e armazenamento de informagdes pessoais. Como definir a partir de que ponto ha
violagdo de privacidade? A formatagcdo imposta pelo contelido pré-elaborado além de poder,
também, ser vista como uma limitag&o das escolhas do usuario pode ser negativamente rotulada
COmo persuasiva. Ja existem até estudos e nomenclatura para este tipo de técnica: € chamada de

o]

Computagdo Persuasiva - Persuasive Computing— e sdo sistemas de computacdo elaborados
com a intencdo de alterar o comportamento ou a atitude de uma pessoa de uma determinada
maneira, podendo ser usada de forma benéfica, prejudicia ou para atender a um interesse

particular.

Estes sGo apenas alguns pontos polémicos do uso desta tecnologia que ainda precisam
ser bastante pesquisados para que se obtenha solucdes amplamente aceitavels e executavels.
Por enquanto, o modelo 6timo de comunicagdo com o usu&rio, apresentando para ele a

mensagem perfeita ainda ndo é uma amplarealidade.

Conclusdes

O rgpido avanco das tecnologias de hardware e software e sua proliferada disseminacéo,
0 panorama socio-econdmico da sociedade, dentre outros, sdo fatores que tém influenciado o
comportamento das pessoas no mercado de trabalho e trazido consegiiéncias para a vida dos
cidadaos. Algumas delas sdo a escassez de tempo para execucao de tarefas ou envolvimento em
treinamento, necessidade de responder aos pedidos de aumento de produtividade e eficiénciae
busca constante por atualizagéo de informagdes e conhecimento. Este quadro pode convergir na
demanda por ferramentas que possam auxiliar na execucéo de tarefas de forma a otimizar o
tempo gasto nas atividades, permitindo, assim, que empreguemos nossa aten¢éo em atividades

prioritérias ou que possam nos trazer beneficios.

Em total sintonia com este quadro, a tecnologia de Agentes Inteligentes apresenta-se
como uma solugdo, possibilitando que migremos, pelo menos em parte, da atual manipulacéo

direta dos sistemas computacionais — atamente consumidores da atencdo humana, ja que os

9 \www.captology.org
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resultados sO sdo obtidos apds o usu&rio fornecer os dados de entrada, geradores do
processamento — para 0 gerenciamento indireto, onde os Agentes podem, conhecendo os
interesses dos usuarios e baseados no principio de cooperacdo, agir autonomamente na
execucdo de tarefas, tenham sido elas programadas ou ndo, liberando o usuario para a

realizacdo de outras atividades.

Esta tecnologia ndo pretende eliminar outras formas de gjuda ou suporte ao usuario ja
gue, ainda ndo podemos contar com sistemas que estgjam prontos para manipular uma nova
situagcdo ou tarefas inesperadas, atendendo a todas as necessidades dos usuarios. Nestes e em
muitos outros casos, 0 bom senso e a inteligéncia humana continuardo extremamente

indispensaveis para a continuidade das operagdes.

Muitos ainda sd0 os desafios que precisam ser superados pelos pesguisadores da
tecnologia de Agentes Inteligentes e certamente outros estdo por surgir. Para exemplificar,
podemos citar um problema que o Agente precisa lidar que é fazer a distin¢éo entre um padréo
de comportamento a automatizar e um padr&o inadequado ou vicioso do usuario que, ao invés
de ser incentivado deve ser motivo de treinamento. Isto ainda pode levar a outro entrave: Como

definir o que é um padrdo inadequado?

Além dos problemas técnicos relacionados com o uso desta tecnologia, um outro
complicador do qual ndo podemos nos esquecer sdo as questdes éticas envolvidas. Quem, por
exemplo, € o responsavel pelas agdes danosas ou destrutivas tomadas por um Agente? Como
ter certeza de que as informagBes acumuladas pelos Agentes sobre 0s usuérios nos sites de
Comercio Eletronico ndo serdo distribuidas ou comercializadas? Estas e outras perguntas, ainda

sem respostas, de certa forma, sdo incentivos para a continuidade da pesguisa dessa area.

Analisando os beneficios que ja podem ser obtidos, as organizacdes que perceberem o
potencial das TIC, dentre elas os Agentes Inteligentes, e observarem, as demandas dos usuarios
e outras organizagdes por conveniéncia, ganho de tempo, informacdes atualizadas, menores
custos, comunicagdo personalizada e interativa, dentre outras, poderdo utilizar os Agentes
Inteligentes para, por exemplo, prover solugbes de automacdo, assisténcia e ferramenta para o
aprendizado, tratamento de informagOes, facilidade na resolugdo de problemas complexos,
integracdo da cadeia produtiva com fornecedores e melhores servicos, na forma de menores

precos e produtos com alto valor agregado.
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No Comeércio Eletronico esta tecnologia tem se mostrado bastante adequada devido a
caracteristica de alta interconectividade do meio de comunicacéo e a capacidade de migracdo
dos Agentes entre bases de dados nele distribuidas, otimizando o fluxo de comunicagdo entre

usuarios e organi zacoes.

Se considerarmos as alteracdes que a tecnologia dos Agentes Inteligentes podem causar
na vida pessoal e profissional das pessoas e nos negocios das organizacOes, certamente
chegaremos a conclusdo de que a disseminacdo desta tecnologia trara novas repercussoes
sociais e econdmicas para a sociedade. Nossa responsabilidade em determinar aplicagOes para
esta tecnologia e fazer bom uso da mesma é que determinara 0 quanto ela podera nos

beneficiar, tornando assim cada vez mais importante o desenvolvimento da pesquisa nesta area.
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