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1. Introducao

A. Agradecimentos

“Our best thoughts come from others.”
Ralph Waldo Emerson, Poeta Norte-Americano (1803-1882)

“No man is an Island, entire of itself; every man is a piece of the Continent, a part of the main.”
John Donne, Poeta e Clérigo Inglés (1572-1631)

“Feeling gratitude and not expressing it is like wrapping a present and not giving it.”
William Arthur Ward, Autor Norte-Americano (1921-1994)

Agradeco, pois...

...A todos quanto, conscientemente ou inconscientemente, de forma planeada ou involuntaria, me

ajudaram a concretizar este projecto.
...Aqueles que me deram forca e &nimo nos momentos criticos.

...Aos amigos de todas as horas que, por serem (felizmente) demasiado numerosos para listar neste

espaco, aqui recordo de forma colectiva mas ndo menos sentida.

Agradeco aos peritos que constituiram o painel formado para aplicacdo de um inquérito durante o

processo de investigagdo associado a elaboracdo desta dissertacdo, e que apresentarei

individualmente em anexo proprio.

Agradeco aos meus amigos Rui Bras, Fernando Guerreiro e Francesco Berrettini, da INESTING —
Marketing Tecnoldgico, pelo apoio e pela capacidade técnica que colocaram ao meu dispor no ambito

desta dissertacao.

Agradeco ao Doutor Jaime Fonseca pela disponibilidade e pela precisdo do seu contributo, tao

precioso para a concretizacao dos objectivos a que me propus.

Agradeco especialmente aos colegas e amigos Maria Jodo Cunha, Hugo Silvestre, Fatima
Nascimento, Luis Rebelo, Edgar Pereira, Sandra Baia e Silvia Vicente pelas indmeras horas de

confabulacdes esclarecedoras e permanente apoio.
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Agradeco ao ISCSP, personalizado no Sr. Acécio de Almeida Santos, no Professor Doutor Oscar
Soares Barata e no Professor Doutor Jodo Bilhim, as oportunidades e facilidades concedidas no

decurso da investigacdo e elaboragcéo desta dissertacao.

Agradeco a minha orientadora, Professora Doutora Carla Costa, a disponibilidade, as criticas, as

sugestdes e todos os outros contributos resultantes de muitas esclarecedoras conversas.

Agradeco ao Doutor Luis Landerset Cardoso, pela amizade, pelo apoio e motivacdo, pela constante

disponibilidade e por tudo o que com ele aprendi e espero continuar a aprender.

Agradeco a minha namorada, Ana Cristina Martins, a enorme paciéncia para suportar as inimeras
horas e incontaveis noites aduzidas a elaboracdo deste documento, mas também (e sobretudo) o

companheirismo e a solidariedade com que me apoiou em todos 0s momentos.

Agradeco, por fim, e de forma muito sentida, aos meus pais, Armando e Rosa Santos, e aos meus
avls, Amavel Camarneiro e Rosa de Sousa (07/04/1920 — 07/07/1998). Devo-lhes tudo... e ndo o(s)

esqueco.

B. Resumo

Na presente dissertacdo explana-se o processo que levou a criacdo e operacionalizacdo de um
Modelo de Analise Competitiva de Web Sites numa perspectiva comparada. Surgido da necessidade
de obter uma viséo estratégica do mercado, de forma a antecipar as suas tendéncias de evolugdo e a
avaliar o impacto da presenca institucional na Internet na competitividade e produtividade das
empresas num mercado em que a concorréncia se torna mais cada vez mais agressiva, o0 Modelo ora
apresentado permite moldar o processo de tomada de decisdo institucional a uma légica que
possibilita a definicdo de estratégias de comunicacdo eficazes e eficientes em ambiente digital e a
consequente obtencdo de vantagens competitivas.

No decurso da nossa investigacdo concretizamos um conjunto de objectivos essenciais que
passavam pela identificacdo e operacionalizagdo de um conjunto de Areas Estratégicas que
possibilitassem uma analise transversal a todas as tipologias de Web Sites, pela identificacdo e
operacionaliza¢do dos itens de analise componentes dessas Areas Estratégicas e pela definicdo de
uma escala de pontuagdo e dos respectivos critérios, de forma a limitar, ou mesmo eliminar, as
arbitrariedades de andlise.

O recurso a uma profunda andlise da bibliografia disponivel sobre a temética, bem como o recurso a

aplicacdo de inquéritos especificos a peritos sectoriais e a um grupo de utilizadores/avaliadores
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permitiu a concretizacdo bem sucedida desses objectivos, e contribuiu favoravelmente para a
constituicdo de uma Matriz de Anélise, metodologicamente sustentada, onde se inserem as dez Areas
Estratégicas e 104 itens de andlise identificados durante o processo de investigacdo que suporta esta

dissertacao.

A Matriz de Andlise assim criada sustenta o processo de analise competitiva de Web Sites numa
perspectiva comparada, como inicialmente previsto, permitindo assim a obtencdo de uma visdo
estratégica do mercado que permite antecipar janelas de oportunidade que se revelem gratificantes
quer para a actividade comercial, quer para as responsabilidades sociais de empresas e instituicdes,
concretizando de forma inequivoca o potencial do Modelo de Analise Competitiva de Web Sites aqui

apresentado e denominado Competitive Analysis Framework — Web (CAFWeb).

C. Estrutura da Tese

A Internet é, de acordo com Poster (1999), o mais versatil dos meios de difusdo de informagéo, pela
sua abrangéncia, pelo seu ecletismo, enfim, pela polivaléncia inerente ao facto de suportar com igual
competéncia texto, som e imagem, abrindo todo um conjunto de novas possibilidades na area da

Comunicacao.

Trata-se de um suporte poderoso que, através da sua arquitectura de informagdo, e conforme
explicitado por Cardoso (1998), potencia o desenvolvimento das capacidades criativas, cientificas e
exploratérias da humanidade de uma forma mais aprofundada, ndo s6 tecnologicamente mas também
estruturalmente. A Internet acelera o mercado, disponibiliza o local ao global e traz o global ao local

com uma proximidade impar.

Assim, a criacdo de bases minimas para a dificil tarefa de analisar aprofundadamente as
potencialidades ja usadas (e outras em vias de o serem) da Internet, tendo como ponto de partida o
facto de esta estar indiscutivelmente presente nas nossas vidas, € um desafio muito grande
(Guiddens, 2004). O espaco de amostragem para andlise € enorme, perde-se em interconexdes

muitas vezes infinitas.

Mas, como antevisto por Castells (2005a), e apesar das dificuldades, é possivel aflorar a hipétese de
se construir um conjunto de pontos de reflexdo que revele, com um pouco mais de clareza, porque
mudaram o0s nossos parametros e referéncias de comunicacdo, e porque estdo em plena

transformacéo com o advento da Internet.

A Internet ja é parte dos sistemas e instrumentos da comunicacao social mediada: é um suporte, é

uma ponte, € uma estrada, € um medium. As suas caracteristicas diferem dos meios de comunicagéo
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de massa tradicionais, como a Imprensa, a Radio ou a TV, mas ela € um mediador. Relne parte dos
outros meios pelas vias da tecnologia, mas esta distante de ser simplesmente o meio convergente,
onde todos os outros se encontram. Enquanto suporte, permitiu até agora estimular a inversao
constante, simultdnea quase, de emissor e receptor, num emaranhado de alteracdes de papéis que
até entdo nao tinhamos presenciado na histéria dos Media. Pela primeira vez, o utilizador pode
simultaneamente ser produtor e receptor de informac¢éo, agindo e reagindo consoante os estimulos
do meio, a nivel global. Desta forma, a Internet afirma-se igualmente como o mais democratico dos

Modelos de Comunicacao (Poster, 1999).

Muitas organizacdes, tanto publicas como privadas, das mais variadas éareas de actividade,
aproveitaram o desenvolvimento das Tecnologias da Informag&o e da Comunicagéo (TIC) para criar e
implementar sistemas interactivos baseados na Internet, cientes, contudo, que os fracassos
registados no passado recente obrigam a uma aproximagdo mais profissional a este sector, através
do recurso a estudos, planos e estratégias conducentes ao desenvolvimento sustentado deste
mercado. A consciéncia de que o boom registado na area das TIC na década de 90 nao teve, numa
primeira fase, e na maioria dos casos, a necessaria correspondéncia em termos de qualidade,
obrigou as instituicdes a procurar obter uma visdo estratégica do mercado tdo perfeita quanto
possivel, de forma a criar novos padrdes de qualidade para a presenca na Internet, promovendo uma
cultura de avaliagéo e rigor, garantindo o acompanhamento das actividades, motivando a avaliacdo

aberta, rigorosa e independente, e assegurando a transparéncia de procedimentos e resultados.

O recurso as TIC esta a obrigar todas as areas de actividade a desenvolver servicos que recorram a
informacdo como factor de competitividade. A velocidade a que ocorre a apresentacdo e adopgéo de
novas funcionalidades de base tecnoldgica é tao elevada que se reflecte na alteracdo profunda do
panorama econdémico e social, afectando tanto as empresas como o Estado na forma como
conduzem as suas areas de negdcio ou o seu relacionamento com o cidadao (Cardoso, 1999). Desta
forma, a avaliacdo qualitativa da presenca institucional na World Wide Web tornou-se uma prioridade,

tanto para instituicdes publicas como privadas.

O objectivo concreto deste estudo €, por isso, aquilatar se é possivel criar novos padrées de
gualidade para a presenca on-line através da Analise Competitiva de Web Sites numa perspectiva
comparada, recorrendo para tal a uma Matriz de Analise especifica, cientificamente validada e

comprovada.
Para tal, a dissertacdo esta organizada em seis capitulos e seis anexos. O capitulo 1, Introducéo,

apresenta a estrutura da dissertacdo. Este capitulo inicia-se com os Agradecimentos e com o0

Resumo da dissertacdo. Seguidamente mostra-se a presente Estrutura, que constitui uma
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apresentacao da dissertacdo, na qual se definem o problema e objectivos genéricos da mesma, se

faz uma descrigcdo dos diversos capitulos e, por fim, se indicam as conclusdes da dissertacao.

O capitulo 2, Enquadramento Tedrico, apresenta o enquadramento tedrico da tese estruturado em
cinco subcapitulos: Problemética, Objectivos e Hipoteses, Operacionalizacdo de Conceitos,

Teorizacdo e Estado da Arte.

O primeiro subcapitulo (Problematica) discorre sobre a definicdo do Problema, isto é, do facto que
preside a toda a investigacdo, e do qual resulta a pergunta de partida que revela de forma clara a

intencdo do investigador ao planear e desenvolver o seu processo de investigacao.

O segundo subcapitulo (Objectivos e Hipéteses) revela quais 0s objectivos que nos propomos
alcancar com o desenvolvimento do projecto de investigacdo e quais as hip6teses que colocamos e
que constituem a pedra basilar de todo o processo de pesquisa, sendo este orientado para o teste

das mesmas.

No terceiro subcapitulo (Operacionalizagdo de Conceitos) pretende-se clarificar e distinguir com rigor
0s conceitos determinantes para a investigacdo decorrente, objectivando a sua total compreenséo,

para que se possa delimitar com exactiddo a sua extensao.

No quarto subcapitulo (Teorizacdo) sdo apresentadas as estruturas conceptuais sobre as quais foi
construida a abordagem tedrica da qual se retiraram os referenciais necessarios para analisar tanto
os efeitos como a forma como a Internet se organizou enquanto suporte de informacgGes através do
globo, analisados de forma a permitir uma compreensdo mais ampla da comunicacdo digital via
Internet, perfazendo uma reflexdo que consideramos fundamental para compreender as dimensdes

da rede das redes.

Finalmente, no quinto subcapitulo (Estado da Arte), conforme definido pelo Cognitive Science
Laboratory da Universidade de Princeton, revela-se 0 mais elevado grau de desenvolvimento atingido
por uma Arte ou Técnica hum dado momento. No caso concreto, descreve-se 0 Estado da Arte
tedrico e técnico associado a tematica desta dissertacdo, ou seja, da Andlise Competitiva de Web
Sites.

O capitulo 3, Enquadramento Metodolégico, comega por abordar a relevancia, objectivacdo e
organizagdo dos procedimentos Metodolégicos a que recorremos durante o processo de investigacao
com intuito de preencher os objectivos anteriormente detalhados e tentar provar as hipoteses

colocadas. Este capitulo esta subdividido em quatro subcapitulos, cada um dedicado a uma aplicagao
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metodoldgica especifica, dela fazendo uma apresentacdo sumaria e a exposicdo dos resultados

obtidos com a sua aplicacao.

O capitulo 4, Aproximacdo a um Modelo de Analise Competitiva de Web Sites, esta dividido em
cinco subcapitulos. O primeiro aborda o desenvolvimento da Internet desde a sua génese até ao
momento actual, enquanto no segundo subcapitulo se demonstra o seu impacto nos panoramas
social, econdmico e politico, numa esta visdo sustentada pela apreciacdo de dados estatisticos
nacionais e internacionais. O terceiro discorre sobre as evidéncias da necessidade de um Modelo de
Andlise Competitiva de Web Sites, demonstrando a existéncia do espa¢co nhecessario ao
desenvolvimento do mesmo. O quarto subcapitulo esta dedicado a identificacdo dos pardmetros da
Analise de Web Sites, nele se expressando a Matriz de Andlise que constitui a pedra basilar do nosso
Modelo de Analise. Este é apresentado no quinto subcapitulo, focando particularmente a sua
aplicabilidade, quer na andlise individualizada de Web Sites, quer na analise comparativa dos

mesmos.

O capitulo 5, Conclusdes, €, como indicado pelo seu titulo, dedicado a exposi¢cdo das conclusdes

resultantes da investigac@o desenvolvida no &mbito desta dissertagéo.

O texto desta dissertacdo conclui-se com sete anexos. O Anexo 1 revela a norma ISO" 9241-11, da
International Organisation for Standardisation, incidindo sobre a temética da Usabilidade. Os Anexos
2 e 3 dizem respeito s Web Content Accessibility Guidelines (normas W3C?) para Web 1.0 (Anexo 2)
e Web 2.0 (Anexo 3). O Anexo 4 expde o Inquérito efectuado ao painel de peritos sectoriais no ambito
da validacdo da Matriz de Andlise proposta, bem como pequenas notas biograficas dos peritos
sectoriais que constituiram este painel. O Anexo 5 contém os dados resultantes da aplicagdo da
técnica MUST (Multiple-User Simultaneous Testing) aos vinte avaliadores que participaram no
processo de avaliacdo da aplicabilidade do Modelo proposto. Finalmente o Anexo 6 revela o glossario
de Sociedade da Informacdo da Associacdo para a Promocdo e Desenvolvimento da Sociedade da

Informacgéo, na sua verséo de 2007.

! ISO é o acrénimo de International Standards Organization

2 W3C é o acrénimo de World Wide Web Consortium
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2. Enquadramento Teorico

A. Problematica

O processo de pesquisa desenvolve-se através de uma sucessédo de etapas. Quivy e Campenhoudt
(1992) identificam na sua obra sete etapas de procedimento, a saber: Pergunta de Partida,
Exploracdo, Problematica, Construcdo de um Modelo de Andlise, Observacdo, Andlise de

Informacdes e Conclusdes®.

As trés etapas iniciais sdo identificadas como acto de Ruptura, pois decorrem da quebra de
preconceitos e falsas evidéncias. A quarta etapa corresponde ao acto de Construcéo, pois trata da
representacao tedrica inerente a logica que o investigador considera ser a base do fenémeno em
andlise, e corresponde a uma construcdo mental que possibilita a experimentacdo. As restantes
etapas pertencem a Verificagdo, pois os factos tém, obrigatoriamente, de ser cientificamente

verificados.

Por seu turno, Moreira (1994) considera que a primeira fase respeita a elaboracdo do projecto,
incluindo a formulacdo do problema, o enquadramento teérico e conceptual deste, a escolha dos
métodos de andlise e a preparagdo de uma proposta. Seguem-se, numa segunda etapa, 0s
preparativos da investigacdo, e numa terceira o trabalho de campo. A quarta etapa sera a
codificacéo, gestao e andlise de dados e, por Ultimo teremos a etapa correspondente a redacc¢ao dos

resultados e apresentacao de relatorio”.

Bachelar resume este processo cientifico da seguinte forma: “O facto é conquistado, construido e

verificado™

. Quando aplicado as Ciéncias Sociais, o0 método cientifico pode entender-se como um
“processo de aplicacdo do método e das técnicas cientificas a situacdes e problemas teéricos e
praticos concretos na area da realidade social, de modo a procurar respostas para eles e a obter
novos conhecimentos que se ajustam o mais possivel a realidade” (Sierra Bravo, 1983), devendo-se,
portanto, desenvolver diferentes abordagens metodoldgicas relativas as varias etapas do processo de

investigacéo.

O nosso estudo inicia-se, assim, com a delimitacdo do problema devendo este, de acordo com

Merton (1959), ser exequivel, claro, preciso, pertinente e interessante®. O mesmo autor refere que a

3 Quivy, R. e Campenhoudt, L., Manual de Investigagdo em Ciéncias Sociais, Gradiva, 1992, Lisboa, pp. 24-25
4 Moreira, C. D., Planeamento e Estratégias da Investigagdo Social, ISCSP, Lisboa, 1994, pp. 19-20
> Bachelar G., La Formation de L Esprit Scientifique, Paris, Librairie Philosophique J. Vrin, 1965

6 Merton, R. K., “Notes on Problem Finding”, in Sociology Today: Problems and Prospects, Harper, Nova lorque, 1959, pag. 9
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“detecc¢éo do problema pode dividir-se em trés fases essenciais, a criagdo de questdes, (O que € que
se pretende saber?), a fundamentacdo da pesquisa (Porque é que eu quero saber?) e a

especificacdo de questdes (Que perguntas é necessario investigar para responder ao problema)”’.

A definicBo do problema (problematizacdo) prende-se com o facto de este presidir a toda a
investigagdo, devendo encerrar todas as caracteristicas ja enunciadas, e devera estar reflectida numa
pergunta de partida que revele de forma clara a inten¢&o do investigador ao planear e desenvolver o

seu processo de investigacao.

No caso presente, a questao inicial que sustenta a investigacao que pretendemos desenvolver surge
da necessidade de obter uma visdo estratégica do mercado, de forma a antecipar as suas tendéncias
de evolucdo e a avaliar o impacto da presenca institucional da Internet na competitividade e
produtividade das empresas nhum mercado em que a concorréncia se torna mais cada vez mais

agressiva.
Assim, e tendo em conta o anteriormente exposto, a nossa pergunta de partida é a seguinte:

Sera possivel proceder a analise competitiva de Web Sites numa perspectiva comparada através de
um Modelo de Andlise especifico, sustentado por uma Matriz de Andlise prépria, cientificamente

validada e comprovada, de forma a criar novos padrfes de qualidade para a presenca on-line?

B. Objectivos

Tendo por finalidade a obtencdo de uma resposta concreta para a nossa questao inicial, propomo-

nos, durante o decurso da nossa investigacéo, concretizar os seguintes objectivos primarios:

I. Desenvolvimento de uma Matriz de Analise, metodologicamente sustentada, que suporte a
analise competitiva de Web Sites numa perspectiva comparada, bem como a validacdo
empirica da avaliacdo da experiéncia de utilizagéo dos utilizadores de Web Sites;

Il. Criacdo e operacionalizagcdo de um Modelo de Analise Competitiva de Web Sites numa
perspectiva comparada, que permita moldar o processo de tomada de decisdo institucional a
uma ldgica que possibilite a definicdo de estratégias de comunicacdo em ambiente digital e a
consequente obtencéo de vantagens competitivas;

lll. Criacdo de condicdes para a obtencdo de uma visdo estratégica do mercado que permita
antecipar janelas de oportunidade que se revelem gratificantes, quer para a actividade

comercial, quer para as responsabilidades sociais de empresas e instituicdes;

! Merton, R. K., op. Cit., pag. 9
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A realizacdo dos objectivos primarios anteriormente expostos passara pela concretizacdo de um
conjunto de objectivos secundarios, mas que se revelam de grande importancia para a percepgdo da
conjuntura do sector sobre o qual recai a nossa investigacéo, e que se traduzem:
I. Na identificacdo e operacionalizacdo de um conjunto de Areas Estratégicas que possibilitem
uma analise transversal a todas as tipologias de Web Sites;
ll. Na identificacdo e operacionalizacdo dos itens de andlise que compdem essas Areas
Estratégicas;
lll. Na definicAo de uma escala de pontuacdo e dos respectivos critérios, de forma a limitar, ou

mesmo eliminar, as arbitrariedades de andlise;

C. Hipoteses

A materializacdo dos objectivos previamente apresentados passara pela demonstracdo de um
conjunto de hipéteses, que se traduzem num modo de orientar ordenada e rigorosamente 0 processo
de investigacdo: De acordo com Quivy e Campenhoudt, as hip6teses revelam “o espirito de
descoberta que caracteriza qualquer trabalho cientifico, (...) fornece um fio condutor particularmente

n8

eficaz (...) fornece o critério de seleccao de dados™. Tratam-se, portanto, de questfes relevantes que

nos intrigam e sobre as quais as informacdes disponiveis séo insuficientes.

Desta forma, a colocacao de hipéteses € a pedra basilar de todo o processo de pesquisa, sendo este
orientado para o teste das mesmas, em funcdo dos dados recolhidos e observados. Assim,
contextualizamos e apresentamos de seguida as hipGteses que orientardo todo o processo de

investigacao:

l. Existe espago de discussdo e de contributos para a andlise competitiva de Web Sites,
dado tratar-se de uma area ainda em desenvolvimento, na qual ndo se conhecem
métodos absolutamente consensuais de avaliacao;

Il. A criacdo de Modelos de Andlise exaustivos é encarada de forma positiva pelo sector,
como forma de incrementar a competitividade do mesmo;

M. A adopcdo do modelo proposto enquanto ferramenta para um planeamento estratégico
mais cuidado da Comunicacdo em ambiente digital trara vantagens aos utilizadores de
Web Sites, que beneficiardo de experiéncias de navegacdo mas ricas e recompensadoras;
V. A adopcao do modelo proposto permitird as instituices a identificacdo de Best Practices e
Soft Spots, 0 que resultara no aumento da eficacia e eficiéncia da comunicagéo feita em

ambiente digital;

8 Quivy, R. e Campenhoudt, L., op. Cit., pp. 119-120

17



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

V. A adopcdo do modelo proposto permitira as instituicdes a identificacdo de vantagens
competitivas e janelas de oportunidade, permitindo-lhes uma presenc¢a de maior qualidade

num mercado cada vez mais globalizado.

Estas sdo as hipbteses que orientardo 0 nosso processo de investigacdo, e que tentaremos
demonstrar no decurso do mesmo através da apresentagdo de factos inquestionaveis e de evidéncia

empiricas, de forma a comprovar ou desmentir a validade das mesmas.

D. Operacionalizagcéo Conceptual

Definir um conceito é, de acordo com a natureza formal dos conceitos, clarificar e distinguir com rigor
a sua compreensdo, para que se possa delimitar com exactiddo a sua extensdo. Cada ciéncia
desenvolve os seus proprios termos ou conceitos para comunicar 0s seus resultados, através de um
processo de conceptualizacdo (abstraccdo da realidade). Este processo consiste em definir as
dimensbes que constituem o conceito e através das quais projectam as dimensdes da realidade.
Consiste igualmente em precisar os indicadores gracas aos quais essas dimensdes poderdo ser
medidas, cujo papel é conduzir-nos ao real e confrontar-nos com ele. Os indicadores (caracteristicas)
sdo manifestagfes objectivamente observaveis e mensuraveis das dimensfes do conceito (Quivy e
Van Campenhoudt, 1992).

A construgcdo de conceitos facilita a comunicacdo entre ciéncias, logo, a definicdo assume uma
importancia fulcral no que diz respeito aos saberes racionais, principalmente no dominio das ciéncias
sociais. Por isso, é importante definir correctamente os conceitos que empregamos, dado que quanto

melhor definidos os conceitos forem, mais rigorosos serao 0s nossos enunciados.

As Definicdes sdo o meio normal de atribuicdo de significado a conceitos, sendo estes atribuidos por
estipulacdo. Isto significa que nédo faz sentido discutir-se a verdade ou falsidade de uma definicao,
pois trata-se de convencdes. Isto ndo implica, contudo, que todas as definicbes sejam igualmente
precisas e relevantes, pelo que existem critérios para julgar definicbes (R. Brown, 1963). Assim, uma
Definicdo deve ser empiricamente precisa, isto €, deve identificar com clareza a(s) propriedade(s) a
gual o conceito por ela introduzido pretenda referir-se, de tal forma que suas exemplificacdes
empiricas sejam facilmente identificaveis. Em segundo lugar, é de esperar-se que uma Definicdo seja
teoricamente relevante, isto é, que o0 conceito por ela introduzido contribua para a melhor
compreensdo de um qualquer assunto especifico (Hempel, 1965). Desta forma, um conceito definido

deve ter um claro contelido empirico e uma razoavel relevancia teérica.
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Contudo, a operacionalizacdo de um conceito ndo se esgota com a atribuicdo de uma definicao; resta
ainda um passo fundamental que é particularizar os indicadores do conceito. Os indicadores sao, nas
palavras de Quivy e Van Campenhoudt (1992) “manifestacBes objectivamente observaveis e
mensuraveis das dimensfes do conceito”, isto é, os indicadores que abonam a Definigdo com

conteudo empirico.

Quando a Definicdo € elaborada, tudo o que se requer € precisdo, da qual depende a relevancia
tedrica do conceito. Neste contexto, os indicadores actuam como elementos probatérios sobre se a(s)
propriedade(s) indicada(s) na definicdo do conceito sdo ou ndo exemplificadas por factos ou eventos

reais, conforme referem Quivy e Van Campenhoudt (1992).

Tendo em conta o exposto sobre a relevancia da operacionalizacdo de conceitos no processo de

investigacdo cientifica, e face a tematica da nossa investigacdo, passamos de seguida a
operacionalizacédo do conceito de Modelo, que esta na génese do trabalho que desenvolvemos.

A utilizacdo do termo Modelo é por nés feita num sentido muito préximo a nocédo de paradigma, tal
qual definido por Kuhn (1962), na sua Teoria da Ciéncia. Kuhn (1962) define paradigma como uma
realizacdo ou descoberta que incorpora duas caracteristicas essenciais: € suficientemente sem
precedentes para resolver velhos problemas e atrair um grupo duradouro de partidarios, afastando-os
das formas tradicionais de empreendimento da actividade cientifica, e é suficientemente aberta para

desvelar um amplo conjunto de questdes e problemas a serem resolvidos.

Os Modelos podem, assim, ser entendidos como abstracgGes extraidas do contexto por um
observador, pelo que nao ha nenhum Modelo natural ou objectivo: ha meramente interpretacdes e
construcbes da realidade. Assim, o Modelo é sempre uma abstraccdo baseada numa visdo da
realidade especifica e que, consequentemente, ndo é a Unica possivel, mesmo que ela represente
um aparente consenso e apresente propriedades formais légicas. Daqui decorre que um Modelo em
si ndo é nem verdadeiro nem falso; ele €, simplesmente, mais ou menos bem elaborado para um

dado conjunto de requisitos, de acordo com a habilidade do observador que o criou.

Na ciéncia moderna os Modelos assumem-se como instrumentos criticos que funcionam de modos
muito diferentes no seio das diversas ciéncias, para nos ajudar na aprendizagem néo exclusivamente
em torno das teorias, mas também acerca da realidade (Morrison e Morgan, 1999). De acordo com
Lévi-Strauss (1963) “os Modelos devem ser semelhantes a realidade sobre todos os aspectos que
interessam a pesquisa em curso”. O mesmo autor acrescenta que “a semelhanga com a realidade é

requerida de modo que o funcionamento do Modelo seja significativo”.
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A criacdo de um Modelo desenvolve-se através de um processo de escolha e integracdo de um
conjunto de itens que sejam considerados relevantes para uma tarefa especifica (Boumans, 2007).
Os Modelos, em fungdo do seu processo de criacdo, incorporam um elemento de independéncia face
a teoria e a informacdo disponivel, na medida em que sao elaborados a partir de uma mistura de
elementos por vezes exteriores ao proprio dominio de investigacao. Ainda assim mantém, embora de
forma parcial, o seu estatuto de independéncia (Morrison & Morgan, 1999), pelo que podem ocupar
um lugar Unico na produgcdo do conhecimento cientifico. De acordo com 0s mesmos autores, a
autonomia de funcionamento dos Modelos torna-os passiveis de ser utilizados para uma grande
diversidade de tarefas como ferramentas ou instrumentos que, de uma forma independente,

funcionam como mediadores entre o aspecto teérico da investigacdo e a sua aplicabilidade pratica.

No dominio especifico das Ciéncias Sociais, e em especial na area da Comunicacgdo, os Modelos
procuram mostrar os principais elementos de cada estrutura ou processo, bem como a relacdo entre
eles (McQuail & Windahl, 1997). Assim, na Optica das Ciéncias Sociais e de acordo com Deutsch
(1966), a principal vantagem da utilizagdo de Modelos est4, em primeiro lugar, na sua funcao
organizativa, na medida em que permitem ordenar e relacionar sistemas, oferecendo-nos imagens de
conjunto que de outra forma seriam imperceptiveis. Deste modo, um Modelo oferece uma visdo geral

de um conjunto de circunstancias particulares.

Em segundo lugar, os Modelos contribuem para o aperfeicoamento dos processos explicativos, dado
que oferecem informacé@o de uma forma simplificada. De igual forma, pode dizer-se que os Modelos
possuem uma funcao heuristica, uma vez que podem servir de orientadores para pontos-chave de um

processo ou sistema.

A terceira vantagem circunscreve-se ao facto de os Modelos poderem funcionar por antecipagéo face

ao decurso dos acontecimentos, permitindo prever solu¢des para multiplos cenarios.

Finalmente, em quarto lugar, os Modelos podem ainda operar numa base probabilistica para varias

soluc@es alternativas e, por conseguinte, auxiliar na formulagéo de hip6teses de investigacao.

Ainda de acordo com Deutsch (1966), e quanto a sua configuracdo, os Modelos podem ser
estruturais, se incidirem sobre a estrutura de um fenémeno, ou funcionais, se descreverem sistemas
em termos de energias e forcas envolvidas e suas direc¢cfes, bem como as relagdes entre as partes e

a influéncia de uma parte relativamente a outra.

No dominio especifico da comunicacdo em ambiente Web, séo véarios os autores (Reingold, 1996,

Parente, 1999 e Johnson, 2001) que se debrucam sobre esta tematica, na medida em que a Internet
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inaugurou processos comunicativos tdo singulares que obrigam a criacdo de modelos comunicativos

especificos, distintos daqueles forjados no ambito da comunicagéo de massas.

Segundo Alsina (1989), as inovacdes tecnologicas desencadeiam novas mensagens, NOVOS USOS,
novos efeitos, pelo que a Internet se tornou num sector a parte no ambito da Comunicacéo, com
regras e padrbes diferentes, bem como relacbes causa/efeito préprias e Unicas, que merecem

atencéo detalhada e dedicada no que respeita a avaliagcdo dos seus impactos.

Na mesma linha de raciocinio, Johnson (2001) defende a ideia de que a comunicacdo que se
processa na Internet é de natureza parcialmente distinta da comunicacdo de massas, 0 que obriga,
portanto, a reavaliacéo e revisdo de Modelos e teorias. A diversidade de experiéncias comunicativas
na Internet aponta para a necessidade de Modelos multifacetados de comunicagéo e de avaliacéo,
que promovam novas formas de comunicar ao mesmo tempo que avaliam o seu grau de expanséo e

a extensao da sua natureza e alcance.

O mesmo autor, contudo, declara ndo ser expectavel que existam, a priori, Modelos que sejam
aplicaveis a todas propostas e niveis de andlise, sendo importante escolher ou criar um Modelo

correcto para cada processo de andlise em desenvolvimento.

O que define, em primeiro lugar, a existéncia de um Modelo é a aceitacdo mais ou menos
generalizada dos principios que ele preconiza. Contudo, Deutsch (1966) afirma que os Modelos sao
inevitavelmente incompletos, simplificados e envolvem o desenvolvimento de posi¢des conciliatorias.
Isto implica que a aceitacdo de um dado Modelo é, muitas vezes transitoria, dado que é provavel que
qualquer Modelo existente, seja qual for o seu objecto, venha a ser ultrapassado por se tornar
demasiado incompleto ou simplista para gerar posi¢cdes de consenso, perdendo dessa forma a sua

aceitacdo generalizada.

Outro conceito relevante para a investigacao desenvolvida é aquele de Analise Competitiva. Este
termo, introduzido por Porter (1980) no ambito da gestdo estratégica, esta centrado na andlise de
guatro aspectos principais: objectivos da concorréncia, suposicdes da concorréncia, estratégia da

concorréncia e capacidades e recursos da concorréncia.

A Analise Competitiva € um momento critico em qualquer sector de actividade. Este termo traduz uma
avaliagcdo dos pontos fortes e fracos de actuais e potenciais concorrentes, de forma a orientar, directa
ou indirectamente, as instituicdes na elaborac@o das suas estratégias e as suas reacg¢fes perante o
mercado. Gluck, Kaufman e Walleck (2000) demonstraram que a Analise Competitiva, em conjunto
com a Analise das Tendéncias Sectoriais, se afirmava como essencial para uma correcta avaliacdo

do mercado, tornando-se assim um pilar do processo de tomada de decis@es estratégicas.
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O recurso a Analise Competitiva enquanto parte do planeamento estratégico de uma organizacao
permite que estas se adaptem mais facilmente a um mercado volatil de forma a melhorarem o seu

desempenho e a aumentarem a sua eficacia.

O ultimo dos conceitos fundamentais ao desenvolvimento da nossa investigacdo é aquele de Web
Site. Este termo é utilizado na definicdo de um documento electronico acessivel através da Internet,
gracas a um browser, através do protocolo HTTP, e que utiliza técnicas de hipertexto, concretizado
num conjunto de lexias, estaticos ou de produ¢é@o dindmica por um programa de computador, que
constituem (ou é suposto constituirem) um todo coerente. Normalmente, os lexias de um Web Site
estdo ligados aos de outros através de hiperligacdes, o que constitui parte essencial da experiéncia
de navegacdo na World Wide Web. Por lexia deve entender-se um bloco de texto, nhormalmente
ligado a outros blocos de texto por ligagBes hipertextuais, tipicamente concretizadas gragas ao
recurso a um sistema informatico. No Iéxico tipico da Internet/World Wide Web, este termo é
erroneamente substituido pela designacdo “Pagina Web”. Contudo, e dado que o termo “Pagina
Web”, ainda que incorrecto, € ubiquamente utilizado, dele faremos igualmente uso ao longo deste

trabalho.

O conjunto de todos os Web Sites publicos existentes compde a World Wide Web. As paginas num
Web Site sdo organizadas a partir de um URL (Universal Resource Locator) basico, correspondente a
pagina principal, e geralmente residem no mesmo directério de um servidor. As paginas sao
organizadas dentro do Web Site numa hierarquia observavel no URL, embora as hiperligacdes entre

as multiplas paginas possam modificar a percepgao que o utilizador tem da estrutura global.

Podemos, assim, definir Web Site como um local na World Wide Web, composto por ficheiros
hierarquicamente organizados. Cada ficheiro pode conter uma combinacgdo de texto, graficos, audio,
video e outros materiais estaticos ou dinamicos, que surgem sob a forma de informacao digital num
ecrd de computador ou em qualquer outro suporte adequado (PDA - Personal Digital Assistant -,

telemovel, etc.).

Consoante a sua tematica principal, cada Web Site pode ser incluido em um de varios segmentos, a

saber:

Institucionais: Este tipo de Web Site serve de ponto de contacto entre uma instituicdo e seus
stakeholders. Nesta categoria inserem-se ainda os Web Sites pessoais;
Mediaticos: Tratam-se Web Sites informativos ou de entretenimento com actualizacdes

frequentes e periédicas. Os Blogs estéo inseridos nesta categoria;
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Aplicativos: Diz respeito aos Web Sites interactivos cujo contetido consiste em ferramentas
de automatizacdo, produtividade e partilha, substituindo aplicacbes tradicionalmente
encontradas em software de produtividade;

Bancos de Dados: Permitem a catalogacdo de registos e o desenvolvimento de buscas,
nelas podendo incluir 4udio, video, imagens, software, produtos comerciais, ou mesmo outros
Web Sites;

Comunitarios: Sao os Web Sites que servem para a comunicacdo entre utilizadores. Nesta
categoria encontram-se os chats e os foruns;

Portais: Congregam conteldos tipicos dos demais segmentos, geralmente fornecidos por
uma mesma empresa. Recebem a designacao de Portais por congregarem e servirem de
porta de entrada para a grande maioria dos servicos da Internet num mesmo local, neles se

iniciando a experiéncia de navegacao.

As particularidades constatadas por Alsina (1989) para a area da Internet sugerem a necessidade da
criacdo de Modelos especificos para a analise deste suporte, pois a dindmica evolutiva em termos de
tecnologia, abrangéncia, diversidade e ecletismo colocam a Internet num patamar diferente dos

restantes Media, impossibilitando a correcta compreensao deste fenémeno.

De facto, o que nos impele a desenvolver esta investigacdo com o objectivo de apresentar um novo
Modelo para uma éarea tdo especifica como a Analise Competitiva de Web Sites, é justamente a
constatacdo de que neste campo em particular existem descontinuidades, isto é, subsistem
problemas que ndo podem ser resolvidos pelo quadro conceptual actualmente estabelecido e que
requerem, portanto, a elaboracdo de um Modelo de Analise especificamente concebido para esse

proposito.

E. Enquadramento Tedrico

A abordagem desta tematica foi construida a partir da linha tedrica que gerou a Teoria da
Comunicacdo de Massa, que procurou as suas referéncias nos estudos sociais da Escola de
Frankfurt, nas pesquisas administrativas e funcionalistas das escolas norte-americanas e na
sociologia dos meios de comunicacdo criada nas Universidades Europeias. Mas quando falamos

desta linha de andlise da comunicacao digital via Internet, € preciso adicionar outros parametros.

O recurso a Teoria da Comunica¢cdo de Massas visa a obtencado de referenciais Gteis para analisar os
efeitos da utilizacdo da Internet enquanto suporte de informacgdes global. Para ir mais além torna-se
necessario encontrar suporte noutras areas do conhecimento sociolégico, das quais escolhemos,

entre tantas, as que seguem:
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1) Teoria da Informacao;
2) Teoria da Comunicagao;
a) Abordagem Empirico-Experimental;
b) Abordagem Funcionalista — hip6tese dos Usos e Gratificacdes;

3) Cibernética.

Estas trés areas, autonomamente desenvolvidas por disciplinas e campos do conhecimento até agora
subtil e escassamente conectados, sdo, nesta nossa proposta, analisados de forma a permitir uma
compreensdo mais ampla da comunicacdo digital via Internet, perfazendo uma reflexdo que
consideramos fundamental para compreender as dimensdes da rede das redes. E apenas um
caminho entre varios, certamente, mas gostariamos de frisar que estas dimensfes mostrardo como a

Internet € abrangente e certamente irA marcar de maneira indelével as manifestacdes de

comunicacao que nos propomos estudar.

A razao desta reflexdo, além da ja explanada, é a de ampliar a nossa visdo da Internet enquanto
mediadora de diferentes modalidades comunicativas. As teorias escolhidas, além de devidamente
exploradas em diversos estudos a respeito da comunicacdo, oferecem-nos caminhos seguros e

coerentes para a prossecucdo dos objectivos que nos propomos atingir.

Por se tratar do fenémeno que distribui todo e qualquer saber produzido pela sociedade e seus
individuos, a Comunicagdo, em todas as suas dimensdes, pode ser considerada uma realidade que
ultrapassa o seu proprio mundo: a Comunicacao é realidade fisica, por estar presente na codificagcao
de todo o conhecimento que ndo seja tacito. Ao mesmo tempo, a Comunicacdo faz parte das
Ciéncias Sociais Aplicadas, sendo objecto e, simultaneamente, componente da nossa consciéncia,
seja ela individual ou colectiva. A Comunicacdo permite que tenhamos referenciais que ajudam na
construcdo de todo e qualquer conhecimento, funcionando também como elemento de ligacdo das

dindmicas de relacdes intergrupais.

Tentaremos de seguida organizar estas trés componentes da Comunicacdo de forma a concretizar o
nosso principal objectivo. Pretendemos assim conhecer a Internet numa dimensdo mais ampla e
profunda, de forma a propor, a luz de cada teoria, uma visdo complementar do que € a Internet.
Temos como meta procurar definicbes que comprovem, de uma maneira empirica, que estamos
diante de um suporte de comunicagéo impar, que difere de todos os demais meios de comunicacao ja
existentes, em especial aqueles que denominamos de meios tradicionais de comunicacdo de massa:

Televisdo, Radio e Imprensa.

24



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

Os referenciais tedéricos pretendem ser uma breve explana¢éo dos principais conceitos de cada linha
de pensamento, em especial aquelas que podem ser Uteis para a compreensdo da dimensdo do
raciocinio que propomos nesta dissertacao.

I. Teoria daInformacéao

A Informacé@o é um dos pilares do momento histérico em que vivemos. Porém, para a Teoria da
Informacdo, os conteddos de uma mensagem, sejam quais forem as suas caracteristicas,

idiossincrasias ou composic¢des, ndo possuem importancia no plano analitico.

Podemos entender a Informagdo como um objecto associado ao modelo de Comunicacdo de
Lasswell’, ao qual sdo associadas caracteristicas proprias — dependendo do ambito disciplinar de
aplicacé@o, e com reacg¢bes também particulares — dependendo do objectivo com que é usada e do
conhecimento™® que permite construir.

A Informacdo tem por base e objectivo a reducdo de incertezas perante o Mundo, viabilizando a
movimentacdo no sentido da sua compreensao e da geracdo de conhecimento, disponivel como um
instrumento facilitador, que pode ser considerado como ingrediente basico do qual dependem os

processos de decisao.

Toda a Informacdo tem uma intengdo e um objectivo a ser alcancado, estando-lhe sempre agregado
o0 principio da transformacé&o do seu activo em Conhecimento.

No entanto, o facto de ter Informacdo ndo significa que se tenha Conhecimento. O Conhecimento
constitui-se como um outro tema cuja abordagem, actualmente, também se torna complexa. Podemos

entender o Conhecimento como o ingrediente fundamental para a orientacdo de cada passo que se

° Elaborado inicialmente nos anos 30, o modelo de Comunicagéo de Lasswell, proposto em 1948 defende que “uma forma
adequada para se descrever um acto de comunicagdo é responder as perguntas seguintes:

Quem?

Diz o qué?

Através de que Canal?

Com que efeito?
O estudo cientifico do processo comunicativo tende a concentrar-se em uma ou outra destas interrogagdes.”
Lasswell, Harold, “The Structure and Function of Communication in Society” in Bryson L. (ed.) The Communication of Ideas,
Harper, New York, 1948
10 As correntes Construtivistas - que destacam os modos de construcdo do real em todos os dominios da sociedade e fazem
da realidade social um processo de construgao permanente - , consideram que o conhecimento é resultado de uma construgao
comum, sendo socialmente construido e distribuido e servindo de recurso constantemente utilizado na vida quotidiana. Berger,
Peter; Luckman, Thomas, A Construgdo Social da Realidade, Petrépolis, 1985, in Maia, Rui Leandro (coord.), Dicionéario de
Sociologia, Porto Editora, 2002, pag. 77
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da, traduzindo-se por uma espécie de matéria-prima que esta presente na construcao da decisédo de
cada movimento. De facto, segundo Stewart (1998), “Informacdo e Conhecimento constituem-se
como as armas termonucleares competitivas da actualidade. O Conhecimento € algo mais precioso e

poderoso que 0s proprios recursos naturais™*.

O Conhecimento é um fluido composto por experiéncias, valores, informagfes de contexto e
apreensao sobre o préprio dominio de actuacéo que fornece uma aparelhagem cognitiva para avaliar

e incorporar novas experiéncias e Informacao.

A riqueza e variedade dessa Informacdo que ndo para de crescer terdo de conduzir-nos,
forcosamente, a um mundo novo em que 0 entretenimento, a aprendizagem, o dialogo entre
cidadaos, o exercicio da democracia, a cultura, a investigacao cientifica, o trabalho, o comércio e as
restantes actividades econdmicas recorrem com intensidade crescente a Internet, como meio
privilegiado de acesso e difusdo de saber e de oportunidades de interacgdo humana e empresarial.

Informagdo, neste campo do conhecimento, é Unica e exclusivamente uma manifestacdo de
dimensdes técnicas e até matematicas e, no processo de comunicagéo, ela existe potencialmente,
mas o0 seu significado esta contido, directamente, nas partes envolvidas no processo comunicacional.
E desta forma elementar que a Internet e o seu protocolo de sustentaco, o protocolo Transmission

Control Protocol/Internet Protocol (TCP/IP), trata a Informacao.

A Informacg&o possui um cédigo, uma certa ordem. E, se assim podemos considera-la, um sistema
cujo significado se encontra no ponto de emisséo e é descodificada, devidamente organizada e com
significancia, no ponto de recepcdo. A grande diferenca face ao tradicional modelo de comunicacéo
de Lasswell é que os pontos se alternam, simultaneamente, entre emissao e recepgdo, uma vez que
computadores podem ser considerados maquinas de processamento e producdo de informagéo,
sincronizada ou n&o.

Como procuramos aqui elencar os referenciais tedricos que podem servir para uma analise das
dimensdes da Internet, além de Informacao, temos que atentar igualmente na forma como esta area
tedrica explora o conceito de Mensagem. Segundo a Teoria da Informacdo, mensagem é uma
sequéncia, uma sucessao qualquer de dados codificados passivel de transmissdo de um emissor a

um receptor, independente de seu significadolz. Neste ponto, o do significado, esta o parametro que

1 Stewart, Thomas A., Wealth of Knowledge: Intellectual Capital and the Twenty-first Century Organization, Ed.

Currency/Doubleday, Nova lorque, 1998, pag. 18

12 Eco, Umberto, Estetica e Teoria dell’ informazione, Bompiani, Mildo, in Wolf, Mauro, Teorias da Comunicagéo, pp. 115 e
116, Editorial Presenca, Lisboa, 2002 (72 edi¢éo)
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separa este conceito de Mensagem da Teoria da Informacdo e do abordado, mais a frente, pelas

pesquisas comunicacionais.

Concluindo, tecnicamente pode-se afirmar que a Mensagem é a “unidade complexa codificada que
transita por um canal, levando informacdo de um emissor a um receptor”ls. Ela é, assim, o contetdo
gue permite a efectivagcdo de um processo comunicacional, sendo a Mensagem nédo s6 a razéo do

processo de comunicagdo no nivel técnico-matematico, mas também o seu proprio mediador.

Este perspectiva remete-nos, inevitavelmente, para a obra de McLuhan (1967), em que este afirmou

que "o meio é a mensagem"**

. Trata-se de uma formulacdo excessiva pela qual o autor pretende
sublinhar que o meio, geralmente pensado como simples canal de passagem do conteldo
comunicativo, mero veiculo de transmissdo da mensagem, € um elemento determinante da

comunicacao.

Enquanto suporte material da comunicagdo, o meio tende a ser definido como transparente, indcuo,
incapaz de determinar positivamente os conteldos comunicativos que veicula. A sua Unica incidéncia
Nno processo comunicativo seria negativa, causa possivel de ruido ou obstrucdo na veiculagédo da
mensagem. Pelo contrario, McLuhan chama a atencdo para o facto de uma mensagem proferida
oralmente ou por escrito, transmitida pela radio ou pela televisédo, pdr em jogo, em cada caso,
diferentes estruturas perceptivas, desencadear diferentes mecanismos de compreensdo, ganhar

diferentes contornos e tonalidades, em limite, adquirir diferentes significados.

Por outras palavras, para McLuhan, o meio, o canal, a tecnologia em que a comunicacdo se
estabelece, ndo apenas constitui a forma comunicativa, mas determina o préprio conteddo da

comunicacao.

A grande contribuicdo que esta linha tedrica deu e que, de uma maneira clara, influenciou no
processo de formacdo de uma rede das redes que desembocou no advento da Internet, refere-se a
velocidade da informacéo. Segundo Eco (1972), a Teoria da Informacdo contou com uma série de
estudos dedicados ao desafio de aumentar e optimizar a velocidade dos fluxos comunicacionais,
diminuir as distor¢cdes e aumentar o rendimento global do processo de transmissao de informacé&o. De

maneira complementar, os pesquisadores entendiam também a informagéo da seguinte maneira:

13 Jakobson, R., Linguistics and Theory of Communication, in Proceedings of Symposia in Applied Mathematics, vol. XII -

Structure of Language and its Mathematical Aspects, American Mathematical Society, Rhode Island

14 McLuhan, M., Fiore, Q., Agel, J., The Medium is the Massage: An Inventory of Effects, Bantam Books, New York
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“(...) propriedade estatistica da fonte das mensagens [...], como medida de uma situacdo de
equiprobabilidade, de distribuicdo estatistica uniforme, que existe na fonte [...], como valor de
equiprobabilidade entre muitos elementos combinaveis, valor que é tanto maior quanto mais escolhas
sédo possiveis.” (Eco, 1972, pp. 14-15, citado por Wolf, 2002, pp.115 e 116).

Outro conceito que se torna fundamental para analisar as diferentes manifestacdes e dimensdes da
Internet € o de Coddigo. Para a Teoria da Informacgédo, distante dos significados que ja foram

adoptados, o Cdédigo também é um sistema de regras. Porém, ao invés de oferecer ao sinal a

possibilidade de significacao ele convenciona um valor ou um atributo de valor.

Informacdo, Mensagem, Canal e Cédigo serdo os quatro conceitos avaliados, visando compreender
de maneira mais ampla a Internet. No mundo das telecomunicacdes, perfazem quatro elementos
basicos para que a Internet seja entendida enquanto suporte comunicacional. A diferenca basica é
que, em vez de reproduzir uma linha comunicacional composta por receptor e emissor tal como a
teoria da Informacé@o prevé, a Internet multiplica de forma quase infinita as possibilidades de
alternancia emissor/receptor. Isto faz com que qualquer emissor possa promover um fluxo continuo
de informacdes que se unem em torno de mensagens codificadas, circulando em canal dedicado e
com um codigo tecnoldgico proprio, demonstrando que a Internet € um canal hibrido de

telecomunicacdes.

Porém, Eco (2002) mostra-nos que ndo devera existir uma preocupacdo exclusiva com a relacédo
entre Informacdo e Mensagem, mas também com a forma mais rapida e econémica de se transmitir
Informacéo, factor hoje tdo importante para o sucesso da Internet. Procura-se a forma perfeita de
transmitir Informacdo, o que gera também a procura da perfeicdo da mensagem e diminui
exponencialmente as possibilidades de ruido. Foi esta mentalidade tecno-informacional que presidiu
ao desenvolvimento da Internet em diversas universidades norte-americanas e que garantiu a sua

rapida aceitacdo social desde o surgimento fora dos limites da Academia.

Por ter na sua esséncia a capacidade de comunicagdo sem ruido e com uma alta taxa de seguranca
na fidelidade do sinal emitido e recebido, foi adoptada pelo mercado e pela sociedade global como

uma nova dimensdo da comunicagéo sem fronteiras.

Finalizando esta linha de raciocinio, o proprio Eco (1972) alerta-nos:

A Teoria da Informacao "pode constituir um método para a investigagao cada vez mais cuidadosa da
forma de expressédo sob seu aspecto de sinal fisico, mas ndo pode ter mais do que um valor de

orientagdo [...] para uma teoria comunicativa mais abrangente que s6 pode ser uma semiética geral".
(Eco, 1972, pag. 26)
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Por outras palavras, quando a prioridade € a transmissdo da Mensagem e ndo o seu significado, a
Teoria da Informacdo cumpre bem seu papel. Mas quando passarmos a outros aspectos, Como 0 uso

social da comunicacao via Internet, temos que procurar outras contribuicfes teodricas.

II. Teorias da Comunicacéao

As Teorias da Comunicacdo superaram aquelas ligadas aos paradigmas informacionais ndo enquanto
esséncia, mas enquanto vertente e suporte para reflexdo a respeito das manifestacdes de
comunicacdo. Enquanto na Teoria da Informacdo estamos diante dos referenciais tecno-
comunicacionais, aqui estamos perante o0s referenciais sécio-comunicacionais, 0 que altera

completamente os fundamentos de analise.

As Teorias da Comunicagdo sdo, como nos mostra Holfeldt et al. (2001), um estudo interdisciplinar,
que forma um conjunto de outras teorias vindas da Sociologia, da Antropologia, da Filosofia e demais
conceitos extraidos de outras areas das ciéncias humanas e sociais. Assim, deparamo-nos com
diversas escolhas. A nossa foi feita com base em Wolf (2002), que consegue reunir quase todas as

teorias da comunicacdo num Unico trabalho.

a) Abordagem Empirico-Experimental

Entre as diversas linhas teéricas apresentadas, sugere-se 0 recurso a abordagem empirico-
experimental ou “da persuasao”, desenvolvida a partir dos anos 40, em que se pode referir o trabalho
de De Fleur (1970)%, sobre a persuaséo dos destinatarios enquanto objectivo possivel, desde que a
forma e a organizacdo da mensagem sejam adequadas a um determinado conjunto de factores
pessoais, activados pelo destinatario durante o processo de interpretacdo da mensagem. Assim, e
segundo o autor supracitado, as diferencas individuais implicam efeitos distintos obtidos pelos Meios

de Comunicacao.

Recorde-se, contudo, que esta abordagem estuda, predominantemente, os efeitos dos mass media

em situacdes de “campanha”, situagdo que apresenta alguns sinais particulares (McQuail, 1977"):

e Tem objectivos especificos e foi projectada para os atingir; é intensiva e desfruta de vasta
cobertura;

* O seu sucesso pode ser avaliado;

15 De Fleur, M. Theories of Mass Communication, McKay, Nova lorque, 1970 (22 edigao)

16 McQuail, D. The Influence and Effects of Mass Media in Curran L-Gurevitch M-Woolacott J. (eds), Mass Communication and
Society, Arnold, Londres, 1977, pags. 70-94
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« E promovida por institui¢cées ou entidades dotadas de um certo poder e autoridade;
« Os seus argumentos devem ser “vendidos” ao publico, para quem sdo novos, mesmo que se

baseiem em esquemas de valores partilhados.

A abordagem empirico-experimental, enquanto resultado de estudos psicolégicos experimentais,
consiste na revisdo do processo de comunicacdo entendido como uma relacdo mecanicista e
imediata entre estimulo e resposta. Esta teoria evidencia, pela primeira vez na pesquisa de Media, a

complexidade dos elementos essenciais na relacéo entre Emissor, Mensagem e Destinatario*’.

As mensagens dos Media contém caracteristicas particulares de estimulo que interagem
diferentemente com os tragos especificos da personalidade dos membros que compdem a audiéncia.
Assim, a persuasao do destinatario € um objectivo possivel de se concretizar, se a forma e a
organizagdo da mensagem forem adequadas aos factores sociais que o destinatario activa na

interpretacdo da prépria mensagem.

Ainda a este respeito pode referir-se a exploracdo dos factores relativos a audiéncia (Hyman e
Sheatsley, 1947)", que indiciam que a natureza real e o grau de exposi¢do do publico ao material
informativo sdo, em grande parte, determinados por um conjunto de caracteristicas psicolégicas da
prépria audiéncia: o interesse em obter informacé&o, a exposi¢cdo selectiva provocada pelas atitudes ja
existentes, a percepc¢ao selectiva (que pode degenerar na alteracdo radical do sentido da mensagem
recebida) e a memorizagéo selectiva (a memorizagdo da mensagem é mais efectiva quando se trata

de assuntos que estdo de acordo com as atitudes e opinides préprias) da informacéo.

Sobre a percepcao selectiva, Klapper (1963)19 afirma que “os elementos do publico ndo se expdem a
Radio, a Televisdo ou a Imprensa num estado de nudez psicoldgica; pelo contrario, apresentam-se
revestidos e protegidos por predisposicGes jA existentes, por processos selectivos e por outros
factores”.

N&o podemos, contudo, olvidar que estamos perante uma nova realidade, que escapa ao ambito da
comunicacdo dos meios tradicionais. A Internet (especialmente a World Wide Web) afirma-se hoje
como um meio por direito proprio. Esta acepgdo baseia-se no facto de que tem uma tecnologia

17 Wolf, M. Teorias da Comunicagao, Editorial Presencga, Lisboa, 2002 (72 edi¢do), pag 33

18 Hyman, H.; Sheatsley, P. Some Reaosons Why Information Campaigns Fail in Public Opinion Quarterly, vol. Il, McMillan,
Nova lorque, 1947, pags. 448-466

19 Klapper, J. T. Mass Communication Research: An Old Road Resurveyed, in Public Opinion Quarterly, vol. 27-4, Chicago,
1963, pp. 515-527

30



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

distinta, uma forma de uso, uma gama de conteldos e servicos e uma imagem prépria®. O
computador afirma-se hoje como uma poderosa maquina de comunicacdo, fundamentando esse

poder em dois conceitos base:

« Digitalizagéo: Permite a informacdo de todos os tipos ser tratada com a mesma eficacia,
tendo como consequéncia potencial mais amplamente notada para a instituicio dos meios de
comunicacdo a convergéncia entre todas as formas existentes de media em termos de
organizagao, distribuicdo, recep¢éo e regulacao.

« Interactividade: Ao contrario da comunicacdo de massas tradicional, que fluia num sé
sentido, as novas formas de comunicacdo sdo, essencialmente, interactivas, permitindo a

cada individuo ser, simultaneamente, emissor e receptor.

E hoje comum afirmar-se que vivemos numa “sociedade de informacdo”, onde o trabalho se baseia
em grande medida na informacéo e nas industrias de servigos e onde a informacao de todos os tipos
é chave para a riqueza e para o poder®. As sociedades modernas estdo cada vez mais dependentes

de complexos sistemas de comunicagéo, dos quais a comunicacdo de massas é apenas uma parte.

A super-abundancia de fluxos de informacdo e a sua importancia para a sociedade moderna
estabeleceram novos requisitos de actuacdo por parte dos mass media. Estes situam-se agora num
patamar em que o interesse publico € maior, de forma a suprimir a dependéncia da informacao que
vulnerabiliza a sociedade actual. Este alargamento da “esfera publica” deve-se a uma tendéncia

globalizante que toca quase todos 0s aspectos da experiéncia quotidiana®.

A Internet €, sem qualquer sombra de divida, o mais versétil dos meios de difusdo de informacéo,
pela sua abrangéncia, pelo seu ecletismo, enfim, pela polivaléncia inerente ao facto de suportar com

igual competéncia texto, som e imagem.

Pela primeira vez, o utilizador pode simultaneamente ser produtor e receptor de informacao, agindo e
reagindo consoante os estimulos do meio, a nivel Global. Desta forma, a Internet afirma-se
igualmente como o mais democratico dos Modelos de Comunicacdo. No entanto, podera a Internet

afirmar-se como o novo igualizador?

20 McQuiail, D. Teoria da Comunicacédo de Massas, Fundacéo Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2003, pag. 29
21 McQuiail, D. Teoria da Comunicacédo de Massas, Fundacéo Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2003, pag. 30
22 McQuail, D. Teoria da Comunicacédo de Massas, Fundacéo Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2003, pag. 34

23 McQuail, D. Teoria da Comunicacé@o de Massas, Fundagdo Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2003, pag. 35
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Sussman (1997)* discorda desta perspectiva na medida em que cré que os maiores beneficiarios
continuardo a ser as grandes firmas de electrénica e telecomunicacBes dos paises mais
industrializados, na medida em que serdo sempre 0s mais ricos a adquirir a melhor tecnologia em
primeiro lugar, desenvolvendo-a de seguida de forma a manterem o seu distanciamento face aos

mais pobres.

A liberdade que os novos meios de comunicagdo em geral e a Internet em particular permitem em
nada esta relacionada com a liberdade sem regulacdo ou intervencdo do Estado, preconizada por
Sola Pool (1983)*.

A imagem de liberdade ligada a Internet esta intrinsecamente ligada com a falta de estrutura,
organizagdo e gestdo que marcaram 0S Seus primeiros anos, em que era acessivel a todos os novos
utentes, sendo o seu uso subsidiado por instituicbes académicas e outros 6rgdos publicos. Ainda
hoje, e relativamente a muitos outros meios de comunicacdo, a Internet permanece livie e néo

regulada, embora a tendéncia aponte para uma crescente limitacdo dessa liberdade.

b) Abordagem Funcionalista — a hip6tese dos Usos e Gratificacdes

A avaliacdo das expectativas e da satisfacdo dos utilizadores de Web Sites depende da analise da
relagdo entre Audiéncia e Emissor. O recurso a abordagem Funcionalista da Comunicagdo de
Massas, nomeadamente a hipotese dos Usos e Gratificagdes (Wright, 1974)*, permite-nos uma

percepcao contextualizada do nivel de interacgdo social dos utilizadores de Internet.

Neste contexto, McQuail (1975) coloca emissor e receptor como parceiros activos do processo de
comunicacdo, algo que sé se concretizou plenamente com o desenvolvimento da Internet e com

massificacdo da utilizagéo das tecnologias associadas este meio®.

O efeito da comunicacao de massas € entendido como consequéncia da satisfacéo das necessidades
experimentadas pelo receptor. Assim, os mass media sdo eficazes se, e na medida em que o

receptor lhes atribuir tal eficicia, baseando-se precisamente na satisfacdo das suas necessidades.

2 Sussman, G, Communication, Technology and Politics in the Information Age, Ed. Sage, 1997

% Pool, I. S. Forecasting the Telephone: A Retrospective Technology Assessment of the Telephone, Ablex Publishing
Company, Norwood (NJ), 1983

26 Wright, C.R., Functional Analysis and Mass Communication Revisited in Blumler, J., Katz, E. (eds), 1974

27, , . - . - . . »
O receptor é também um iniciador, quer no sentido de originar mensagens de retorno, quer no sentido de pér em pratica
processos de interpretacdo com um certo grau de autonomia. O receptor ‘age’ sobre a informagdo que esta a sua disposicao e

m

‘utiliza-a™. McQuail, D. Communication, Longman, Londres, 1975, pag. 17
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Contudo, e como ja tivemos oportunidade de referir, a Internet € uma nova realidade que escapa ao
ambito da comunicacdo dos meios tradicionais, pelo que ha que procurar modelos alternativos para

analisar a relacéo entre Audiéncia e Emissor.

Nesta perspectiva, o conceito especifico de audiéncia pode ser entendido como o conjunto dos
receptores especificos, quantificavel e qualificavel para um determinado momento. Deve ter-se em
linha de conta que o ambiente digital criou uma nova caracterizacdo que lhe € intrinseca, a da
interactividade, que tem de ser exercida na ldgica individual de cada receptor, com o conteddo ou
produto final que Ihe é posto a disposicdo. Conclui-se, portanto, que cada individuo é o consumidor
final da oferta digital apresentada, sendo, em Gltima anadlise, o nivel de satisfacdo de cada um destes

individuos o objecto do processo de avaliagdo®.

O nivel de satisfagdo de cada utilizador €, naturalmente, diferenciado de individuo para individuo,
consoante as necessidades, valores e principios de cada um. Contudo, esse nivel pode ser avaliado,
pois esta, normalmente, externalizado na parte hipertextual e grafica da Internet, reflectindo a imagem
social de cada um. Na World Wide Web podemos encontrar os desejos de consumo, as vontades de
provocar mudancas sociais, as virtudes da sociedade e também os seus desvios (como a pornografia

disseminada, o humor sarcéastico, a xenofobia e o terrorismo).

O imperativo da criagcdo de um indice de satisfacdo foi focado por Muylle, Moenaert e Despontin
(2004)*. Os autores aplicaram aos Web Sites a teoria do Design Hypermedia, que pode ser atribuida
a Bush (1945) e ao seu sistema de extensdo de memoria de 1945%. Este sistema permitiria ao
utilizador armazenar e consultar informacdo baseando-se na associacdo de ideias, que,
supostamente, rege o funcionamento da mente humana. Esta teoria aplicar-se-ia a da Satisfacdo de
Utilizadores de Web Sites na medida em que o Design, o Contetido e a Apresentacao de um Web
Site permitem ao utilizador, através do mesmo método de associacdo de ideias, criar uma certa

identificacdo com o Web Site, o que resultara num indice de satisfacdo maior.

Paralelamente, os autores referem ainda a teoria do Sucesso de Sistemas de Informacéo, aplicada
aos Sistemas de Informacdo em Gestdo, embora reconhecam que existem grandes diferencas entre
este campo e aquele dos Web Sites.

28 McQuail, D. Communication, Longman, Londres, 1975, pags. 52 e 380 a 382

29 Muylle, S., Moenaert, R., Despontin, M., The conceptualization and empirical validation of Web Site user satisfaction

Information & Management Volume 41, Issue 5, Maio 2004, Pages 543-560

%9 Bush, V. As We May Think, in Atlantic Monthly 176 (L), 1945, pags. 101-108
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No entanto, foram identificados seis factores de sucesso em Sistemas de Informacao®:

¢ Qualidade do Sistema,;

¢ Qualidade da Informacéao;
« Utilizacdo do Sistema;

e Satisfacdo do Utilizador;

e Impacto no Individuo;

* Impacto na Organizacao.

A aplicacdo do mesmo modelo, adaptado a realidade dos Web Sites, para avaliar o sucesso destes
tendera a fornecer indicadores sobre a satisfacdo do utilizador e sobre os elementos que contribuem
para um maior ou menor indice de satisfacdo, como demonstrado por Maria de Marsico e Stefano
Levialdi (2003) - ambos da Universidade La Sapienza, em Roma - no artigo Evaluating Web Sites:
Exploiting User's Expectations, propondo-se avaliar a “Usability” de Web Sites, através do recurso a
guestiondrios e métodos de observacdo comportamental, com o objectivo de conhecer as mlltiplas

tipologias de Web Sites e a expectativas criadas por cada um junto dos seus utilizadores.

I1l. Teoria Cibernética

Na opinido de Pask (1961) “A cibernética € uma ciéncia nova que, como a matematica, aplica, corta
transversalmente os entrincheirados departamentos da ciéncia natural: o céu, a terra, os animais e as
plantas. Seu caracter interdisciplinar emerge quando considera a economia ndo como um
economista, a biologia ndo como um bidlogo, e as maquinas ndo como um engenheiro. Em cada
caso, seu tema permanece 0 mesmo, isto é, como 0s sistemas se regulam, se reproduzem, evoluem

e aprendem. Seu ponto alto é de como os sistemas se organizam”*.

Partindo desta definicdo, encararemos a Internet com um sistema, e analisemo-la enquanto tal, de
forma a tentar entender todas as suas dimensdes. A Cibernética pode ser, realmente, o ponto de
sustentacdo para iniciar esta abordagem. Assim, tenhamos como base o préprio criador da Teoria
Cibernética, Wiener, na medida em que coloca numa mesma classe os conceitos de comunicacédo e
controle.

31 DelLone, W.H.; McLean, E.R. Information systems success: the quest for the dependent variable in Information Systems
Research 3 (1), 1992, pags. 60-95

32 Pask, Gordon, An Approach to Cybernetics, Ed. Hutchinson, Londres, 1961, pag. 11 - tradugdo Ed. Cultrix, Sdo Paulo, 1968
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Segundo Wiener (1968), "quando comunico com outra pessoa, transmito-lhe uma mensagem, e
quando ela, por sua vez, comunica comigo, replica com uma mensagem conexa, que contém

informac&o que lhe é originariamente acessivel, e ndo a mim"*.

Tendo por base as palavras de Wiener, a Comunicacdo tem na sua esséncia um imperativo: mesmo
guando ndo procuramos persuadir alguém, ao emitirmos determinada mensagem, quer oralmente
quer via Internet, estamos a enviar, em simultaneo, um comando, solicitando, pelo menos, uma
resposta ao interlocutor, quer ele seja um ser humano ou uma maquina, um grupo de pessoas ou um
individuo, um conhecido ou um cidaddo anénimo.

Esta reflexdo leva-nos a outra: "a sociedade s6 pode ser compreendida através de um estudo das
mensagens e das facilidades de comunicacdo que disponha" (Wiener, op.cit, pag. 16). O proprio
Wiener, prevendo a presenca cada vez mais constante da tecnologia e das maquinas no ambito da
comunicacdo humana, continua sua elaboracdo conceptual, dizendo que "no futuro desenvolvimento
dessas mensagens e facilidades de comunicacdo, as mensagens entre o0 homem e as maquinas,
entre as maquinas e o homem, e entre a maquina e a maquina estdo destinadas a desempenhar

papel cada vez mais importante" (Wiener, op.cit, pag. 16).

Enfatizamos, aqui, o conceito de mensagem, que pode ser considerada a prépria organizacdo da
informacdo, na medida em que as mensagens compdem-se de formas de configuracdo ou de

organizagéo - variando em termos e dimensdes de acordo com a sua probabilidade e clareza.

Objectivando uma andlise mais profunda desta abordagem tedrica, recordamos mais um conceito
relacionado com Informacao: "informacgédo é o termo que designa o contelido daquilo que permutamos
com o mundo exterior ao ajustar-nos a ele, o que faz com que nosso ajustamento seja nele
percebido" (Wiener, op. cit, pag. 17). Assim, e na perspectiva da Teoria Cibernética, passamos além
do conceito social de comunicacao, indo ao pds-social, as leis e regras que regem o universo social e
comunicacional. A Teoria Cibernética demonstra-nos, de maneira mais profunda, que a comunicacao

prevé controlo, e € uma actividade que procura diminuir o nivel de desorganizacao social.

Mais especificamente, a Cibernética de Wiener volta-se para o estudo da comunicacao e do controle
nos sistemas, pois oferece, a partir da circularidade dos processos de feedback e auto-regulagéo,
meios para se compreender os fluxos de informacdes e a comunicacdo (mensagens) que se

estabelecem entre partes de um sistema, no intuito de se atingir um qualquer objectivo pré-definido.

3 Wiener, Norbert, Cibernética e Sociedade: o Uso Humano de Seres Humanos, pag. 16, Ed. Cultrix, Sdo Paulo, 1968
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A partir deste quadro conceptual, podemos tentar perceber a Internet como mundo social e mundo
comunicacional. Para tanto, temos que considerar a Internet, a partida, como um meio de dificil
controlo, e portanto, de dificil avaliagdo. A Internet esta sustentada num suporte Unico que a faz
existir; o protocolo TCP/IP. Este protocolo permite possibilidades infinitas de utilizacdo e gestdo da
rede, por parte de qualquer utilizador, tornando-se um espelho de desorganizacdo social. Contudo,
estamos perante um meio de comunicacdo alavancador de possibilidades também infinitas de

regulacao e auto-regulacao, contribuindo para a diminuicdo dessa desorganizacao.

Sendo um elemento de organiza¢do e ao mesmo tempo um caos tecnoldégico como muitos gostam de
alardear, a Internet possui o mérito de ter sido formado por movimentos esponténeos, por conexdes
muitas vezes livres e ndo reguladas, pelo que se torna importante, tanto quanto possivel, monitorizar
constantemente o ambiente em que se desenvolve este meio através de medi¢cfes da qualidade da

sua oferta.

F. Estado da Arte

I. Contributos Cientificos para a Analise Competitiva de Web Sites

A Internet est4 no centro das transformacdes que conduzem a economia digital. Nao se poderia falar
da revolucdo da Sociedade da Informacao sem a ocorréncia deste fendmeno que permitiu ligar uma
gigantesca rede de computadores a escala global, possibilitando o acesso a contelidos e servicos
mediante um simples toque desse extraordinario periférico que € o rato. O acesso a maior fonte de

informacao que alguma vez existiu ficou a distancia de um “clic”...

Em anos recentes foram publicados multiplos estudos e artigos que corporizam a investigacao
realizada sobre Analise Competitiva de Web Sites e sobre o desenvolvimento das Novas Tecnologias
da Informacéo, com especial enfoque na Internet.

A andlise destes consubstancia e delimita o campo de intervencdo do projecto de investigacdo que
pretendemos desenvolver. Com base no enquadramento fornecido por estes estudos, podemos
entender a informacdo como um objecto ao qual sdo associadas caracteristicas proprias —
dependendo do ambito disciplinar de aplicacdo, e com reac¢fes também particulares — associadas ao

objectivo com que é usada e ao conhecimento que permite construir.

Em 2004, uma equipa constituida por Muylle (Vlerick Leuven Gent Management School), Moenaert
(Universidade de Tilburg) e Despontin (Universidade Vrije de Bruxelas) publicaram o artigo The
Conceptualization and Empirical Validation of Web Site User Satisfaction, baseado em estudo

conduzido pelos autores em 2001, cuja tematica aborda a conceptualizacao e validacdo de um indice
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de satisfacdo para utilizadores de Web Sites, recorrendo para tal & criacdo de Modelos de Avaliacédo

comparaveis.

Tendo em conta a funcdo de interface entre utilizador e instituicdo desempenhado pelos Web Sites, a
eficacia da componente grafica (design) deve ser encarada como um pré-requisito para o sucesso de

qualquer iniciativa no espaco digital.

Este pressuposto esta directamente relacionado com a potencial incapacidade dos utilizadores em
encontrar e aceder a informacdo pretendida, tanto na World Wide Web, como em Web sites
especificos. Mesmo estando disponivel literatura e outra informacdo sobre implementacao préatica de
estudos de “Usabilidade” no design de Web sites (ver, por exemplo, o trabalho de Nielsen em

http://www.useit.com), de forma a auxiliar as instituices a garantir a eficacia da sua presenca na

Internet, sdo ainda raros os exemplos de teorias ou guias baseados em estudos empiricos.

De acordo com os autores do estudo supracitado, €, contudo, necessario criar um processo valido e
empiricamente sustentavel de medir a avaliagdo de Web sites institucionais por parte dos seus
utilizadores. “Os investigadores poderiam assim atingir maior precisdo no formular e testar de
hipoteses, enquanto aos gestores seria possivel avaliar a eficacia, forcas e fraquezas de cada Web

Site de uma forma fidedigna e valida™*.

Ainda de acordo com o mesmo estudo, séo identificadas seis dimensfes necessérias ao sucesso de
um Web site: (1) Qualidade do Sistema, (2) Qualidade da Informagéo, (3) Utilizacdo do Sistema, (4)
Satisfacdo do Utilizador, (5) Impacto Individual, e (6) Impacto Organizacional. Contudo, e dada a
dificuldade de mensurar o impacto de um Web Site no processo de tomada de deciséo individual e na
resultante performance organizacional, a Satisfacdo do Utilizador e a Utilizacdo do Sistema tém sido

as dimensdes mais utilizadas em avaliagBes desta natureza.

Este trabalho considera com particular interesse a Satisfacdo dos Utilizadores como uma medida da
utilidade dos Web sites institucionais no processo de tomada de deciséo do utilizador final, recorrendo
a uma atitude de proximidade deste face ao Web Site institucional. Além de enfatizar a necessidade
de interaccéo directa, este pressuposto considera igualmente a nocdo de atitude do utilizador para
com o Web Site institucional. Assim, a criacdo de um indice de satisfagdo dos utilizadores de Web
sites deve ter em consideracdo uma determinada estrutura dimensional directamente relacionada
com a predisposi¢ado destes face ao conteudo, estrutura e apresentagdo de cada Web site, tal como

demonstrado na figura abaixo.

3 Muylle, S., Moenaert, R., Despontin, M, The Conceptualization and Empirical Validation of Web Site User Satisfaction,

in Information & Management, vol. 41, n° 5, pag. 544, Ed. Elsevier, Amesterdado, Holanda, 2004
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Figura 1: Estrutura dimensional do indice de satisfacdo dos utilizadores de Web sites
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Numa perspectiva orientada para o utilizador, o design, a estrutura, o contelido e a sua apresentagao
enquanto aplicagdo em ambiente Web séo passiveis de afectar a satisfagédo do utilizador, logo, pode
estabelecer-se uma relacdo entre estas dimensdes e aquelas, anteriormente mencionadas,
essenciais ao sucesso de um Web site. Assim, Muylle, Moenaert e Despontin (2004) decidiram
centrar o seu estudo na avaliagdo do potencial contributo para o indice de Satisfagéo do Utilizador do

seguinte conjunto de dimensdes:

Informagéo: Corresponde a satisfagdo do utilizador com as areas do Web Site em que a
informacao é disponibilizada. Mais ainda, e de acordo com o estudo de Zmud (1978) sobre as
dimensbes da informacéo, a relevancia, preciséo, riqueza e clareza da informacéo reflectem a
a satisfacdo do utilizador.

Conectividade: Corresponde a satisfacdo do utilizador com a forma como o contetdo esta
organizado e interligado, ou seja, como a informacgédo esta dividida e associada. Baseado
nestes pressupostos, factores como facilidade de utilizacdo e de orientacdo, estrutura e
velocidade de navegacao (quer ao nivel da largura de banda necesséria, quer ao nivel da
navegacdo interna) de um Web Site sdo critérios essenciais para avaliar a satisfacdo de um
utilizador com a conectividade do mesmao.

Layout: Corresponde a andlise do aspecto do Web Site em termos de esquema de cores,
tipos de letra, imagens, animacdes e fundo. Dado que estes elementos tanto podem facilitar
como dificultar a utilizacdo de Web sites, bem como alterar o comportamento do utilizador,
deve ser definida, tanto quanto possivel, a forma correcta de utilizagdo destes elementos, de
forma auxiliar os utilizadores de Web sites a atingir os seus objectivos.

Lingua: Dada a disponibilidade global da World Wide Web, o facto da informagdo poder ndo
estar disponivel na lingua nacional de cada utilizador pode influenciar negativamente a
satisfacdo deste. Também a adequacéo da linguagem utlizada no Web Site ao propdsito
deste é merecedora de andlise, pois pode igualmente contribuir para o indice de Satisfacé@o

do Utilizador.

Recorrendo a criacdo de quatro modelos de andlise e a sua aplicacdo através de inquéritos por
guestionario, Muylle, Moenaert e Despontin (2004) identificaram onze dimensdes inerentes a
avaliacdo da satisfacdo de utilizadores de Web sites. As primeiras cinco dimensdes sdo propostas
pelos autores enquanto resultado da analise bibliografica que realizaram no ambito do estudo. As

restantes seis dimensdes resultam da aplicacao de inquéritos durante o decorrer da investigagéao:

1. Relevancia da Informacao: Até que ponto o utilizador percepciona a informagédo disponivel

como relevante para as suas necessidades.
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2. Precisdo da Informacdo: Até que ponto o conteldo informativo € percepcionado como
sendo preciso.

3. Clareza da Informacdo: Até que ponto o utilizador pode entender e descodificar a
informacéo presente no Web site.
Rigueza Informativa: Até que ponto a informacgé&o disponibilizada é completa.

5. Facilidade de Utilizagédo: Até que ponto o utilizador percepciona o Web Site como sendo de
utilizacdo amigével (user-friendly).

6. Orientacédo: Até que ponto o utilizador percepciona na pagina de entrada a capacidade de o
orientar para a area adequada as suas necessidades.

7. Estrutura do Web Site: A coesao estrutural do Web site, isto €, a percepcao do utilizador da
forma como as diferentes areas do Web Site estdo conectadas.

8. Associacdo de Hyperlinks: Até que ponto o utilizador consegue interpretar correctamente
os hyperlinks presentes no Web site.

9. Velocidade de Navegacéao: Até que ponto o utilizador considera rapida ou lenta a navegacgéo
no Web site.

10. Layout: Aspecto do Web Site em termos de esquema de cores, tipos de letra, imagens,
animacdes e fundo.

11. Lingua: Até que ponto a utilizagdo da Lingua é adequada ao conteudo do Web Site e as

necessidades do utilizador.

Outro artigo de referéncia sobre esta tematica foi publicado em Fevereiro de 2003 por Marsico e
Levialdi, ambos da Universidade La Sapienza, em Roma. Intitulado Evaluating Web Sites:
Exploiting User's Expectations, propbs-se avaliar a “Usabilidade” de Web Sites, através do recurso
a questionarios e métodos de observacdo comportamental, com o objectivo de conhecer as multiplas

tipologias de Web Sites e as expectativas criadas por cada um junto dos seus utilizadores.

Os testes de “Usabilidade” para avaliacao de aplicacdes informaticas sdo apresentadas neste estudo,
como uma resposta a crescente importancia dada as necessidades dos utilizadores no processo de
criacdo de produtos informaticos mais eficazes e, portanto, capazes de aumentar a produtividade

individual.

Marsico e Levialdi (2003) fundamentam o seu estudo com a norma ISO 9241-11 de 1998, em que
Usabilidade se define como “a capacidade de um produto ser usado por utilizadores especificos para
atingir objectivos especificos com eficicia, eficiéncia e satisfacdo num contexto especifico de
utilizacdo”. A mesma norma define Eficacia como “preciséo e integralidade com que os utilizadores

atingem objectivos especificos”, Eficiéncia como “preciséo e integralidade com que os utilizadores
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atingem objectivos especificos face aos recursos dispendidos” e Satisfacdo como “conforto e atitude

positiva face ao uso do produto™®.

Os resultados dos testes efectuados indicaram que indices de eficacia e satisfacdo elevados
reflectem uma concluséo confortavel e bem sucedida de uma tarefa do ponto de vista do utilizador. A
interface das aplicagfes informaticas € um componente critico na analise destes indices, pois deve

demonstrar as caracteristicas e a operacionalidade da aplicagcdo de forma correcta e inequivoca.

De acordo com o estudo de Marsico e Levialdi (2003), a analise de Web sites devera considerar
factores como a organizacdo e apresentacdo da informacao, a acessibilidade e a estrutura de
navegacdo, que abordaremos de seguida recorrendo a contributos de varios outros autores. O
design de um Web Site requer a harmonizacdo do aspecto conceptual, funcional e estético, bem
como a combinacdo de métodos de apresentacdo da informacdo, de forma a obter um suporte
agradavel e sedutor, mas, simultaneamente, adequado as expectativas dos utilizadores e de
utilizacéo facil. O objectivo final € a comunicacdo plena e eficaz do conteddo informativo. Contudo,
nota-se uma prevaléncia dos critérios estéticos sobre as necessidades dos utilizadores, apesar dos
critérios de “Usabilidade” serem igualmente essenciais para um processo de comunicagdo bem

sucedido.

Tal como em muitos outros produtos, o design deve ser adequado a satisfacdo de critérios de
“Usabilidade” e de necessidades expressas pelos utilizadores. Esta ideia é expressa por Fleming
(1998), Spool (1998) e Fucella et al., (1998). Estes autores indicam que o primeiro passo para o
design de um Web Site é o planeamento da estrutura de informacéo: os conteddos devem ser
adequados, completos e relevantes face as necessidades do tipo-alvo de utilizadores. O segundo
passo é o desenho de um ambiente interactivo que permita transmitir o contetdo informativo de forma
satisfatoria do ponto de vista dos utilizadores. Por outras palavras, deve ser concebida uma estratégia

de comunicacao adequada.

De acordo com Visciola (2000), o grafismo de um Web Site baseia-se em estimulos de imaginacéo e
na intengdo do designer, e deve representar a melhor forma de implementar esta estratégia. Contudo,
a medida da eficacia de um Web Site deve ser a satisfagcao dos utilizadores, e nao a do criador ou do
designer. A qualidade da interacgdo utilizador/site influencia ndo sé a opinido do utilizador sobre o

mesmo, como a sua percep¢ao da imagem da organizacgdo proprietaria do Web Site.

%5 Ver anexo 1. Norma ISO 9241-11 (1998)
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a) Organizacao e Apresentacado da Informacéao

Neste contexto, cada elemento constituinte de um Web Site desempenha um papel de relevo, dado
que a estratégia de acesso, navegacado e orientacdo sdo aspectos fundamentais da sua criagdo. Na
opinido de Visciola (2000), o design é tradicionalmente dividido em trés macro-categorias, baseadas
nas caracteristicas mais importantes tanto do Web Site na integra, como nas suas paginas
individuais: aparéncia e representacao da informacdo, o trindmio acesso-navegacao-orientacdo, e a
arquitectura de contetidos informativos. Por outras palavras, como a informacdo é apresentada e
visualizada numa pagina web, como pode ser acedida e como esta a informacdo estruturada.
Adicionalmente, o design do Web Site deve ser consistente com a categoria em que este se insere e,

mais importante ainda, deve estar em consonancia com os objectivos dos seus utilizadores-alvo.

Raskin (1999) diz-nos que “a forma como a informacdo é apresentada é um ponto-chave na
comunicacao do seu sentido e na produc¢do dos efeitos desejados pelo comunicador. A adopc¢éo do
estilo correcto para a iconografia de um Web site, esperando agradar aos futuros utilizadores, pode
tornar o produto final mais apelativo, mas um design de sucesso € baseado na utilizacdo de

elementos tao ergondmicos quanto apelativos”.

Atente-se pois que tanto a apresentacdo de elementos informativos individualizados, como o aspecto
global do Web Site tém relevancia ao nivel do processo comunicativo. O aspecto de cada pagina
tomada individualmente é importante, tanto para captar a atencéo do utilizador, como para facilitar a
navegacdo, ao mesmo tempo que revela a arquitectura informativa. Ndo ha davidas de que o primeiro
impacto causado pelo Web Site no utilizador é de natureza puramente visual, sendo, por isso,
importante ndo frustrar de imediato quaisquer expectativas, de forma a encorajar o continuar da
experiéncia exploratéria do Web site. Potenciais falhas no aspecto visual do Web Site podem tornar a
navegacgdo incomoda, mesmo que a informagdo requerida pelo utilizador esteja exaustivamente
apresentada. Nielsen (1999a) afirma que ao utilizador deve ser proporcionada a possibilidade de

compreender rapidamente o conteddo de uma pagina web, sem ter necessidade de a ler na integra.

Por seu lado, Levi (1997) diz que os elementos visuais do Web Site deverdo estar associados as
estruturas informativa e de navegacao, devendo apoiar, aumentar e enfatizar o conteddo inerente ao
Web Site sem, contudo, o secundarizar. As caracteristicas estéticas e artisticas de um Web Site nao
se devem sobrepor, ou pior, inibir 0s seus objectivos funcionais e cognitivos. Deve ainda ser tomado
em atencdo que os mecanismos humanos de percepcédo e interpretacdo sdo influenciados por
factores fisiologicos e psicologicos, pelo que o design de um Web Site deve ser prever certas
limitagbes como, por exemplo, as limitagcdes na acuidade visual, que prejudicam ou inibem a leitura de

elementos demasiado pequenos.
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A organizacdo espacial da informacao, isto é, o layout do Web site, deve obedecer a regras de
alinhamento e equilibrio. Uma estrutura em grelha proporciona uniformidade, o que facilita o acesso a
informacdo desejada. Pelo contrario, uma estrutura desordenada sugere complexidade. De acordo
com Hallahan (2001), o Web Site deverd estar dividido em areas tematicas visualmente identificaveis,

sendo importante que a visualiza¢@o ndo oferega falsas perspectivas de agrupamento de contetidos.

De acordo com Reed (2000), podemos encontrar diferentes propésitos para os elementos graficos:
(1) contetdo gréfico de suporte a interpretacao da informacéo, (2) contetdo grafico decorativo, com
uma funcdo meramente estética, e (3) conteudo grafico de navegacao, que substitui ou complementa
hiperligacBes textuais. Nos primeiros dois casos recomenda-se a utilizacdo de imagens

contextualizadas com a restante informacg&o, o que alivia a carga cognitiva e acelera a interaccéo.

O grafismo de navegacao deve, de acordo com Reed (2000), merecer aten¢do particular no processo
de concepgédo e design de um Web site. As hiperligacdes sdo Uteis no processo de organizacdo da
informacao, criando ligacbes através desta, proporcionando acesso e orientagdo aos contetdos
procurados. Um simples agrupamento de ligagdes, associadas a dados inter-relacionados, sugere
uma eficaz organizagdo da informagdo. Mais ainda, os elementos de navegacdo, quando

correctamente agrupados e colocados, permitem intuir a informacao presente em cada area.

b) Acessibilidade

A Acessibilidade de um Web Site é o conjunto de propriedades que assegura o acesso ao Web Site e
a cada uma das paginas que o constituem, a qualquer pessoa, mesmo aquelas com limitacGes
fisicas. O Grupo de Trabalho da WAI (Web Accessibility Initiative) para as Guias de Acessibilidade
aos Conteldos Web do Consércio W3C criou um conjunto extenso de guias para a Acessibilidade de
Web sites. Em 1999 foi lancado o Web Content Accessibility Guidelines 1.0, com as especificacdes
de acesso para a Web 1.0°®. Actualmente esta em elaboracdo o Web Content Accessibility Guidelines

2.0, especifico para as caracteristicas da Web 2.0%".

Sao inimeros os utilizadores com limitag@es fisicas, ao nivel da visédo, audicdo, destreza ou memoria
de curta duracdo, que véem o acesso normal a internet impedido pela ndo adopc¢éo destas normas.
Este facto pode ser contrariado pela multi-modalidade (recurso a audio, video — com legendas ou
linguagem gestual - ou Braille) na apresentacdo da informacdo, para que os utlizadores com
limitacBes de acesso de caracter fisico ou sensorial possam escolher a modalidade de apresentacéo

da informacdo mais adequada as suas necessidades. Ha ainda que considerar que a multi-

%6 Ver anexo 2. Web Content Accessibility Guidelines 1.0

37 Ver anexo 3. Web Content Accessibility Guidelines 2.0
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modalidade pode contribuir para um melhor design também para os utilizadores que nédo tém
gualquer tipo de limitacdo de acesso, pois melhora as condigfes de usabilidade, diminuindo o “ruido”

do design ou aumentando a velocidade de acesso.

Numa definicdo mais abrangente, as regras de Acessibilidade requerem que os utilizadores possam
encontrar e usar a informacdo de que necessitam sem recorrer a ferramentas de software ou a

hardware especificos.

c) Estrutura de Navegacao

A estrutura de navegacéao € a propriedade que assegura a criagdo de uma estrutura de referéncias e
hiperligacbes em cada Web site, que permita a identificagdo da localizacdo e 0 acesso a toda a
informacao presente no Web site. A orientagdo é uma propriedade complementar que permite saber,
em qualquer momento, qual a area ou secc¢do acedida, de forma a facilitar ndo s6 a obtencédo da

mesma informagcédo em navegacdes futuras, como a havegacao em percurso inverso.

Os elementos que permitem visualizar o progresso da navegacdo reduzem a carga cognitiva e
melhoram a interactividade do Web site. As duas propriedades supramencionadas dependem da
correcta colocagédo das hiperligacdes e de dicas de navegacdo adequadas, dado serem estes 0s
elementos que constituem a estrutura de navegacéo de cada Web site. A auséncia de hiperligagcfes
adequadas ou inadequadamente colocadas pode prejudicar a satisfagcdo dos utilizadores, mesmo que
a informacéo pretendida esteja presente no Web site, pois estes ndo saberdo por onde iniciar a sua
navegacdo nem como a continuar. E, por outro lado, importante ao nivel da “Usabilidade” que os
utilizadores possam, desde a primeira utilizacdo, identificar a estrutura légica do Web site, isto é, a

forma como a informacao esta organizada e é apresentada na estrutura de navegacao do mesmo.

Nielsen (2000) afirma que “na maior parte dos Web sites, a regra indica que a curva de aprendizagem
deve aproximar-se do zero, caso contrario este estard condenado ao insucesso”. Para atingir este
objectivo, e uma vez que diferentes utilizadores podem esperar diferentes estruturas, as varias areas
constituintes de cada Web Site devem ter multiplos pontos de acesso, de forma a minimizar os

movimentos de navegacao.

Caso um Web Site seja constituido por multiplas paginas, devem ser disponibilizadas ferramentas de
navegacdo especificas, como mapas do site, indices, motores de busca internos ou sugestdes de
itens relacionados. Ojakaar e Spool (2001), embora reconhecendo que os motores de busca prestam
um auxilio importante na exploragdo do conteddo de um Web site, identificam alguns problemas na
utilizacéo deste tipo de ferramenta, pois as palavras homonimas e sinénimas, os erros ortograficos e

as falhas na sintaxe de buscas mais complexas podem comprometer a sua eficicia. Estes autores
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consideram preferivel apostar numa boa categorizacdo e associacdo da informacédo a palavras-chave

e numa estrutura de hiperligacdes bem concebida.

Assim, a informacéo deve ser repetidamente categorizada, tanto de um ponto de vista lexical, como
do ponto de vista percepcional. A estrutura légica resultante deste processo deve ser eficaz e
funcional do ponto de vista do utilizador. A navegacéo pode, ainda de acordo com Ojakaar e Spool
(2001), também ser facilitada através da adopg¢do de palavras-chave apropriadas, associadas a
hiperligacbes de forma a descrever aos utilizadores, de forma clara, a informacéo que vao encontrar

ao seguir cada hiperligacéo.

Marsico e Levialdi (2004) consideram que a arquitectura informativa deve estar relacionada com a
tipologia especifica de conteldos que cada Web Site deve conter. Deve ter em conta a informacéo
recolhida e a sua distribuicdo por cada pagina constituinte do Web site. Estas podem ser
consideradas correctamente concebidas se disponibilizarem informacgéo visual e semanticamente
coerente em areas devidamente identificadas e preparadas para o efeito. A informacao so6 é rentavel
se estiver organizada de forma logica e de facil acesso, e s6 é Util se for consistente com as
expectativas do utilizador, se for completa e actualizada e se estiver apresentada numa linguagem de

facil percepcéo para todos os utilizadores.

Para os mesmos autores, a linguagem utilizada deve ser tdo clara e perceptivel quanto possivel, e 0
seu significado deve ser consistente em todo o Web site. Deve igualmente ser adequada ao nivel
cultural e de experiéncia dos utilizadores-alvo. Caso o Web Site se destine a varios grupos de
utilizadores-alvo, a informacao destinada a cada grupo deve estar colocada em areas diferentes,
devendo cada area reflectir as consideragBes previamente expressas, de forma a preservar uma

visdo unificada da estrutura completa.

A estrutura de navegacao pode ser encarada, segundo Ojakaar e Spool (2001), como o resultado da
interaccdo entre os interesses do utilizador e a arquitectura do Web site. Quanto mais proxima esta

estiver da organizagdo mental do utilizador, maior seré o indice de satisfacdo deste.

Em Marco de 2005, Brown, investigadora da Cass Business School da City University de Londres,
publicou o artigo IS Evaluation in Practice®, em que aborda o processo de planeamento de
exercicios de avaliagdo de Sistemas de Informacdo como elemento essencial para o processo de

tomada de decisdes nas organizagdes.

38 IS Evaluation in Practice, in The Electronic Journal Information Systems Evaluation, Volume 8, Issue 3, pp 169-178,

disponivel online em http://www.ejise.com (16 de Outubro de 2007)
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A avaliacdo de Sistemas de Informacdo envolve vérios elementos complementares, todos eles
essenciais para o funcionamento da organizacao, e cuja avaliacdo correcta s6 sera bem sucedida se
dela resultar um conhecimento aprofundado das implica¢cées do investimento em TIC por parte da
organizagdo. Um projecto na area das TIC tem dois componentes chave cuja correcta gestdo se
revela fulcral: uma relacionada com a natureza da tecnologia a implementar, e outra relacionada com

as consequéncias sociais e organizacionais da implementacéo dessa tecnologia.

A conducdo deste processo requer praticas apuradas de gestdo de projectos, de forma a garantir a
concluséo correcta de todas as fases no prazo estabelecido. Deste estudo ressalta a necessidade de
se contar com ferramentas de avaliacdo tdo exactas quanto possivel, dado que os exercicios de
avaliagcdo de Sistemas de Informacgdo tém um elevado grau de risco, o que leva a que os resultados
obtidos sejam muitas vezes considerados irrelevantes. As falhas neste tipo de processos resultam
num pobre retorno do esforgo desenvolvido, ja que o mesmo é considerado injustificado, ao que se
segue, invariavelmente, um periodo de cinismo e pessimismo face aos processos de avaliagao,

resultando em relutancia na sua aplicagéo.

Quando as organizagdes falham na aplicacdo de processos de avaliacdo na area dos Sistemas de
Informacao, € normal ocorrerem situacdes de desfasamento face a evolucédo da concorréncia, criando
um afastamento entre a organizacdo e o0s seus clientes, levando a organizacdo a perder
oportunidades de mercado e a ter de gastar recursos preciosos na melhoria dos seus métodos e

processos de gestdo na reaproximagdo ao mercado.

Ja4 em Dezembro de 2000, Withrow, Brinck e Speredelozzi, consultores da Diamond Bullet Design,

publicaram o artigo Comparative Usability Evaluation for an e-Government Portal*

, em gue
abordam o processo de implementacdo e posterior avaliagdo de servicos de E-Government nos

Estados Unidos da América.

Neste estudo foi utilizada a técnica de aplicacdo de inquéritos de avaliacdo da “usabilidade” de Web
sites, comparando uma versdo mais antiga de um servigo de e-Government com uma versao mais
recente do mesmo servigo. Cada versao foi avaliada por um grupo especifico de utilizadores que nao
teve contacto com a versdo alternativa. Aos inquiridos foi solicitado que completassem dez tarefas,
respondendo cada uma a uma parte especifica do inquérito. Verificou-se que os utilizadores da nova
versdo nao s6 demoraram menos tempo a completar as suas tarefas, como as suas respostas
indicavam uma analise positiva da “usabilidade” do servico. Este incremento da “usabilidade”
aproximou a comunidade do Estado, diminuindo o esforco e a frustracdo normalmente associadas a

realizacdo do tipo de tarefas solicitadas durante o teste. Ainda assim, o estudo revela algumas

%9 Comparative Usability Evaluation for an e-Government Portal, Diamond Bullet Design Report, Ed. Ann Arbor, Michigan, EUA

46



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

limitac6es, dado que os utilizadores inquiridos estavam em ambiente de laboratério, utilizando um
acesso em banda mais larga que o disponivel para o cidaddo comum. Para além destas limitacoes,
0s grupos de inquiridos ndo constituiam uma amostra credivel dos utilizadores do servico em

avaliacéo.

II. Metodologias de Andlise de Web Sites Actuais

Apresentamos neste capitulo algumas metodologias de avaliagdo ja aplicaveis a sistemas de
informacdo e recentemente adoptados para utilizacdo com Web Sites, baseadas na avaliacdo
heuristica, em inquéritos de “usabilidade”, em modelos de observacdo comportamental e em

ferramentas de avaliagcdo automatizadas.

A avaliagdo heuristica € um método tradicional de avaliacdo de usabilidade, tendo sido desenvolvido
por Nielsen (Nielsen, 1993) e consistindo no processo de estimar o estado da “usabilidade” de um
sitio na Web, confrontando-o com regras bem conhecidas. Desse processo resulta uma classificacao
baseada no cumprimento dessas regras.

Root e Draper (1983) consideram os inquéritos de “usabilidade” a ferramenta mais tipificada e
consolidada para avaliacdo de interfaces em ambiente digital. Por estarem baseados em praticas
consolidadas de avaliacdo da “usabilidade”, torna-se facil encontrar sugestbes e novas referéncias
em cada vaga de aplicacdo deste tipo de inquéritos. Tipicamente, estes sdo compostos por uma lista
de itens destinados a avaliar a percepcao do utilizador sobre determinadas caracteristicas sobre as

quais incide o inquérito.

As técnicas de avaliacdo comportamental tém longa tradicdo em estudos do foro psicolégico, de
acordo com Hersen et al. (2003). O objectivo destas técnicas & a observacdo do padrdo de
comportamento real dos utilizadores através da aplicacdo de testes devidamente preparados para o
efeito. As principais questdes inerentes a aplicagdo destas técnicas sdo o desenvolvimento dos

testes, as medicdes psicométricas e recolhas de dados de forma automatizada.

As ferramentas de avaliacdo automatizadas examinam o codigo fonte dos Web sites, com o objectivo
de monitorizar a aderéncia destes as guias de estilo e objectividade universalmente estabelecidas.
Esta abordagem é mais recente e destina-se especificamente a analise das caracteristicas da

linguagem de programacéo usadas na criagcdo de Web sites.

De seguida analisaremos a aplicabilidade de cada uma destas metodologias de andlise de Web sites.
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a) Avaliacdo Heuristica

Este método foi utilizado pela primeira vez em 1994 para estudar o Web Site da Sun Microsystems
(Nielsen e Sano, 1995). O seu procedimento basico é o seguinte: um avaliador interage com o Web
Site e julga a sua adequacdo comparando-a com principios de “usabilidade” reconhecidos - as

heuristicas.

Nielsen (1993) faz uma distingdo clara entre os problemas passiveis de serem encontrados em
processos de avaliagao heuristica, classificando-os como problemas menores ou problemas maiores.
O mesmo autor defende que o método de avaliagcdo heuristica € bom para detectar ambos os tipos de
problemas, ainda que os problemas maiores sejam mais facilmente detectados. No entanto, o
resultado pode ser uma lista consideravel de problemas menores comparativamente aos maiores
problemas detectados. Por isso propde que € util considerar um ranking de gravidade dos problemas

na analise heuristica, como forma de relativizar os resultados.

Por outro lado, Bailey constata que os problemas de “usabilidade” identificados através deste método
diferem substancialmente dos identificados através de outras metodologias de analise e da aplicacao
de testes de desempenho. Parte deste problema, sugere o mesmo autor, deriva do facto de os
avaliadores manterem uma lista de heuristicas ultrapassada ou ndo validada. Por isso sugere nao
haver qualquer evidéncia que a aplicacao destas heuristicas durante o processo de desenvolvimento

de um Web Site tenha qualquer impacto positivo no mesmo.

b) Inquéritos de Avaliacéo

A aplicacdo de inquéritos é uma técnica indirecta de avaliacdo da “usabilidade”, que pode fornecer
informacdes importantes sobre o ponto de vista dos utilizadores. Contudo, na sua concepcgao devem
ser seguidas regras muito claras no que respeita a formulagcdo das questdes em matéria de clareza e
adequacao ao contexto de avaliacdo. Acresce ainda que 0s seus objectivos devem ser bem definidos,

pois presidirdo a analise e interpretagéo dos resultados.

Um inquérito adequadamente construido pode fornecer dados valiosos sobre a aplicacdo testada,
mas pode revelar insuficiéncias na obtencdo de dados mais detalhados. A adequabilidade e precisdo
da analise dependem igualmente do formato de resposta. Os resultados baseados numa Escala de
Likert sdo mais faceis de analisar e sumarizar que aqueles baseados em questbes de resposta

aberta. Estes, por sua vez, proporcionam respostas mais completas e significativas.

Vérios autores abordaram a temética da aplicacdo de inquéritos: (Payne, 1951; Ghiselli et al., 1981;
Sudman e Bradburn, 1982; Kline, 1986; Stecher e Davis, 1987; Aiken, 1996; Sullivan, 1997). De entre
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estes, Sullivan (1997) apresenta algumas condicBes para adequar a aplicacdo de inquéritos a
avaliacdo de Web sites. Este autor considera que os inquéritos devem ser aplicados a grupos de
utilizadores cobrindo todos os niveis de experiéncia de utilizagdo. Sullivan (1997) justifica esta
abordagem afirmando que os Web sites devem ser acessiveis a todos e ndo apenas a utilizadores
experientes, tendo em consideracdo que estes sdo apenas uma minoria entre o universo de

utilizadores, devendo este facto ser tido em consideragao no processo de criacdo de Web sites.

Ainda assim, nada pode ser assumido como certeza no que respeita aos utilizadores de Web sites:
ndo ha pistas claras sobre a sua cultura, experiéncia, personalidade, objectivos ou estilo de
interaccdo. Alguns utilizadores tendem a atribuir a si proprios problemas de navegacéao e interac¢ao,
por oposicdo a considerar a existéncia de falhas na concepgdo do Web site. Instone (1997a, b) é da
opinido de que para ndo distorcer ou inibir a avaliacdo destes utilizadores por se sentirem
pessoalmente inadequados, deve tornar-se claro que eles quem procede ao teste e ndo quem esta a
ser testado. Logo, qualquer dificuldade encontrada deve ser reportada, independentemente da sua
causa hipotética, pois s6 assim se saberd se o0 mesmo problema foi reportado por mais que um
utilizador.

Embora o comportamento dos utilizadores durante a navegacdo ndo deva ser negligenciado, estes
devem ser deixados a trabalhar autonomamente durante periodos alargados. Os utilizadores néo
devem, ainda, estar sujeitos a qualquer tipo de interferéncia com a sua navegacao, seja para auxiliar
ou para guiar este processo num determinado sentido. De acordo com Instone (1997a), “Os
comentérios, acgfes, contexto de interaccdo, e mesmo as tentativas falhadas de executar
determinadas tarefas sdo considerados elementos adicionais no processo de avaliagdo da
“usabilidade” de Web sites”. O principal objectivo € a avaliacdo da qualidade na comunicacdo do

conteudo (isto €, a eficiéncia do Web Site e a satisfacdo do utilizador), ndo a sua eficécia.

Um exemplo da adopcdo de inquéritos para avaliacdo da qualidade € método de Avaliacdo de
Interface Web (AvalUWeb), elaborado por Pagliuso (2004) da Faculdade de Engenharia Mecénica da
Universidade Estadual de Campinas para o Instituto de Desenvolvimento Gerencial, uma das maiores
organizagbes de consulturia em Gestdo Empresarial do Brasil, que se baseia nos principios de
“usabilidade” da IEEE (Institute of Electrical and Electronics Engineers, Inc.), e assenta na
identificagdo das caracteristicas da interface dos sistemas que se deseja avaliar, procedendo-se a
sua analise através da aplicagdo de um inquérito suportado por uma checklist de avaliacdo, onde
estdo definidos o conjunto de componentes a avaliar, os parametros de desempenho e a metodologia
de correccao de divergéncia de resultados. Da checklist de avaliacdo fazem parte treze componentes,
num total de 131 questfes baseadas em principios de “usabilidade” e ergonomia pré-definidos, cuja
correcta aplicacéo se pretende determinar.
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O método AvalUWeb foi desenvolvido com o intuito de se tornar uma ferramenta de auxilio a
concepcao e criacdo de Web sites, garantindo qualidade sem implicar custos adicionais. Este método
apresenta como caracteristica a possibilidade de ser utilizado durante o desenvolvimento do Web Site

ou numa fase de avaliag&do posterior.

Para além dos inquéritos de usabilidade aplicados em laboratério ou em ambiente académico, outra
possibilidade é a sua aplicagcdo remota. Como exemplo desta técnica, a WAMMI - Web Analysis and
MeasureMent Inventory - (HFRG, 1998; Kirakowski et al., 1998), € uma ferramenta de avaliagdo de
Web sites baseada na aplicacdo de inquéritos costumizados aos utilizadores de Web sites, tendo sido
desenvolvida pelo Human Factors Research Group (HFRG) da College University de Cork, Irlanda. As
guestdes que complem estes inquéritos estdo relacionadas com cinco factores de usabilidade
(aparéncia, controlo, eficiéncia, utilidade, curva de aprendizagem). As questBes apresentadas
baseiam-se, genericamente, em caracteristicas visuais e légicas relacionadas com a navegacéo e a
informacao apresentada, incluindo ainda questdes genéricas sobre a satisfacdo do utilizador. Esta
estrutura pode ndo ser suficiente para analisar problemas de “usabilidade”, dado que estes estdo

muitas vezes associados a tarefas ou expectativas especificas de cada utilizador.

c) Ferramentas de Observacdo Comportamental

As técnicas de avaliagdo comportamental comegaram a ser utilizadas enquanto ferramentas para
testar a “usabilidade” de Web sites, tendo em conta as consideragfes psicoldgicas inerentes
“satisfacdo subjectiva”. Este principio, de acordo com Perfetti (2001) considera que o indice de
satisfacdo encontrado através da aplicacdo de inquéritos pode ser diferente daquele encontrado
através da avaliacdo do comportamento do utilizador. Desta divergéncia pode resultar que as
respostas dos utilizadores se tornem irrelevantes para a afericdo da real eficiéncia e utilidade dos

Web sites sujeitos a andlise.

A ferramenta comercial de observacgéo sistematica do comportamento do utilizador com maior difusédo
€ o Observer, comercializado pela Noldus Company (2003). Esta ferramenta providencia a recolha,
analise, apresentacdo e gestdo de dados de observacdo comportamental. Pode ser usada para
registar actividades, posturas, movimentos, posicées, expressoes faciais, interac¢des sociais e outros
aspectos do comportamento do utilizador. Pode, durante as sessfes de observagédo e através da
utilizacdo do rato e teclado, registar eventos e as horas a que ocorrem, permitindo igualmente a
adicdo de notas e comentarios associados aos padrdes comportamentais observados e que serao
mantidos para memoria futura, recorrendo a sua gravagdo em video ou em outros formatos digitais.
As fun¢Bes de andlise providenciadas pela ferramenta podem ser usadas para avaliar a qualidade da
interac¢do entre utilizador e Web site.
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O grande problema associado as técnicas de avaliagdo comportamental prende-se com a
necessidade, inerente a este tipo de testes, de estes terem de ser feitos em ambiente laboratorial,
necessariamente complexo e dispendioso. Acresce ainda que os dados recolhidos devem ser
analisados cuidadosamente, tendo em conta as especificidades do suporte e do conteudo. Um tempo
de navegacado anormalmente longo ou um percurso de navegacgao fora do normal, embora possam
ser encarados como um potencial problema no Web Site detectado através da analise
comportamental, também podem significar um interesse particular do utilizador no conteudo que esta

a analisar, aproveitando esta tarefa para aprofundar esse interesse.

Ainda assim, a observagao do comportamento do utilizador fornece dados que podem ser
eficazmente integrados com dados provenientes da aplicagdo de outras técnicas, de forma a obter

uma visdo mais detalhada da analise de “usabilidade”.

d) Ferramentas de Avaliacdo Automatica

As ferramentas de avaliagdo automatica foram originalmente concebidas para fornecer apoio a
avaliagdo de software, tendo sido posteriormente adaptadas para funcionar em ambiente web. As
ferramentas mais simples apenas registam dados de utilizagdo, enquanto outras executam analises
que identificam potenciais problemas de “usabilidade”. Estes sao identificados através do cruzamento
comparado dos dados obtidos na analise com um dado conjunto de regras pré-estabelecido. As
ferramentas mais completas podem também sugerir solugbes para os potenciais problemas
identificados, bem como dicas para melhorar a qualidade global do Web site. Apresentamos de
seguida algumas ferramentas de avaliagdo automatica de Web sites actuais, conforme sao

mencionadas por Ivory e Hearst (2001) e pela WAI - Web Accessibility Initiative (2002).

A-Checker (http://checker.atrc.utoronto.ca/index.html): Trata-se de uma ferramenta grétis

desenvolvida pelo Adaptive Technology Resource Center (ATRC) da Universidade de Toronto que
pretende identificar e remover problemas de acessibilidade, inclusivamente para pessoas com
limitagbes com algum grau de deficiéncia. Esta ferramenta gera relatérios longos mas bem
estruturados baseados nas guias da WAI - Web Accessibility Initiative de 1999*° e 2007*', em testes
de compatibilidade de browser e tempo de download. Todo o cddigo-fonte, incluindo imagens e
formularios, é sujeito a analise. Contudo, alguns dos problemas identificados requerem confirmagao
manual, pois, embora tenham influéncia negativa na acessibilidade do Web site, podem nao se
aplicar a pagina examinada. Esta ferramenta baseia a sua andlise nos trés niveis de prioridade de
acessibilidade que correspondem aos niveis de conformidade da WAI. Estes trés niveis de

conformidade sdo, por sua vez, baseados no seu impacto no nivel de acessibilidade, podendo

40 Ver anexo 2. Web Content Accessibility Guidelines 1.0

“ Ver anexo 3. Web Content Accessibility Guidelines 2.0

51



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

resumir-se como regras que Tém de ser aplicadas, regras que Devem ser aplicadas e regras que

Convém aplicar.

USABLENET Assistive (http://www.usablenet.com/usablenet assistive.html): Esta ferramenta foi

desenvolvida pela USABLENET, uma empresa de software Norte-Americana especializada no
desenvolvimento de produtos para teste de acessibilidade e “usabilidade” de Web sites. Os seus
testes sdo divididos em categorias que incluem o aspecto visual do site, homeadamente a
portabilidade de cores e fontes, consisténcia e elementos orientados para o conteddo. Também é
analisada a utilizagéo, optimizagéo e consisténcia de imagens, incluindo a possibilidade de desactivar
a sua apresentagdo. A analise da estrutura do Web Site inclui a verificagdo da utilizagdo de frames e
a validacdo do coédigo-fonte. No que respeita a navegagdo, sdo analisadas as estatisticas de
utilizagdo do Web site, bem como a validagdo dos elementos de navegacdo e a verificagdo da

correccao de hiperligacoes.

DoctorHTML (http://www.doctor-html.com/RxHTML/): Esta ferramenta da softwarehouse Norte-

Americana Imagiware divide os testes em categorias baseadas nas caracteristicas de cada pagina
individual e do Web Site no seu todo. Entre estas categorias estdo a compatibilidade do cédigo-fonte
com varios browsers, o suporte de varias fontes, a analise da sintaxe de imagens, tabelas e

formularios e a verificagao de hiperligacoes.

O Instituto Nacional para a Padronizagdo Tecnoldgica dos Estados Unidos da América (sigla em
inglés NIST) desenvolveu uma série de ferramentas experimentais42 com o objectivo de explorar a
possibilidade de apoiar a avaliacdo remota, rapida e automatica da “usabilidade” de Web sites. Dado
tratarem-se de ferramentas com funcionalidades especificas e objectivos distintos, detalhamos de

seguida as suas capacidades.

i Web Static Analyzer (WebSAT): Esta ferramenta verifica a composigao do codigo-fonte das
paginas web, comparando-o com varias regras de “usabilidade”. O WebSAT pode utilizar o
seu proprio conjunto de regras de “usabilidade” ou o standard IEEE 2001-1999*,

ii. Web Category Analysis (WebCAT): Esta ferramenta permite testar o esquema de
categorizagdo da informacéo de cada Web site, de forma a determinar até que ponto as
categorias sdo devidamente entendidas pelos utilizadores. Na execucdo deste teste séo
estabelecidas um conjunto de categorias, sendo pedido aos utilizadores que Ihes associem
os conteudos que considerem mais adequados. Posteriormente sera feita uma comparagéo

entre a distribuicdo de conteudos feita pelos utilizadores com aquela feita originalmente pelos

42 Informacgéo disponivel em http://zing.ncsl.nist.gov/\WebTools/, em 16 de Outubro de 2007

43 Disponivel em http://www.computer.org/portal/site/ieeecs/index.jsp, em 16 de Outubro de 2007
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criadores do Web site, de forma a verificar a compatibilidade deste com a intuicdo do
utilizador.

Web Variable Instrumenter Program (WebVIP): Esta ferramenta permite o registo do
comportamento dos utilizadores durante a sua interacgao com o Web Site analisado. Esta
interaccdo (navegacao entre paginas, manipulagdo de botdes e utilizacdo de formularios) é
salvaguardada em base de dados para analise posterior. Desta resultarda a obtengdo dos
padrdes de interaccdo do utilizador. Contudo, ndo é feita nenhuma conexao a percepgao dos
conteudos encontrados durante a navegagao.

Framework for Logging Usability Data (FLUD): Nao se trata de uma ferramenta mas sim
de um formato de ficheiro onde s&o gravados os dados sobre o comportamento dos
utilizadores de Web sites provenientes das analises efectuadas durante sessbes de
navegacdo. Os dados registados, apesar de complexos, podem assim ser partilhados entre
varias ferramentas de analise dos padrbes de navegacéao, simplificando a sua andlise.
VisVIP: Esta ferramenta proporciona a visualizagdo e computagdo dos percursos de
navegacado dos utilizadores de Web sites, conforme s&o registados no ficheiro FLUD. O
VisVIP mostra, automaticamente, um grafico 2D costumizado representando a estrutura de
hiperligagbes do Web site, sobrepondo aqueles efectivamente escolhidos pelo utilizador, de
forma a perceber quais as paginas mais visitadas. Também é dada a indicagdo grafica do
tempo gasto pelo utilizador em cada pagina. Esta ferramenta pode contribuir largamente para
o estabelecimento dos padroes comportamentais dos utilizadores ao visitarem determinando
Web site, nomeadamente através da apresentagdo dos padrées de navegagédo mais comuns.
TreeDec: Esta ferramenta pode ser considerada um suporte para a tarefa de design de um
Web site, dado que permite a sua representacdo no sistema de “arvore”, adicionando
automaticamente hiperligagdes a cada pagina do Web site, facilitando assim o processo de
navegacdo. Entre os tipos de hiperligagdo passiveis de aplicar, estdo as designadas
“migalhas” de Nielsen (1999b), que representam toda a sequéncia de hiperligagdes até a
pagina actual, revelando a posicao relativa dessa pagina na estrutura légica do Web site, o

que permite ao utilizador compreender o conteldo no contexto em que este é apresentado.

Existe um grupo de ferramentas, designadas de clickstream (corrente de clics), que permitem registar,

por cada utilizador, o percurso de navegagao através de cada Web site, em conjunto com o tempo

gasto em cada pagina, bem como os dados enviados ou recebidos. Deste tipo de ferramentas, e para

além do VisVIP anteriormente mencionado, apresentamos o sistema WebQuilt, apresentado por

Waterson et al. (2002). Esta ferramenta a visualizagcao detalhada das acg¢bes registadas através da

sua apresentagdo em graficos interactivos, cruzando essa analise com a filtragem dos conteudos de

cada pagina, de forma a obter dados que identifiquem as preferéncias dos utilizadores e que

conduzam a identificagdo e eventual correcgao de problemas de “usabilidade”.
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Existem ainda ferramentas de anadlise estatistica, de entre as quais salientamos o sistema
WebTango, desenvolvido pela Universidade de Berkeley‘”. Este sistema recorre a um sistema de
analise inversa dos padrbes de design de Web sites de referéncia em termos de “usabilidade”,
utilizando os padrbes de qualidade assim revelados na concepgao ou na adaptagao de outros Web

sites.

Consideradas as abordagens inerentes a cada uma das metodologias anteriormente mencionadas,
parece-nos logico concluir que as ferramentas automaticas de avaliagdo de Web sites ndo podem
substituir na integra as ferramentas baseadas na aplicagdo de inquéritos e na observagao

comportamental dos utilizadores.

De facto, a aplicagdo de ferramentas automaticas de avaliacdo de Web sites pode revelar-se falivel,
pois algumas das situagdes detectadas podem nao corresponder a problemas reais de “usabilidade”,
ou o conjunto de regras que constituem o padrao de andlise podem nao corresponder aos principios
aplicaveis universalmente aceites. Do mesmo modo, os dados recolhidos devem ser analisados
cuidadosamente, tendo em conta as especificidades do suporte e do conteddo. Um tempo de
navegacao anormalmente longo ou um percurso de navegacgéo fora do normal, embora possam ser
encarados como um potencial problema no Web Site detectado através da analise comportamental,
também podem significar um interesse particular do utilizador no conteddo que esta a analisar,

aproveitando esta tarefa para aprofundar esse interesse.

Enquanto factores objectivos, como a adequagado do cdodigo-fonte as regras universalmente aceites,
podem ser avaliados objectivamente, o mesmo ndo acontece com factores subjectivos, como o
layout, o que nao significa que estes sejam menos relevantes. Mesmo as ferramentas mais
complexas, que simulam o comportamento de navegacao dos utilizadores, sdo incapazes de exprimir
o indice de satisfacao destes, pelo que é ainda necessario integrar os resultados da avaliagdo de
“usabilidade” provenientes das ferramentas de avaliacdo automatica, cuja utilidade é evidente, com
aqueles fornecidos pela observagdo humana, obtidos através da aplicagdo de inquéritos e do recurso

a ferramentas de observagdo comportamental.

44 Disponivel em http://webtango.berkeley.edu/ em 16 de Outubro de 2007
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3. Enquadramento Metodologico

A Internet € um suporte excepcional na area da Comunicagao, apresentando constantemente novas
oportunidades que urge aproveitar, € novos desafios a que € necessario responder, nomeadamente

no que respeita ao seu rapido desenvolvimento e a criagdo de novas areas de intervengao.

A eficacia da resposta depende, contudo, da conceptualizagao, tedrica e pratica, de uma metodologia
de analise que permita a criagao e desenvolvimento de uma Matriz de Analise e a validagdo empirica

da sua utilidade na avaliagdo das expectativas e da satisfagdo dos utilizadores.

E cada vez mais importante para as organizacdes contarem com Web sites que apresentem
interfaces bem elaboradas, de facil navegabilidade e entendimento, pois, para além de
desempenharem um importante papel no tratamento, processamento e distribuicdo da informagao,

passaram a permitir novas modalidades de negdcio, tornando-se um importante canal de marketing.

O planeamento e implementacdo desta dissertagdo basearam-se na aquisicdo de fontes de
conhecimento fulcrais para o desenvolvimento de uma Matriz de Analise, metodologicamente
sustentada, para avaliagdo da qualidade de interfaces web, baseada em principios de “usabilidade”
criteriosamente seleccionados, definidos e objectivados. Ao processo de criagdo da Matriz estara
subjacente a identificacdo de um conjunto de Areas Estratégicas, bem como das respectivas variaveis
de analise, para as quais se fara o devido estabelecimento de limites, de modo a uniformizar a
interpretacédo do alcance de cada variavel por qualquer individuo que pretenda recorrer a Matriz para
proceder a avaliagao de Web Sites.

Tendo em mente os pressupostos enunciados, e procurando diversificar os modos de aproximacao,
descoberta e justificacdo das multiplas facetas e dimensdes da realidade social estudada, optdmos
por sustentar este processo de investigacdo numa abordagem metodoldgica plural envolvendo uma
Optica qualitativa e outra quantitativa, sustentadas por uma perspectiva da evolugédo histérica do

suporte Internet.

A perspectiva quantitativa engloba um conjunto de técnicas de investigagao que pretende obter e
medir dados sobre a realidade social. Esta perspectiva promove a observacédo da realidade social
através da obtencdo e andlise de dados mensuraveis, de forma a encontrar evidéncias que permitam

obter um conhecimento tdo completo quanto possivel da area social objecto da investigacao.
Por seu turno, a aplicagdo de técnicas qualitativas, por natureza mais flexiveis, pode conduzir a uma

informagao mais rica e profunda daquela que se pode conseguir com os métodos quantitativos,

mesmo considerando que aquelas se centram em aspectos de analise nao tangiveis. Tal nao
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significa, contudo, que existe alguma precedéncia cientifica de um método sobre o outro. Ha, isso

sim, que valorizar a sua complementaridade.

Apesar das diferencas entre as técnicas quantitativas e qualitativas, muitos investigadores optam por
combinar ambas, objectivando um conhecimento mais aprofundado dos fendmenos que estudam. No
caso presente optamos ainda por adicionar a analise histérica as vertentes quantitativa e qualitativa
para obter uma visdo tdo abrangente quanto possivel do fenémeno Internet. E neste sentido que

surge o conceito de Triangulacéo, aqui aplicado de acordo com o seguinte esquema:

Figura 2: Triangulacdo Metodoldgica

Visao
Quantitativa

Visao Visao
Qualitativa , Historica

Visao
abrangente
do fendmeno

Internet

Fonte: Elaboragéo propria

Este conceito remete para a utilizagdo de multiplos métodos, perspectivas ou dados no mesmo
processo de investigagdo. A aplicagdo deste conceito no ambito das Ciéncias Sociais advém da
proposta de operacionalismo mutuo de Campbell e Fiske (1959). Concomitantemente, Denzin (2003)

aumenta o dmbito do conceito expondo quatro tipos de Triangulagéo:

Triangulacdo de dados - utilizagdo de dados provenientes de diversas fontes num mesmo

trabalho;
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Triangulacdo de investigadores - participacao de diferentes investigadores ou de avaliadores
num mesmo projecto;

Triangulagdo tedrica - recurso a multiplas Opticas para interpretar um mesmo conjunto de
informacgdes;

Triangulacdo metodoldgica - recurso a multiplas técnicas para estudar um unico problema.

Entretanto, Janesick (2003) propde a introdugcdo de um novo elemento enriquecedor: a Triangulagao
interdisciplinar. Esta abordagem sugere o recurso as diferentes perspectivas disciplinares para
estudar problemas complexos.

A. Analise Bibliografica e Documental

Para alcangar este objectivo, recorremos a uma analise bibliografica e documental inerente aos
grandes conceitos envolvidos, bem como a apreciagao critica de abordagens tedricas de autores de

referéncia sobre as matérias em apreco, conforme bibliografia anexa.

A andlise bibliografica baseou-se primeiramente num conjunto de artigos &ncora seleccionados pelo
seu contributo para o estudo da tematica do nosso trabalho. Foram ainda analisadas outras teses e
dissertacdes, trabalhos apresentados e publicados em anais de congressos e outros encontros
cientificos, artigos publicados em revistas ou periodicos e livros, subjacentes a referida tematica, que
consideramos obras de referéncia necessarias ao correcto enquadramento do nosso objecto de

estudo no campo tedrico da Sociologia e a sua delimitacéo e objectivacao.

Foi analisada a bibliografia de cada um dos artigos-ancora, de forma a identificar entre as obras
referenciadas aquelas que poderiam oferecer contributos adicionais para a pesquisa efectuada. Uma
das fontes mais utilizadas para a localizagdo quer dos artigos-ancora, quer da restante bibliografia de
apoio, foi a Internet, mas recorremos igualmente a pesquisa em Bibliotecas, quer publicas quer

pertenca de instituicbes do Ensino Superior de Lisboa.
Da analise bibliografica resultou uma contribuicdo importante para a analise, correcgdo e
aperfeicoamento do rumo intelectual da pesquisa. Objectivou-se, portanto, criar um referencial para o

meio académico sobre a tematica da Analise Competitiva de Web Sites.

Para Luna (1997), a analise bibliografica e documental em trabalhos de pesquisa pode ser realizada
com o objectivo de:
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a) Determinar o “estado da arte”, procurando mostrar através da literatura existente o que ja se
sabe sobre o tema, as lacunas existentes e os principais entraves tedricos ou metodolégicos;
b) Fazer uma reviséo tedrica, visando inserir 0 problema da pesquisa dentro de um quadro de
referéncia tedrica para melhor o explicar;
c) Fazer uma revisdo empirica, a partir da qual se procura explicar a pesquisa do ponto de vista
metodoldgico, procurando respostas para questées como:
a. Quais os procedimentos normalmente empregues em pesquisas similares?
b. Que factores afectaram os resultados?
c. Que propostas tém sido feitas para analisar, explicar ou controlar esses resultados?
d. Como foram analisados os resultados?
d) Fazer uma resenha histérica, quando se procura a evolugdo de conceitos, temas e outros
aspectos que tenham correlagdo com o problema da pesquisa, fazendo a insercdo dessa
evolugao dentro de quadro tedrico de referéncia que explique os factores determinantes e as

implicagbes das mudancgas.

Tendo em consideragdo estes aspectos, procuraram-se obras que focassem a avaliagdo de Web
Sites - nas suas diferentes vertentes - e a analise competitiva de sistemas de informagéo, com o
objectivo de verificar os padrdes actuais de avaliagdo de Web Sites, quer ao nivel do dmbito, quer ao
nivel dos procedimentos de aplicagdo, bem como a sua evolugdo ao longo do tempo e as suas
limitagcGes. Este processo permitiu ainda identificar uma janela de oportunidade para o nosso trabalho
através da identificacdo de metodologias de avaliacdo ja estabelecidas e das lacunas por estas
apresentadas. Foi, ainda, com base na bibliografia consultada que elaboramos e delimitamos a

estrutura inicial da Matriz de Analise para posterior validagédo junto de um painel de peritos sectoriais.

A criagdo da Matriz implicou a criagdo de um conjunto de variaveis de analise especificas para cada
uma das Areas Estratégicas identificadas, bem como o estabelecimento dos limites das mesmas, de
modo a uniformizar a interpretagdo do alcance de cada variavel por qualquer individuo que pretenda
recorrer a Matriz para proceder a avaliagcdo de Web Sites. Este processo foi desenvolvido, mais uma
vez, através do recurso a analise bibliografica e documental de estudos e relatérios sobre esta
tematica especifica, bem como a andlise experimental de varias metodologias de avaliagdo ja
aplicaveis a sistemas de informagdao e recentemente adoptados para utilizagdo com Web sites,
baseadas em inquéritos de “usabilidade”, em modelos de observagdo comportamental e em

ferramentas de avaliacdo automatizadas.
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B. Analise Quantitativa de Dados Estatisticos dos Sectores das

Tecnologias da Informacao e da Comunicacéo

Procedeu-se, igualmente, a analise quantitativa de dados estatisticos do sector das Tecnologias da
Informacdo e da Comunicagéo recolhidos junto de entidades internacionais e nacionais para o sector
da Sociedade da Informag&o, nomeadamente a Organizacéo para a Cooperagao e Desenvolvimento
Econdmico (OCDE), o World Economic Forum e o INE — Instituto Nacional de Estatistica. O recurso a
Estatistica, enquanto area do conhecimento que utiliza teorias probabilisticas para explicagao de
eventos, estudos e experiéncias, tem por objectivo obter, organizar e analisar dados, determinar as
correlagdes que se apresentem, tirando delas as suas consequéncias para descrever e explicar o

passado e prever e organizar o futuro (Stigler, 1990).

A andlise estatistica promovida no ambito desta investigagdo permitiu o desenvolvimento do
conhecimento através do recurso a dados empiricos. Assim, parte significativa da nossa investigagao
centrou-se na recolha, planeamento, sumarizagao e interpretacdo dos dados recolhidos junto de
varias fontes, sempre tendo em consideragdo que o objectivo da analise estatistica é a produgéo da

"melhor" informacao possivel a partir dos dados disponiveis.

Assim, os dados estatisticos recolhidos através da OCDE permitiram estipular o numero de
utilizadores de Internet numa perspectiva internacional. Através do World Economic Forum obteve-se
o indice Mundial de Network Readiness de forma a aferir o grau de preparagdo de cada Nacédo para
participar e beneficiar da evolugéo das TIC. Os numeros providenciados pelo INE através do Inquérito
a Utilizagdo de Tecnologias da Informagédo e da Comunicagao pelas Familias, para os anos 2002 a
2006, permitiram saber o numero de utilizadores de Internet em Portugal, quer a nivel nacional, quer
a nivel regional, bem como as actividades mais desenvolvidas pelos utilizadores, a frequéncia com

que recorrem a Internet, os locais onde a utilizam e os seus perfis s6cio-demograficos.

C. Inquéritos por Questionéario

Uma vez terminado o processo de criacdo de uma Matriz de Analise (apresentada em capitulo
préprio), procurou-se a validacdo da mesma junto de um painel de dez peritos sectoriais devidamente
seleccionados para o efeito, ao qual foi aplicado um inquérito por questionario fechado®, de forma a
ratificar a Matriz criada tanto ao nivel das Areas Estratégicas, como ao nivel das variaveis de analise

especificas, dos seus limites e do impacto futuro da aplicagao da Matriz de Analise desenvolvida.

45
Ver anexo 5.
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Dado nao nos ser possivel inquirir todos os utilizadores de Web sites, nem sequer uma amostra
metodologicamente credivel dos mesmos, optamos por propor 0 nosso inquérito a um conjunto de
personalidades 46 que, pelo seu curriculo académico ou profissional, revelam grande nivel de
experiéncia e saber acumulado, oferecendo garantias de um elevado indice de resposta aos

inquéritos e de credibilidade e sobriedade das respostas obtidas.

O inquérito foi aplicado Online, de forma a potenciar a recolha e tratamento de dados de forma
automatica, recorrendo para tal ao Modulo de Inquéritos da Plataforma Integrada de Investigagéo em
Ciéncias Sociais (PIICS®), aplicagado informatica da qual somos co-autores e co-proprietarios. O
recurso a esta aplicagao permitiu a criagdo, gestao e envio dos inquéritos ao painel de peritos, para
que cada elemento do painel apenas tivesse acesso a funcionalidade de resposta através de login e
password préprias e individuais, aleatoriamente criadas pela base de dados que suporta esta
aplicagéo e fornecidas por e-mail para o respondente. A vantagem desta metodologia de aplicagao de
inquéritos € a de possibilitar o processamento de dados em tempo real com a sua apresentagao

através de graficos e quadros resumo.

Os inquéritos foram disponibilizados aos elementos constituintes do painel de peritos em 28 de
Janeiro de 2008 tendo o periodo de resposta terminado em 28 de Margo. A taxa de resposta foi de
100%. Os dados apurados a partir da aplicacdo deste inquérito sdo apresentados em capitulos
subsequentes, de forma a demonstrar a sua pertinéncia para processo de criagdo do modelo

proposto.

D. Método MUST (Multi-User Simultaneous Testing)

Finalizado o processo de validagdo da Matriz, procedeu-se a verificagdo da aplicabilidade da mesma
no Modelo proposto, recorrendo para tal ao método MUST (Multi-User Simultaneous Testing). Este
método foi proposto por Nielsen (2007) e € especialmente recomendado para a execugao de testes

recorrendo a um numero alargado de utilizadores/avaliadores.

Assim, e para evitar a aplicagdo individual do teste, num processo necessariamente moroso, este
método propde a aplicagdo simultanea do teste a um conjunto significativo de utilizadores/avaliadores
em ambiente controlado, recorrendo para tal a presengca de um ou mais orientadores e a utilizagao de

ferramentas informaticas para a conducgao do teste.

46 . . L s - - Lo
A composicdo deste painel, bem como as referéncias biograficas dos membros que o constituiram estdo disponiveis no

anexo 4.
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No presente caso, e tal como sugerido por Nielsen (2007) para as avaliagdes de benchmarking, foram
recrutados aleatoriamente vinte utilizadores de Internet, com idades compreendidas entre os 19 e os
41 anos e de ambos os géneros (12 Homens e 8 Mulheres), todos residentes na area da grande

Lisboa.

A cada utilizador/avaliador foi facultado o acesso individual a um computador com ligagéo a Internet.

Foi igualmente distribuido por cada utilizador/avaliador uma lista dos Web Sites a avaliar, a saber:

E-Business: http://www.toyota.pt e http://www.volkswagen.pt

E-Governance: http://www.portaldocidadao.pt/ (Portal do Cidadao de Portugal) e

http://www.direct.gov.uk/ (Portal de Servigos Publicos de Inglaterra)

E-Health: http://www.hppsaude.pt (Grupo HPP - Saude) e http://www.josedemellosaude.pt

(Grupo José de Mello - Saude)

Os Web Sites foram seleccionados de forma a poderem corresponder & totalidade das Areas
Estratégicas de Topo da Matriz apresentada. Tornou-se, assim possivel testar todas as Areas
Estratégicas da Matriz. Por se ter escolhido mais do que um Web Site para cada Area Estratégica, foi
ainda possivel proceder a uma analise comparativa de Web Sites, tal como previsto no Modelo

proposto.

O teste foi realizado no dia 5 de Abril de 2008 tendo decorrido durante aproximadamente seis horas,
periodo durante o qual os utilizadores/avaliadores preencheram uma Matriz de Analise para cada
Web Site constante da lista anteriormente mencionada, num total de seis matrizes por cada
utilizador/avaliador. Todo o procedimento do teste foi por nés controlado e monitorizado, de forma a

garantir a individualidade das respostas e o esclarecimento de qualquer questéo.

O objectivo da aplicagdo deste método é a avaliagdo da aplicabilidade do Modelo proposto a casos
reais, de forma a aquilatar da sua adequacdo ao ambiente de mercado. Pretende-se, em ultima
analise, perceber se ha uniformidade na analise dos Web Sites avaliados por parte de cada
utilizador/avaliador, ou se existem flutuagdes que indiquem incoeréncias no Modelo proposto ou na
Matriz que o sustenta. Pretendemos ainda que da analise dos resultados obtidos através desta
sequéncia de aplicacbes metodologicas resultem melhorias continuas para o processo de

desenvolvimento de interfaces Web de qualidade crescente.

Os dados apurados a partir da aplicagdo deste inquérito sdo apresentados em capitulo subsequente,

de forma a demonstrar a sua pertinéncia para o processo de criagdo do modelo proposto.
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4. Apresentagao do Modelo de Analise

A. Internet: Evolucéo e Impactos

I. Perspectiva Histérica

Os primeiros registos de interacgdes sociais passiveis de serem realizadas através de redes foram
um conjunto de memorandos escritos por J.C.R. Licklider, do MIT - Massachussets Institute of
Technology, em Agosto de 1962, discutindo o conceito da "Rede Galactica". Ele previa a existéncia
de varios computadores conectados em rede, através dos quais todos poderiam aceder rapidamente
a dados e programas a partir de qualquer local. Na sua esséncia, o conceito € muito parecido com a
Internet de hoje‘”. Licklider foi o primeiro coordenador do programa de pesquisa computacional da
DARPA®, iniciado em Outubro de 1962. Os seus sucessores na funcdo Ivan Sutherland, Bob Taylor e
Lawrence G. Roberts, partilharam da sua visdo sobre a importancia do conceito de redes

computadorizadas.

Assim, em 1965, Roberts e Thomas Merrill conectaram o computador TX-2, localizado em
Massachussets, com o computador Q-32, localizado na Califérnia, através de uma linha telefonica
analégica de baixa velocidade, criando assim a primeira rede de computadores do mundo. O
resultado desta experiéncia foi comprovar que computadores poderiam trabalhar em rede, correndo
programas e transmitindo dados de forma remota em outras maquinas, quando necessario. Provaram
também, contudo, que o circuito telefénico era totalmente inadequado para o efeito. Assim,
desenvolveu-se o conceito de Rede de computadores ligando varios computadores de Universidades
e organismos do Departamento de Defesa dos Estados Unidos da América, recorrendo a estrutura da
ARPANET (Advanced Research Projects Agency Network). Esta implementacao iniciou-se em 1969
na Universidade da Califérnia, tendo por base o conceito de redes computacionais idealizado em
1966 por Lawrence G. Roberts*.

Em Outubro de 1972 a ARPANET abriu ao publico. Na First International Conference of Computers

and Communication, que teve lugar em Washington D.C., os cientistas da ARPA (Advanced Research

47 Leiner, Barry, A Brief History of the Internet (2003), http://www.isoc.org/internet/history/brief.shtml, consultada em 15 de
Outubro de 2007

8 Defense Advanced Research Projects Agency, denominacéo actual da Advanced Research Projects Agency fundada pelo
Department of Defense (DOD) Norte-Americano em 1958.

49 Leiner, Barry, A Brief History of the Internet (2003), http://www.isoc.org/internet/history/brief.shtml, consultada em 15 de
Outubro de 2007
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Projects Agency) demonstraram o sistema interligando computadores de 40 localizagbes diferentes.
Este acontecimento estimulou pesquisas adicionais nas comunidades cientificas ocidentais. Outras
redes foram aparecendo. A conferéncia de Washington estabeleceu também o International Network
Working Group (INWG) para coordenar a pesquisa que entdo se efectuava. Ao mesmo tempo, os

cientistas da ARPA iam refinado o sistema e aumentando as suas capacidades (Friedheim, 1999).

A expanséao da ideia de uma rede de arquitectura aberta conduziu a criagédo de multiplas aplicagdes.
Este processo iniciou-se nos primeiros anos da década de 70 do sec. XX e teve o seu expoente
maximo quando, em Margo de 1972, Ray Tomlinson, impulsionado pela necessidade dos
intervenientes da ARPANET em contar com um mecanismo de facil coordenagdo, escreveu o
software basico de envio e recepcao de mensagens, hoje conhecido por e-mail. Em Julho desse
mesmo ano, Roberts alargou as funcionalidades deste criando o primeiro programa utilitario de e-mail
que incluia fungcbes como listar, seleccionar e-mail, enviar ficheiros, reencaminhar e responder as
mensagens. Desde entdo, o correio electrénico evidenciou-se como a maior aplicacdo da rede,
proporcionando uma forma rapida e revolucionaria de comunicagdo mundial. Entretanto, com o éxito
do sistema, inumeras aplicagdes, tecnologias e protocolos foram elaborados e melhorados para a

constituigdo da Internet, como a conhecemos hoje5°.

Também no principio dos anos 70 os cientistas desenvolveram protocolos host-to-host (anfitrido —
anfitrido). Antes deste avancgo o sistema permitia o acesso apenas a um terminal remoto (um de cada
vez) o acesso aos ficheiros de cada um dos anfitrides. Os novos protocolos permitiriam o acesso aos
programas em simultdneo (os varios computadores passavam a ser um unico durante o tempo que

permanecessem ligados).

Em 1974 os cientistas da ARPA, trabalhando de perto com os da Universidade de Stanford,
desenvolveram uma linguagem comum que permitia as varias redes comunicarem entre si. Ficou
conhecida como o (TCP/IP), se bem que na altura fosse apenas um Unico protocolo e nao

exactamente o TCP/IP que usamos actualmente (Winston, 1998).

O desenvolvimento do TCP/IP foi crucial para o desenvolvimento da rede e é importante reflectir
sobre o que esta implicito no seu design — deveria ter uma arquitectura aberta. De facto o sistema

baseia-se na ideia original de Licklider: a Intergalactic Network®".

Cada rede deveria ser capaz de funcionar de forma auténoma, de desenvolver as suas proprias

aplicacbes sem entraves e de poder participar na Internet sem modificagbes internas.

%0 Leiner, Barry, A Brief History of the Internet (2003), http://www.isoc.org/internet/history/brief.shtml, consultada em 15 de
Outubro de 2007

® | dem, Ibidem
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Dentro de cada rede haveria um portal que a ligasse a rede exterior. Este portal, ou gateway, seria
um computador maior (para conseguir lidar com o volume de trafego de forma rapida e ao mesmo

tempo diminuir a possibilidade de censura e controle de informagéo).

Os pacotes de dados seriam transmitidos através da rota que fosse mais rapida. Se um computador
estivesse bloqueado ou lento os pacotes seriam redireccionados por uma nova rota até que

chegassem ao seu destino.

Os portais entre as redes estariam sempre abertos e encaminhariam o trafego sem discriminagéo.
Estava também implicito que os principios operacionais estariam disponiveis para todas as redes.
Esta libertagdo da informagéo sobre o design da rede, por ter sido implementada desde o inicio entre

os investigadores, facilitou todos os avangos tecnolégicos posteriores.

Nessa altura vivia-se ainda num mundo em que sé existiam, quase exclusivamente, computadores
mainframe (computadores enormes, que pertenciam a grandes empresas, instituicbes
governamentais e universidades). O sistema foi entdo desenhado na expectativa de trabalhar através
de um numero limitado de sub-redes nacionais. Apesar de 1974 marcar o inicio do TCP/IP, iriam ser
necessarios varios anos de modificagdes e redesenho para que ficasse completo e universalmente
adoptado. Uma adaptacgao, por exemplo, ja em meados dos anos 70 do século XX, permitia que uma
versdo mais simples fosse incorporada nos micro-computadores que estavam entdo a ser
desenvolvidos (Sherman, 2003). Um segundo desafio era também desenvolver uma versdao do
software que fosse compativel com cada uma das redes computacionais (incluindo a prépria
ARPANET).

Entretanto as redes computacionais iam sendo desenvolvidas. Em 1974 Stanford abriu a Telenet, o
primeiro servigo packet data (dados) aberto ao publico (era uma versao comercial da ARPANET). Nos
anos 70 o US Department of Energy criou a MFENet, para investigadores no campo da energia de
fusdo magnética, que deu origem a HEPNet, dedicada a fisica para sistemas de poténcia. Isto

inspirou os fisicos da NASA a criarem o SPAN para os astrofisicos™.

Em 1976 um protocolo Unix-Unix foi desenvolvido pelos laboratérios A&T Bell e distribuido
gratuitamente a todos os utilizadores de sistemas Unix. Ja que o Unix era o sistema mais utilizado no

meio académico este foi um passo de gigante para a utilizagcdo da rede (Sherman, 2003).

52 Cerf, Vint, A Brief History of the Internet and Related Networks (2003), http://www.isoc.org/internet/history/cerf.shtml, em 15
de Outubro de 2007
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Em 1979 criou-se a Usenet, ainda hoje em actividade, em que o e-mail e newsgroups (grupos de
noticias) eram a referéncia de utilizagdo. Em 1982 surge uma variagdo europeia da rede Unix, a
Eunet, que ligava universidades da Gra-Bretanha, Escandinavia e Holanda. Em 1984 aparece a
versdo europeia da Bitnet (para cientistas da computagdo que usavam computadores IBM), a EARN
(European Academic and Research Network). Toda esta evolugdo foi sustentada pela ARPANET

enquanto suporte de toda a rede®.

Contudo, para que os computadores pudessem comunicar entre si, era necessario que utilizassem
um sistema de envio e recepgdo de mensagens comum. O sistema de envio e recepgido de

mensagens mais conhecido e divulgado é o protocolo TCP/IP, desenvolvido por Bob Kahn e Vint
Cerf*.

A Internet &, de facto, apenas uma enorme rede de computadores que utilizam o protocolo TCP/IP. A
conversdo do protocolo original NCP (Network Control Protocol) da ARPANET para o protocolo
TCP/IP ocorreu no dia 1 de Janeiro de 1983. Desde essa data toda a Internet assenta nesta
caracteristica essencial da rede, o que permite que ela se expanda facilmente e que as operagdes se
distribuam. Apesar da rede TCP/IP ter sido originalmente concebida apenas para algumas centenas
de computadores, ainda funciona razoavelmente bem, apesar de milhdes de computadores estarem

ligados através da Internet (Friedheim, 1999).

Até aqui o desenvolvimento da Internet estava confinado a um ambiente puramente académico. Ao
mesmo tempo que sucediam estas experiéncias, os computadores evoluiam e a prépria comunicagao
entre eles (cabos de fibra optica) ia sendo aperfeicoada, proporcionando a expansao do sistema.
Quando em 1984 se contou o numero de computadores anfitrides, estes eram mais do que o
originalmente previsto, ultrapassando um milhar. O volume de trafego era gigantesco, muito por culpa

do e-mail, e alguns auguraram que o sistema iria parar.

Um desenvolvimento inicial que seria muito importante para o futuro da rede tera sido a introdugéo do
Domain Name System (DNS) em 1984. Até aqui, a cada computador anfitrido era atribuido um nome,
e existia uma lista simples onde constavam todos estes nomes para que pudessem ser consultados.
O novo sistema introduziu algumas novidades muito interessantes para os enderegos de Internet
americanos, tais como: .edu (educational), .com (commercial), .gov (governmental), .org (international

organization) e também uma série de codigos para os varios paises (Winston, 1998).

%3 Leiner, Barry, A Brief History of the Internet (2003), http://www.isoc.org/internet/history/brief.shtml, consultada em 15 de
Outubro de 2007

>4 Cerf, Vint, A Brief History of the Internet and Related Networks (2003), http://www.isoc.org/internet/history/cerf.shtml, em 15
de Outubro de 2007
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Tornou-se assim mais simples memorizar enderegos de paginas electronicas. No entanto quando
escrevemos o DNS de um Web Site, o sistema “transforma” o DNS para o fazer corresponder a um
enderecgo IP, que envia e recebe. Se se optar por escrever a sequéncia numérica do IP, obtém-se a
pagina electronica desejada (Sherman, 2003).

Uma decisao importante para a difusao da Internet foi a de incentivar o seu uso no Ensino Superior.
Em 1984 o governo britanico anunciou a construgdo da JANET (Joint Academic Network) que serviria
para interligar as universidades britanicas. Mais importante tera sido a decisdo do US National
Science Foundation, em 1985, de estabelecer a NSFNet, com o mesmo propdsito (Winston, 1998). O
programa americano envolvia um numero de decisdes que viria a revelar-se fundamental para o

desenvolvimento posterior da Internet:

Era obrigatdrio o uso dos protocolos TCP/IP.
As agéncias federais partilhariam os custos das infra-estruturas comuns (tais como as

ligacdes trans-atlanticas) e suporte dos portais (gateways).

A NSFNet assinou acordos com outras redes cientificas para viabilizar financeiramente todo o
projecto. Esta decisdo permitiu criar um modelo de cooperacdo que viria a ser utilizado nos acordos
subsequentes. Apoiaram o ‘“Internet Activities Board”, descendente directo do Internetworking
Working Group de 1972 e encorajaram a cooperagao internacional para uma partilha dos
desenvolvimentos posteriores (Winston, 1998).

Finalmente, a NSFNet concordou em providenciar a “coluna vertebral” (backbone na terminologia
original) da Internet dos EUA e forneceu cinco super-computadores para gerir o trafego. Os primeiros
computadores permitiam a rede trabalhar com 56,000 bytes por segundo mas em 1988 ja era
possivel gerir 1,544,000,000 bytes por segundo. Esta rede ndo era acessivel a projectos que néo se

destinassem a educagéo ou pesquisa (Winston, 1998).

O efeito da criagdo da NSFNet foi enorme. Em primeiro lugar permitiu ultrapassar o potencial
congestionamento do sistema. Em segundo lugar encorajou o uso da Internet. Havia demorado uma
década para que o uso dos computadores na rede ultrapassasse o nimero 1000. Em 1986 o numero
de servidores chegou aos 5000, um ano mais tarde aos 28,000. Em terceiro lugar, a exclusdo de uso
comercial da “coluna vertebral” da rede levou a que se desenvolvessem, paralelamente, fornecedores

privados de acesso a Internet (Winston, 1998).

Esta exclusdo de utilizadores comerciais da coluna vertebral ndo significava que os seus interesses

tivessem sido negligenciados. Durante varios anos os fornecedores de hardware e software foram
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incluindo o TCP/IP nos seus produtos, mas ndo sabiam bem em que moldes funcionaria e por isso

tiverem grandes dificuldades em adaptar os protocolos as suas necessidades (Sherman, 2003).

Parte do fulgor da adopc¢ao inicial da Internet derivava do acesso livre a informagdo que continha
(desde 1969 que a maior parte dos memorandos da pesquisa sobre a Internet estavam disponiveis
em ficheiros online), mas agora o Internet Activities Board (IAB) quis fazer alguns progressos. Em
1985 organizaram o seu primeiro workshop, direccionado para o sector privado, para discutir o
potencial (e as limitagbes correntes) do protocolo TCP/IP. Iniciou-se assim um dialogo entre o
governo, os cientistas e o sector privado, com a participagdo dos empresarios, que desde o inicio

puderam adaptar os seus produtos a interoperabilidade da rede (Friedheim, 1999).

Em 1987 surgiu a primeira companhia que oferecia acesso a Internet através de uma subscricao, a
UUNET. Outras haveriam de seguir o mesmo caminho. A este nivel, a Internet é ainda pouco
amigavel para os que ndo a conhecem. Os comandos de acesso para procurar dados podem ser
considerados ou complicados ou impenetraveis, a documentagao disponivel é, na sua maior parte,
altamente cientifica e apresentada de forma graficamente pouco apelativa, encontrar coisas ¢ dificil e
os tempos de transferéncia sdo relativamente lentos. As atracgdes principais para o sector privado

sdo o E-mail, newsgroups, chat e jogos de computador (Sherman, 2003).

Apesar da exploragdo comercial da rede ter comegado, a expansao da Internet continuou a ser
conduzida a nivel governamental e académico. Também se ia tornando cada vez mais internacional.
Em 1989 o numero de hosts (computadores anfitrides) ultrapassava os 100.000, um ano depois os
300.000. O fim dos anos 80 e o inicio dos 90 representaram uma fronteira, por diversas razdes
(Sherman, 2003):

Em 1990 a ARPANET, que havia perdido as suas fun¢des militares em 1983, tornou-se uma
vitima do seu préprio sucesso. A rede era agora uma sombra do que havia sido o que a
conduziu a um término.

Em 1990, o primeiro motor de busca destinado a encontrar e “descarregar” ficheiros digitais, o
Archie, foi desenvolvido na McGill University em Montreal.

Em 1991, a National Science Foundation (NSF) removeu todas as barreiras aos acessos
privados ao seu ‘backbone’.

O projecto “Information Superhighway” tornou-se uma realidade. Este foi o nome escolhido
para popularizar o High Performance Computing Act de Al Gore, que providenciava fundos
para pesquisa em computagao e melhoramentos na estrutura da Internet norte-americana. Os
investimentos no periodo que vai desde 1992 a 1996 foram de 1500 milhdes para a NSF, 600
para a (National Aeronautics and Space Administration) NASA e 660 para o Department of

Energy.
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Em 1991 a World Wide Web (WWW) abriu as suas portas ao publico.

Mas, o que é a World Wide Web? A World Wide Web é uma rede de sites que podem ser procurados
e “descarregados” por um protocolo chamado Hypertext Transfer Protocol (HTTP). Este protocolo
simplifica a escrita de enderegos, busca automaticamente na Internet pelo endereco indicado e

mostra-nos a pagina para que a possamos visualizar.

O conceito de WWW foi elaborado em 1989 por Tim Berners-Lee e outros cientistas do Conseil
Européen pour la Recherche Nucléaire (CERN) em Genebra, que estavam interessados em
simplificar a busca e recolha de documentos. Um ano mais tarde, Lee ja tinha desenvolvido um
programa browser/navegador, que denominou World Wide Web. O programa ¢ distribuido
gratuitamente num Site FTP (File Transfer Protocol). As pessoas que frequentemente procuravam e
recolhiam documentos em redes computacionais aperceberam-se que esta WWW representava um
grande avanco. Depois de se aperfeigoar a linguagem do programa passou-se a uma fase seguinte,
desenhar um browser melhor, que permitia que as hiperligagbes ficassem escondidas atras do texto
(usando o cédigo HTML — HyperText Markup Language) e fossem activadas pelo clic do rato. Estava

iniciada a primeira geracao da World Wide Web, ou Web 1.0 (Sherman, 2003)...

Esta primeira geragdo da World Wide Web, por se basear apenas em HTML, estava preparada para
exibir documentos e ndo aplicagdes informaticas. As possibilidades oferecidas, bem como a
navegacdo, o design, informagdo disponibilizada, as funcionalidades padrdo dos browsers e as

conexdes lentas eram, por isso, limitativas do potencial da Internet.

Contudo, estamos ja a assistir ao dealbar da nova geragdo da World Wide Web... a Web 2.0. Pode
afirmar-se que comegou com o desenvolvimento de uma ferramenta associada ao motor de busca
Google, o Gmail. Alias, as ferramentas disponibilizadas pela Google foram as primeiras ferramentas
associadas a Web 2.0, representado assim, o padrdo a seguir no desenvolvimento desta nova

geracgao.

A inovacéo introduzida pelo Gmail é, na sua esséncia, simples, mas ao mesmo tempo devastadora
para o modelo de negdcios das empresas criadoras de software. O Gmail veio provar que € possivel
utilizar aplicagdes informaticas através de um browser, o que liberta o utilizador final da obrigagéo de
adquirir (ou pior, da necessidade de piratear) software especifico para as suas necessidades. Assim,
o utilizador passou a ser livre de escolher ndo sé o seu sistema operativo, como também as

aplicagbes que pretende usar.
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A diferenca fundamental entre as duas geragdes Web é capacidade empreendedora que a Web 2.0
oferece, dado estar baseada numa légica de cooperagédo e oferta de conteudos multiplataformas.
Todo o processo esta agora aberto a légica de comunidades que congregam quer profissionais do
sector, quer simples utilizadores, o que contribui para minimizar tempos de produgao e maximizar a
capacidade de resposta. Esta € uma situacdo nova para as empresas do sector, que se véem perante
um desafio para o qual muitas ndo estavam preparadas. A preparacdo para o desfio colocado pela
Web 2.0 passa pelo aproveitamento da inteligéncia colectiva dos utilizadores com o objectivo de mais

facilmente percepcionar e suprir as suas necessidades.

Todo o processo funciona numa ldégica “criacdo rapida, desenvolvimento simples, publicacao
imediata”. Mais ainda, dado que o desenvolvimento da Web 2.0 estd assente num conjunto de
ferramentas de facil utilizagdo largamente disseminadas, tudo esta aberto a colaboragéo por parte de
qualquer elemento da comunidade. Isto implica que, mais do que nunca, o utilizador detém o poder e
€ a sua experiéncia e grau de satisfagdo que realmente interessam, o que sé vem aumentar a

necessidade de avaliagéo efectiva do seu indice de satisfacao.

Il. Internet: Realidade Actual

Na ultima década do século XX assistiu-se ao desenvolvimento da Sociedade da Informagdo com
uma intensidade nunca antes experimentada. Este paradigma sociopolitico caracteriza-se pela
aquisicdo, armazenamento e valorizagcdo de informacgdo, conducente a criagdo de conhecimento e a
satisfagdo das necessidades dos cidaddos e empresas, desempenhando um papel central na
actividade econdémica e na criagdo de riqueza, e baseia-se no recurso crescente a um conjunto de
novas Tecnologias da Informagéo e da Comunicagao (processamento de dados, Internet, Multimédia,
etc.) e as redes digitais de distribuicdo de informacdo. Desde entdo, estas novas Tecnologias da

Informacéao e da Comunicagdo invadiram praticamente todas as areas de actividade.

A convergéncia® das novas Tecnologias da Informacdo e da Comunicagédo abre perspectivas com
importante impacto positivo na transmissdo do saber, na divulgacdo da cultura e da lingua, nos
processos de aprendizagem, na eficiéncia da Administragdo Publica, na integragdo de cidadaos com
necessidades especiais, na gestdo das organizagdes, nos meios de entretenimento, na Comunicagao
Social, na interacgéo entre grupos de cidadaos e na inovagao de processos democraticos.

% Por Convergéncia entende-se “A capacidade de diferentes plataformas de rede servirem de suporte a tipos de servigos
semelhantes e a consequente aglutinacdo de equipamentos, tais como o telefone, a televisdo e o computador pessoal’, de
acordo com a definicdo apresentada no Livro Verde de Convergéncia da UE (Towards an Information Society Approach), de
Dezembro de 1997, in Revista Observatério n® 3, OBERCOM - Observatério da Comunicagéo, Lisboa, Maio de 2001.
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Paralelamente, desenvolvem-se novas actividades econdmicas na prestagdo de servicos na World
Wide Web. Vivemos no advento do E-Government, do E-Commerce, do E-Business, dos E-Services e

do E-Branding.

Este processo implica a ampla apropriacdo social de um conjunto de tecnologias em continuo
desenvolvimento, a sua difusdo nos varios sectores de actividade, o combate a infoexcluséo, a
exploracdo de novos produtos e servigos, o desenvolvimento das capacidades de investigacdo e

formag&o em dominios emergentes.

E hoje evidente que os niveis de bem-estar, progresso, riqueza colectiva e produtividade
caracteristicos dos paises mais desenvolvidos se baseiam em estruturas sociais e econdémicas de
grande sofisticagdo cientifica e tecnolégica, particularmente apoiadas nas mais modernas
Tecnologias da Informagao e Comunicagao.

O quadro de valores e preocupagdes daqui resultantes justificam plenamente o desenvolvimento de
estudos de caracter cientifico cirurgicamente direccionados para a compreensdao da intensa
mobilizagédo social dirigida a apropriagdo generalizada das TIC, e ao consequente desenvolvimento
de redes sociais e econémicas mais exigentes. O impacto das TIC na qualidade de vida dos cidadados

e na competitividade e produtividade das empresas nacionais a tanto obriga.

A obtencgao de vantagens competitivas depende das estratégias de marketing, da implementagao das
mesmas e do contexto em que esta ocorre. Para obter essas vantagens as empresas deverao
demonstrar assertividade, tanto na elaboragdo de estratégias como no processo de tomada de
decisao, para que se possam adaptar mais rapidamente ao ambiente de intensa competitividade que
tem um maior grau de mutagdo quando se trata de ambientes Web. Para tanto, o Planeamento
Estratégico tende a ficar mais flexivel, pois a empresa tera maior interesse na tomada de decisdo em
tempo real. Para isso, € necessario monitorizar constantemente o ambiente, os clientes (internos e

externos) e a concorréncia.

Quando se trata de Internet, contudo, o peso dos clientes é fundamental para elevar o valor da
empresa. Assim, a obtengdo de vantagens competitivas depende da existéncia de uma metodologia
de avaliagdo da performance em matéria de competitividade, da qual resultem propostas de

intervencao ao nivel das politicas e das praticas, dirigidas aos decisores privados e publicos.

De acordo com Karlof e Ostblom (1996), o acesso a exceléncia e a competitividade empresariais na
area das TIC passa pela criagdo de oportunidades, antecipando as inovagdes e as mudangas mais
rapidamente do que os concorrentes, através da analise das necessidades das pessoas e dos

movimentos das sociedades. E determinante subir na cadeia de valor, através da integracdo de

70



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

competéncias, proprias ou alheias, em produtos finais apeteciveis para o consumidor final®. A
competitividade das empresas dependera, cada vez mais, da qualidade dos seus produtos,
crescentemente mais personalizados, com forte componente de servico e adaptados aos mercados

mais exigentes.

Estamos no dealbar de uma verdadeira economia digital de caracter Global, em que se assiste a
integracao das Tecnologias da Informagédo e da Comunicagdo nas actividades econdmicas,
condicionando todos os seus aspectos, e evidenciando a actividade de inovagao e uma adequada

gestao dos conhecimentos. Estamos perante a revolugado da Sociedade da Informacao.

Torna-se, contudo, fundamental, compreender as tendéncias de evolugdo que se nos deparam. O
passado recente, em que se verificaram inumeras faléncias entre as empresas do sector, ensinou-nos
que o potencial da World Wide Web, por si sé, ndo tem ainda forga suficiente para resistir as
convulsées econdmicas dos mercados. Esta realidade abre espago a intervencao sociopolitica por
parte de instituicdes supranacionais como a Organizagdo das Nagdes Unidas (ONU), a Organizagao
para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdémico (OCDE) ou a Unido Europeia (UE), que
recentemente tém vindo a promover estudos, planos e estratégias conducentes ao desenvolvimento

sustentado deste mercado.

O Plano de Accédo eEurope 2005%, adoptado pela UE em 2002, na sequéncia do plano eEurope,
apresentado pela Presidéncia Portuguesa da mesma em Maio de 2000, introduz a banda larga como
objectivo fundamental das orientagdes definidas pela UE para a Sociedade de Informacgao, agora
assentes numa estratégia de mobilizagdo da procura para novos servicos, nomeadamente nos
dominios da administragéo publica, saude, aprendizagem e negdcios electrénicos, e de expansao da
oferta de infra-estruturas e equipamentos de acesso, incluindo telemoveis, televisdo e computadores

pessoais.

As primeiras consideragdes da Comissdo Europeia na nova iniciativa i2010 para o periodo p6s-2005
acentuam a importancia dos conteudos multimédia. Esta iniciativa alinha-se pelas directrizes do
Conselho Europeu da Primavera de 2005, que definiu o conhecimento e a inovagdo como grandes
motores do crescimento sustentado, e considerou essencial o desenvolvimento da Sociedade de
Informacédo de forma inclusiva, baseada na utilizagdo generalizada das Tecnologias de Informacéo e

Comunicagao nos servigos publicos, nas empresas e nos agregados familiares.

% Hoskisson, R., Hitt, M., Ireland, D., Competing for Advantage, Ed. Thomson, Cincinnati, 2004
% Para referéncia, consultar http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/index_en.htm (consultado em 16 de Outubro
de 2007)
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Em termos de Politicas Publicas, os Estados-membros da Unido Europeia preconizam que o
desenvolvimento das Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo devera desencadear processos
conducentes a uma efectiva apropriagdo das TIC pelas pessoas, empresas e outras organizagdes,
naturalmente sem esquecer a implementacdo de infra-estruturas tecnolégicas na Administragao

Publica Central e Local, objectivando:

“Promover uma cidadania moderna, para a qual o uso das Tecnologias de Informagéo e
Comunicacao € um instrumento normal de acesso a informacéao, a educacgao, ao trabalho
cooperativo, e a discussao publica;

Garantir a competitividade do mercado de TIC, em especial no que se refere aos seus
custos para os cidaddos e empresas, e a disponibilizagdo generalizada de servigos
avangados de qualidade, assegurando a existéncia de condigdes efectivas de
concorréncia ao nivel das melhores praticas europeias para todos os Estados-membros;
Assegurar a transparéncia da Administracdo Publica em todos os seus actos, e a
simplicidade e eficiéncia das suas relagbes com cidadaos e empresas;

Promover a utilizagdo crescente das Tecnologias de Informacdo e Comunicagédo pelo
tecido empresarial, apoiando as empresas na sua modernizagdo, enquanto condi¢cao
indispensavel a sua competitividade internacional, e a coesao territorial assim como
assegurar o desenvolvimento de novas empresas de base tecnologica, nomeadamente de
software;

Estimular o desenvolvimento cientifico e tecnologico, promovendo actividades de

Investigagdo e desenvolvimento em colaboragéo internacional.”*®

Contudo, muitas empresas e instituicdes, conscientes do que o fracasso das dotcom® representou em
muitos casos, planeiam agora com cuidados redobrados a sua estratégia de participagdo na World
Wide Web.

A Internet ja é parte dos sistemas e instrumentos da comunicagéo social mediada: € um suporte, é
uma ponte, é uma estrada, € um medium. As suas caracteristicas diferem dos meios de comunicagao
de massa tradicionais (como a Imprensa, a Radio ou a Televisdo), pois assume a missao de
mediac&do. Reune parte dos outros meios pelas vias da tecnologia, mas esta longe de ser somente

um meio convergente, onde todos os outros se encontram. Enquanto suporte, permite estimular a

%8 |niciativa Ligar Portugal, langada pelo XVII Governo Constitucional no ambito do Plano Tecnoldgico Mobilizar a Sociedade de
Informacgé&o e do Conhecimento, pag. 5

% Termo genérico que define as empresas cuja principal area de negécio esta directamente relacionada com a Internet. Este
termo tornou-se comum no final da década de Noventa, altura em que o numero de empresas deste ramo cresceu

exponencialmente, num percurso inverso a sustentabilidade desta area de negdcio.
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inversdo constante, simultdnea quase, de emissor e receptor, num emaranhado de alteragdes de
papéis que até entdo ndo tinhamos presenciado na histéria dos Media. Cardoso (1998) afirma “Este é
0 espaco onde locais para a discusséo de interesses comuns podem facilmente surgir, os locais de
interaccdo formam-se a medida que os interesses surgem. Locais que se tornam espacos de
encontro de caracteristicas virtuais onde o tempo e o espaco reais ndo sdo condicionantes da

interac¢do entre sujeitos provenientes das zonas geograficas mais dispares”.

A superstrutura mundial de redes de computadores representa um enorme avanco das tecnologias de
comunicacdo. E um suporte poderoso e diferente, que, através da sua arquitectura de informacéo,
reensinou o Homem a utilizar as suas capacidades criativas, cientificas e exploratérias de maneira
mais aprofundada, ndo so6 tecnolégica, mas também estruturalmente. Promoveu a diminuigao
perceptivel das distancias entre povos, nag¢des e culturas a nivel global, ao mesmo tempo em que
ajudou a transformar o papel-moeda em digitos, entre muitas outras modificacées que provocou na
nossa sociedade - talvez a principal seja ter colaborado decisivamente na evolu¢gdo do computador de
uma maquina de calculo para uma maquina de comunicagdo. A Internet acelera o mercado,

disponibiliza o local ao global e traz o global ao local com uma proximidade impar.

Como qualquer revolugéo no seio da sociedade, apresentou-se também como uma lupa para ampliar
as nossas mazelas, dificuldades, preconceitos, injusticas. Mostrou-nos os nossos problemas,
inclusivamente aqueles relacionados com ela mesma, Internet, como a excluséo digital. Tornou-se
elemento proibido para algumas culturas e desencadeou também elos temiveis entre facgdes e
grupos radicais, extremistas, que procuram na rede incrementar as suas possibilidades destrutivas.
Fez com que o fluxo de capital oscilasse mais rapido do que o de trabalho, ajudou a gerar euforias e
suas consequéncias. Proporcionou, enquanto meio de comunicagdo, a ampliagdo da excluséo
informativa. Mas n&o fez nada sozinha! Como todas as novas etapas na histéria da humanidade, traz

0S seus avancgos, mas evidencia também os retrocessos.

Assim, a criagdo de bases minimas para a dificil tarefa de analisar aprofundadamente as
potencialidades ja usadas (e outras em vias de serem utilizadas) da Internet, tendo como ponto de
partida o facto de esta estar indiscutivelmente presente nas nossas vidas, € um desafio muito grande.
O espago de amostragem para analise é enorme, perde-se em interconexdes muitas vezes infinitas.
Mas apesar das dificuldades, € possivel aflorar a hipétese de se construir um conjunto de pontos de
reflexdo que revele, com um pouco mais de clareza, porque mudaram 0s nossos parametros e

referéncias de comunicacao, e porque estao em plena transformagdo com o advento da Internet.
Poster (1999) define a Internet como um Modelo de Comunicagao many-to-many, um self-media, em

que, pela primeira vez, o utilizador pode simultaneamente ser produtor e receptor de informacgao,

agindo e reagindo consoante os estimulos do meio, a nivel global. Desta forma, a Internet afirma-se
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igualmente como o mais democratico dos Modelos de Comunicagdo. Nas palavras de Cardoso
(1998), “A Internet ndo se limita, pois, a facilitar o acesso a informagdo. Ela permite igualmente a
comunicacdo entre os membros dos mais diversos grupos e das mais diversas origens, constituindo
ao mesmo tempo um meio para a formagéo e criacdo de novas relagfes através de um acesso quase
imediato a milhares de contactos potenciais com interesses e areas de conhecimento compativeis

com 0S N0Ssos”.

A Internet é, sem qualquer sombra de duvida, o mais versatil dos meios de difusdo de informacao,
pela sua abrangéncia, pelo seu ecletismo, enfim, pela polivaléncia inerente ao facto de suportar com
igual competéncia texto, som e imagem. Esta caracteristica abre as portas a todo um conjunto de
novas possibilidades na area da Comunicagédo que, contudo, muitas empresas e instituicdes ainda

hesitam em aproveitar em pleno.

O boom registado na area das novas Tecnologias da Informagédo néo teve, numa primeira fase, e na
maioria dos casos, a necessaria correspondéncia em termos de qualidade. Os Web Sites desprovidos
de qualquer significancia particular ao nivel da estratégia de comunicagao, concebidos unicamente
para marcar presenca no mundo digita, proliferaram, muitas vezes tendo como unico resultado um
afastamento entre a estratégia de comunicagao off-line e on-line (quando existente), com as

consequentes repercussdes na imagem das empresas ou instituigdes.

Em fungéo da conjuntura actual, e tendo em conta as ilagdes retiradas de um passado recente, a
maioria das empresas e instituicbes presentes na World Wide Web terdo tendéncia para estabelecer
novas areas de intervencao e novas parcerias com o objectivo de maximizar proveitos e minimizar
despesas. Torna-se, portanto, fundamental obter uma perfeita Visdo Estratégica do Mercado, de
forma a antecipar janelas de oportunidade que se revelem gratificantes quer para a actividade

comercial, quer para as responsabilidades sociais de empresas e instituicdes.

Estar perante um mercado concorrencial global obriga a que seja fundamental conhecer e
compreender a Oferta de Mercado, para que se possa avaliar correctamente a concorréncia directa,

identificando Best Practices, tendo como objectivo ultimo tornar o respectivo Web Site Best in Class.

Simultaneamente, e a nivel institucional, torna-se fundamental refor¢ar a capacidade das autoridades
reguladoras para garantirem condigbes de concorréncia efectiva entre operadores e assegurarem a
defesa dos direitos dos consumidores de servigos de telecomunicagdes, em particular na regulagao
dos precos, no controlo da qualidade dos servicos prestados, e na divulgacdo dos indicadores

apropriados.
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E igualmente importante assegurar condigdes de formagdo para todo o pessoal da Administracdo
Pulblica, especialmente o de mais baixas qualificagdes, certificando-se competéncias adquiridas e
reforcando a formagédo em Tecnologias de Informagdo e Comunicagéo, o que permitira simplificar e
melhorar a prestacdo de servigos publicos aos cidaddos e as empresas. Promove-se assim a
eficiéncia e facilidade de uso dos servigos prestados aos cidadaos pelo Estado, com apoio nas
tecnologias da informacdo e comunicagao, assegurar a transparéncia no relacionamento do Estado
com os cidadaos, em especial pela simplificagdo do acesso dos cidadados aos servigos publicos e pela

eliminacao da necessidade de deslocagdes evitaveis.

O desenvolvimento de competéncias alargadas nesta area permitira fomentar a competitividade e a
produtividade, estimulando o desenvolvimento econdmico e a criagdo de novos empregos, o
alargamento e diversificagdo do mercado associados a mobilizagao social para o uso das Tecnologias
de Informagdo e Comunicacgdo, a procura de novos servigcos e conteudos digitais pelo Estado, a
regulacdo competitiva dos servigos de comunicagdes digitais, o estimulo a utilizagdo crescente de
Tecnologias de Informagdo e Comunicagdo pelas empresas como elemento essencial a sua

competitividade.

Interessa, principalmente, promover uma cultura de avaliagao e rigor, garantindo o acompanhamento
das actividades, promovendo a avaliagdo aberta, rigorosa e independente, e assegurando a

transparéncia de procedimentos e resultados.

Como consequéncia dos fracassos registados em muitos casos, as empresas e instituicdes planeiam
agora com cuidados redobrados, mas também com maior profissionalismo, a sua estratégia de

participacdo na World Wide Web.

Para dotar essas empresas e instituicdes do capital de confianga necessario para (re)investir nesta
area é fundamental criar e promover a utilizacdo de ferramentas profissionais de Analise de Mercado,
Consultoria e Apoio a Decisao, essenciais para obter uma perfeita visdo estratégica de Mercado, de
forma a estabelecer estratégias de comunicagao eficazes, contribuindo desta forma para aumentar o

conhecimento nesta area.

Esta situacdo cria o espago necessario ao desenvolvimento de uma Matriz de Analise,
metodologicamente sustentada, que permita uma avaliacdo cuidada e coerente dos conteudos e
servicos desenvolvidos para ambiente Web, garantido desta forma o respeito pelos padrées de
qualidade exigidos pelas directivas comunitarias, pelos utilizadores destes servigos e pelas estruturas

directivas das organizagdes.
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Torna-se imprescindivel criar novos padrdes de qualidade para a presenca On-line. E fundamental
proceder a uma avaliagdo exaustiva do comportamento dos utilizadores e das suas experiéncias de
navegacgao para estabelecer estratégias de comunicagéo eficazes, que permitam as organizagdes
estabelecer novas areas de intervengdo e novas parcerias com o objectivo de maximizar proveitos e

minimizar despesas.

A interaccdo entre a economia, sociedade e o desenvolvimento das TIC, constitui hoje aquilo que
Perez e Freeman (1996) e Dosi (1988) classificam como ‘Paradigma Econdémico e Tecnoldgico’. Para
Freeman, “Um paradigma econdmico e tecnoldgico € um agrupamento de inovacgles técnicas,
organizacionais e administrativas inter-relacionadas, cujas vantagens devem ser descobertas nao
apenas numa nova gama de produtos e sistemas, mas também e sobretudo na dindmica da estrutura
dos custos relativos a todos os possiveis inputs para a producdo... A mudanca contemporanea de
paradigma pode ser vista como a transferéncia de uma tecnologia baseada principalmente em inputs
econémicos de energia para uma outra que se baseia predominantemente em inputs econémicos de

informacao resultantes do avanc¢o da tecnologia em micro-electronica e telecomunicagﬁes”eo.

Este paradigma encontra na Sociedade da Informacdo e nas TIC campos propicios a sua plena
efectivacdo. De acordo com a definicdo de Freeman (1996), a informagdo assume-se como a
principal matéria-prima. Logo, como a informagao se assume como parte integral de toda a actividade
humana, todos os processos da existéncia individual e colectiva sdo moldados pelo meio tecnolégico,
0 que potencia o aumento da flexibilidade no surgimento de novas formas e processos sociais,

induzidos e facilitados pelo uso das TIC.

Um aspecto nuclear que diferencia o novo paradigma dos precedentes tem a ver com a intensidade
do fenédmeno da inovacgdo, que evoluiu de uma ocorréncia relativamente isolada no tempo e espago
para um acontecimento de muito maior frequéncia e ubiquidade em relagédo aos diferentes segmentos
da economia. No actual paradigma as empresas necessitam, cada vez mais, de inovar continuamente
para permanecerem competitivas. Neste processo, afectam uma parcela cada vez maior de recursos
a producdo e combinagao interna de conhecimentos e a detecgdo e absorgédo a partir de fontes
externas, incluindo as organizagdes de investigagao e os seus concorrentes (Autio, et al, 1995). Estes
desenvolvimentos tém conduzido ao que foi designado como “economia baseada no conhecimento”
(OECD, 2000) ou, numa interpretagdo mais dindmica, a “economia aprendente” (Lundvall e Borras,
1999, Gregersen e Johnson, 2001).

&0 Freeman, C. “Preface to part II”, in Dosi et al. “Technical Change and Economic Theory”, Londres 1988
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Contudo, Castells (2005a) afirma que apenas através de “analises especificas e de observacao
empirica se conseguira determinar as consequéncias da interaccdo entre novas tecnologias e formas

sociais emergentes™".

Da emergéncia de novas formas sociais num contexto de continuo desenvolvimento tecnolégico
resulta uma “modificagéo substancial dos processos de producéo, experiéncia, poder e cultura™?. No
que respeita particularmente a esfera da cultura, os processos resultantes da transformagéo originada
no desenvolvimento da Sociedade da Informagéo e tecnologias associadas, afectam profundamente
as expressdes culturais, durante séculos extraidas da histéria e da geografia. Estas tornam-se
predominantemente mediadas por redes de comunicacdo electronicas que interagem com a

audiéncia, numa diversidade de codigos e valores cujo impacto social ndo é ainda totalmente

compreensivel.

Neste contexto, cada vez mais individuos s&o confrontados ao tornarem-se utilizadores de TIC. Os
efeitos sobre os utilizadores, particularmente sobre os mais jovens, por carecerem de processos de
avaliacdo isentos de polémica, ndo sdo mensuraveis de forma credivel, o que limita a compreensao
do fendmeno. Os elementos culturais e as componentes geracionais desempenham um papel
importante na perpetuagcédo de normas e valores de uma sociedade, pelo que a imersdo num espaco
virtual em que coabitam multiplas correntes culturais dispares pode revelar-se disruptivo no que
respeita ao normal processo de socializagao a que cada individuo, em especial os mais jovens, esta
sujeito. Guiddens (2004) é de opinido que existe um momento no processo de socializagao,
designado por Socializagdo Secundaria, que ocorre entre o fim da infancia e o inicio da idade adulta,
em que outros agentes de socializacdo que ndo a familia assumem alguma da responsabilidade
pertenca desta. As escolas, os grupos de pares, instituicbes e meios de comunicacdo tornam-se

forcas de socializagdo do individuo®.

Contudo, o mesmo mundo virtual pode ser encarado como um espacgo privilegiado de diversidade
cultural, potenciando o contacto inter-cultural. A diversidade cultural € uma fonte de dinamismo social
e econdmico, promovendo a criatividade e fomentando a inovagao, reconhecendo e respeitando a
importancia da diversidade na expressdo linguistica e criadora. Este termo foi, primeiramente,
utilizado com referéncia a diversidade no cerne de um dado sistema cultural, para designar a
multiplicidade de subculturas e de subpopulagbes de dimensbes variaveis que compartiham um

conjunto de valores e de ideias fundamentais. Em seguida, foi utilizado no contexto de miscigenagao

o1 Castells, Manuel, A Sociedade em Rede, pag. 88, Fundagao Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2005 (22 edigéo)
62 Castells, Manuel, A Sociedade em Rede, pag. 605, Fundagédo Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2005 (22 edigao)
6 Guiddens, Anthony, Sociologia, pag. 28, Fundagao Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2004 (42 edi(;éo)
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cultural, para descrever a coabitagdo de diferentes sistemas culturais ou, pelo menos, a existéncia de

outros grupos sociais importantes no seio das mesmas fronteiras geopoliticas“.

As TIC oferecem perspectivas sem precedentes para a criagdo e partilha de conteudos culturais e
ideias, em escala mundial e a baixo custo. A diversidade pode despertar a curiosidade, engendrar a
iniciativa e aportar uma contribuigao util nas comunidades que procuram melhorar a sua economia,
em especial mediante a utilizagcdo dos meios que a Sociedade da Informagido coloca a sua

disposicgao.

O fendmeno da globalizacado tem um dos seus pilares de base no exponencial incremento dos fluxos
de informagéo, apenas possivel devido a expansdo das TIC. Este termo procura sintetizar a
interdependéncia orientada pela cooperagdo reciproca entre nagbes e povos de todo o globo,
facilitada pela faléncia dos blocos ideolégicos antagonicos dominantes durante o periodo conhecido
como “Guerra Fria”. De certa forma, os limites fronteiricos sdo cada vez mais permeaveis ao

intercambio cultural e cientifico e, principalmente, a difusdo de novas tecnologiases.

Os Meios de Comunicagao mundiais levam diariamente aos lares de cada individuo noticias, imagens
e informagdes, ligando-os permanentemente ao mundo exterior. Este processo contribuiu para a

reorientacdo do modo de pensar dos individuos a ele sujeitos.

Como consequéncia do processo de globalizagdo, os individuos tomam “consciéncia de que a
responsabilidade social n&o acaba nas fronteiras nacionais, mas estende-se para la delas™®. Desta
forma cria-se uma nogédo de responsabilidade que impele a comunidade internacional a agir na
defesa de direitos inalienaveis de individuos ameagadas por situagdes de crise, onde e quando quer
que estas acontecam. Esta nocdo globalizante do campo de intervengcdo da Comunidade
Internacional torna notéria a incapacidade das estruturas e modelos politicos existentes enfrentarem

de forma individual um mundo em que os riscos transcendem as fronteiras nacionais de cada pais.

De acordo com Cardoso (1999) “Fruto do surgimento de uma "sociedade rede", onde os fluxos de
poder deixam de se centrar no espaco dos lugares para passarem para 0 espaco dos fluxos (um
espaco definido técnica, geografica e socialmente), o estado-nacdo vé a sua actuacdo limitada pela
necessidade de articular a sua acgdo entre o nivel global e nacional. O estado tem de negociar num

quadro de globalizacdo com os restantes estados, com as empresas globais e inclusive com o0s

o4 Guiddens, Anthony, Sociologia, pag. 24, Fundagao Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2004 (42 edigéo)
6 Guiddens, Anthony, Sociologia, pags. 50-77, Fundagao Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2004 (42 edigéo)
66 Guiddens, Anthony, Sociologia, pag. 56, Fundagao Calouste Gulbenkian, Lisboa, 2004 (42 edigao)
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grupos de pressao que actuam através do espaco dos fluxos, ao mesmo tempo que assegura as suas

funcbes ao nivel nacional na gestao do Welfare e no desenvolvimento econémico, social e cultural”.

Problematicas como o terrorismo, os comportamentos volateis dos mercados de capitais, a crise
energética, entre outros, estdo além da competéncia dos actuais mecanismos de exercicio de
governo. Face a esta situacdo de deficit de governo, sdo potenciadas solugdes globais para
problemas globais, em que para problemas de cariz internacional, sdo adoptadas medidas

transnacionais®’.

Cardoso (1999) identifica ainda trés areas onde o papel do Estado é questionado, o que desde logo

cria condi¢des para a tomada de opgdes pelo poder politico. Essas areas séo respectivamente:

1. “A opcdo de fomentar o desenvolvimento das tecnologias de informacdo e a criacdo de
mercados, sob pena de as empresas nacionais e 0s seus cidadaos ndo poderem competir no
mercado global econémico e de emprego”;

2. “A opcdo de controlar as transacgGes monetarias que ocorrem no espaco dos fluxos, sob
pena de ver cada vez mais diminuida a sua margem de acc¢ao na politica econémica interna e
externa e a defesa da proteccao social dos cidad&os”;

3. “A opc¢éo de lidar com as novas geografias, produzidas pelos sistemas de comunicagéo, que
ultrapassam frequentemente as fronteiras e 0 ambito de jurisdicdo dos estados-nacéo,
questionando as fronteiras de soberania e a prépria identidade nacional - isto é a formacao de

identidades sob o signo da emergéncia de uma cultura global”.

Nao estamos ainda perante um modelo de governagéo global. Contudo, a ONU e, num patamar mais
evoluido, a UE ja deram passos no sentido da criagcdo de uma estrutura democratica transnacional,
através, respectivamente, da Constituigdo das Nagdes Unidas e da Carta Constitucional Europeia.
Esta ultima pode ser vista como proposta interessante de resposta a globalizagdo, e desta forma
inspirar modelos semelhantes noutros pontos do globo, & semelhangca da ideia de retorno as

pequenas comunidades ou a conversagao global, de Al Gore, como formas de atingir a harmonia.

a) Estatisticas Mundiais de Utilizacdo da Internet

Nao considerariamos completa uma avaliagdo da realidade actual da Internet sem apresentar alguns

dados estatisticos sobre a utilizacdo deste meio. A nivel internacional, recorremos aos dados

o7 Roberts, J. Timmons, Hite, Amy (Eds.) — From Modernization to Globalization: Perspectives on Development and Social
Change, Oxford: Blackwell, 1999
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publicados pela OCDE - Organizagédo para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econdmico e pelo

World Economic Forum.

Assim, e no que respeita a subscricdo de servigos de Internet em Banda Larga, dados de 2007,
colocam Portugal abaixo da média da OCDE, com apenas 13,8 em cada 100 habitantes a usufruir de
ligagéo a Internet em Banda Larga. Apesar do crescimento exponencial do inicio da década, Portugal
continua atras de paises com aproximadamente a mesma dimens&o, como a Austria (17,3%) ou a
Bélgica (22,5%). Ainda assim, até 2005 Portugal manteve um nivel percentual de adesao a servicos
de Internet de Banda Larga muito semelhante ao de Espanha (em 2004 chegou mesmo a ser
superior). Contudo, no ano de 2006 e no pais vizinho, foi ultrapassada a marca dos 15 pontos
percentuais em termos de subscritores de Internet em Banda Larga. O abrandamento do crescimento
do numero de subscritores de Internet em Banda Larga em Portugal nos ultimos anos possibilitou

ainda o aproximar da Irlanda (12,5%) e da Hungria (11,9%) neste indicador especifico.

Estes dois paises, juntamente com a Austrdlia, a Dinamarca, a Holanda, a Franca, a Nova Zelandia, a
Noruega e o Reino Unido, registaram no periodo 2005/2006 crescimentos no numero de subscritores

de Internet por Banda Larga superiores a 5 pontos percentuais.

Devem ainda destacar-se a Dinamarca (31,9%) e a Holanda (31,8%), pois sdo os unicos paises em
que a adesao a servicos de Internet em Banda Larga € ja uma realidade para mais de 30% da
populagdo. Préoximos deste valor estdo a Islandia (29,7%) e a Coreia do Sul (29,1%), logo seguidas
da Suica, com 28,5 pontos percentuais, da Noruega (27,5%) e da Finlandia (27,2%), conforme

demonstrado na Tabela 1.

No geral, e ainda para o biénio 2005/2006, o crescimento deste indicador na OCDE foi de 3,4%,
tendo os quinze paises da EU anteriores ao processo de alargamento de 2004 registado uma
evolucéo positiva de 4,4%. Ja a UE25, isto €, os paises da Unido Europeia anteriores ao processo de
alargamento de 2007, registaram um aumento de 8,7% no numero de subscritores de servigcos de

Internet em Banda Larga (ver Figura 3).
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Tabela 1: Subscritores de Internet em Banda Larga por 100 Habitantes, 2001-2006 (%)

Subscritores de Internet em Banda Larga por 100 Habitantes, 2001-2006

Ano 2001 | Ano 2002 | Ano 2003 | Ano 2004 | Ano 2005 | Ano 2006
Australia 0,9 1,8 3,5 7,7 13,8 19,2
Austria 3,6 5,6 7,6 10,1 14,3 17,3
Bélgica 4.4 8,7 11,7 15,5 18,2 22,5
Canada 8,9 12,1 15,1 17,6 21 23,8
Republica Checa 0,1 0,2 0,5 2,5 6,4 10,6
Dinamarca 4,4 8,2 13 19 249 31,9
Finlandia 1,3 55 9,5 14,9 22,4 27,2
Franca 1 2,8 5,9 10,5 15,1 20,3
Alemanha 2,3 4,1 5,6 8,4 13 17,1
Grécia 0 0 0,1 0,4 1,4 4,6
Hungria 0,3 0,6 2 3,6 6,3 11,9
Islandia 3,7 8,4 14,3 18,2 26,4 29,7
Irlanda 0 0,3 0,8 3,3 6,7 12,5
Italia 0,7 1,7 4,1 8,1 11,8 14,8
Japéao 2,2 6,1 10,7 15 17,6 20,2
Coreia do Sul 17,2 21,8 24,2 24,8 25,2 29,1
Luxemburgo 0,3 1,5 3,5 9,8 14,9 20,4
México 0,1 0,3 0,4 0,9 2,2 3,5
Holanda 3,8 7 11,8 19 25,2 31,8
Nova Zelandia 0,7 1,6 2,6 4,7 8,1 14
Noruega 1,9 4,2 8 14,8 21,8 27,5
Polonia 0,1 0,3 0,8 2,1 24 6,9
Portugal 1 2,5 4,8 8,2 11,5 13,8
Republica Eslovaca 0 0 0,3 1 2,5 5,7
Espanha 1,2 3 54 8,1 11,5 15,3
Suécia 54 8,1 10,7 14,5 20,2 26
Suica 2 5,6 10,1 17,5 241 28,5
Turquia 0 0 0,3 0,7 2,1 3,8
Reino Unido 0,6 2,3 54 10,5 16,4 21,6
EUA 4,5 6,9 9,7 12,9 16,3 19,6
OCDE 29 49 7,3 10,2 13,5 16,9
UE15 1,6 3,4 59 9,7 14,2 18,6
UE25 n.a n.a n.a 14,2 23 31,7

Fonte: OCDE, 2007
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Figura 3: Subscritores de Internet em Banda Larga por 100 Habitantes, 2001-2006 (por Pais)
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Fonte: Elaboragéo propria com base em dados OCDE

Figura 4: Subscritores de Internet em Banda Larga por 100 Habitantes, 2001-2006
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Fonte: Elaboragéo propria com base em dados OCDE

No que respeita ao total de subscritores de Internet em Banda Larga em 2006, a Tabela 2 permite-
nos constatar que esse numero se aproxima, no conjunto dos paises da OCDE, dos 197,5 milhdes.

Por pais, a lideranga incontestavel pertence aos Estados Unidos da América, com mais de 58 milhdes
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de subscritores, seguido a distancia pelo Japao, com mais de 25,5 milhdées de subscritores. Portugal

contabilizava neste ano perto de 1,5 milhdes de subscritores. A analise da Tabela 2 no que respeita a

tecnologia mais utilizada nas subscricbes de servicos de Internet em Banda Larga é o DSL (Digital

Subscriber Line), que é escolhida, no total da OCDE, por 10,5% dos subscritores. Segue-se-lhe o

Cabo, que é escolhido por cerca de 5% dos subscritores, mas que apenas ultrapassa a tecnologia
DSL nos EUA e no Canada.

Tabela 2: Subscritores de Banda Larga por 100 habitantes, por Tecnologia (2006)

Subscritores de Banda Larga por 100 habitantes, por Tecnologia (2006)

DSL | Cabo Fibra/LAN Outra | Total Total de Subscritores
Dinamarca 196 | 94 2,6 0,4 31,9 1728 359
Holanda 19,5 12 0,4 0 31,8 5192 200
Islandia 28,8 0 0,2 0,6 29,7 87 738
Coreia do Sul 11,4 | 10,7 7 0 29,1 14 042 728
Suica 188 | 8,8 0 0,9 28,5 2 140 309
Noruega 21,7 | 3.8 1,5 0,6 27,7 1278 346
Finlandia 235 | 35 0 0,3 27,2 1428 000
Suécia 16 5,2 0 4.8 26 2 346 300
Canada 11,4 | 12,3 0 0,1 23,8 7 675 533
Bélgica 14 8,4 0 0,1 225 2 353 956
Reino Unido 16,5 | 5,1 0 0 21,6 12 993 354
Luxemburgo 18,2 2,2 0 0 20,4 93 214
Franca 19,1 1.1 0 0 20,3 12 699 000
Japéo 11,1 2,8 6,2 0 20,2 25 755 080
EUA 8,5 10,3 0,3 0,6 19,6 58 136 577
Australia 15 3,3 0 1 19,2 3939 288
Austria 10,6 | 64 0 0,3 17,3 1427 986
Alemanha 16,4 | 05 0 0,1 17,1 14 085 232
Espanha 12,1 3,1 0 0,1 15,3 6 654 881
Italia 13,8 0 0,4 0,6 14,8 8638 873
Nova Zelandia 12,7 | 0,6 0 0,7 14 576 067
Portugal 8,7 51 0 0 13,8 1460 341
Irlanda 9,1 1,3 0 2 12,5 517 300
Hungria 6,1 3,8 0 2 11,9 1198 709
Republica Checa 48 2,1 0 3,7 10,6 1 086 620
Polonia 52 1,6 0 0,1 6,9 2 640 000
Republica Eslovaca 3,4 0,7 0,9 0,2 51 274 108
Grécia 44 0 0 0,2 4,6 512 000
Turquia 3,8 0 0 3,8 2773685
México 2,7 0,8 0 3,5 3728 150
OCDE 105 | 4,9 1,1 0,3 16,9 197 463 934

Fonte: OCDE, 2007
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Figura 5: Subscritores de Banda Larga por 100 Habitantes, por Tecnologia (2006)

Subscritores de Banda Larga por 100 habitantes, por Tecnologia (2006)

Fonte: Elaboragéo propria com base em dados OCDE

Tendo sido editado pela primeira vez em 2001, o Global Information Technology Report do World
Economic Forum® é considerado uma ferramenta de benchmarking valiosa para determinar os
pontos fortes e fracos de cada pais na adopgdo de novas Tecnologias da Informagdo e da
Comunicagao, bem como para avaliar o progresso nesta area, evidenciando a crescente importancia

da aplicacdo das TIC para o desenvolvimento e crescimento econémico.

Este relatério utiliza o indice Network Readiness para medir o grau de preparacgéo de cada Nacao
para participar e beneficiar da evolugéo das TIC. O indice é composto por trés areas de avaliagéo,
que incidem sobre o ambiente para o desenvolvimento de TIC de cada pais, a propensao das partes
interessadas da sociedade (individuos, organizag¢des e decisores politicos) para a adopgéo de TIC, e

o uso efectivo destas tecnologias pelas partes interessadas da sociedade.

Como se pode constatar na Tabela 3, Portugal ocupa, no periodo 2006/2007, a 282 posigao,
ultrapassando, neste indicador especifico, paises como a Espanha (322 posicao), a Italia (38?%) e a
Grécia (48?%). Ainda assim, Portugal perde uma posicdo face ao periodo anterior, tendo sido

ultrapassado por Malta.

68 Disponivel em http://www.weforum.org/en/initiatives/gcp/Global%20Information%20Technology%20Report/index.htm (em 16
de Outubro de 2007)
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Tabela 3: indice de Network Readiness

indice Network Readiness - Variacdo 2006-2007

Paises Pontuacdo 2006 | Ranking 2006-2007 | Ranking 2005-2006
1| Dinamarca 5,71 1 3
2 | Suécia 5,66 2 8
3 | Singapura 5,6 3 2
4 | Finlandia 5,59 4 5
5| Suica 5,58 5 9
6 | Holanda 5,54 6 12
7 | EUA 5,54 7 1
8 | Islandia 5,5 8 4
9 | Reino Unido 5,45 9 10
10 | Noruega 5,42 10 13
11| Canada 5,35 11 6
12 | Regido de Hong Kong 5,35 12 11
13 | Formosa (Taiwan) 5,28 13 7
14 | Japao 5,27 14 16
15 | Australia 5,24 15 15
16 | Alemanha 5,22 16 17
17 | Austria 5,17 17 18
18 | Israel 5,14 18 19
19 | Coreia do Sul 5,14 19 14
20 | Estonia 5,02 20 23
21 | Irlanda 5,01 21 20
22 | Nova Zelandia 5,01 22 21
23 | Franga 4,99 23 22
24 | Bélgica 4,93 24 25
25 | Luxemburgo 4,9 25 26
26 | Malasia 4,74 26 24
27 | Malta 4,52 27 30
28 | Portugal 4.48 28 27
29 | Emirados Arabes Unidos 4,42 29 28
30 | Eslovénia 4,41 30 35
31 | Chile 4,36 31 29
32 | Espanha 4,35 32 31
33 | Hungria 4,33 33 38
34 | Republica Checa 4,28 34 32
35 | Tunisia 4,24 35 36
36 | Qatar 4,21 36 39
37 | Tailandia 4,21 37 34
38 | Italia 4,19 38 42
39 | Lituania 4,18 39 44

Evolucao
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40 | Barbados 418 40 n/a Novo
41 | Republica Eslovaca 4,15 41 41
42 | Leténia 4,13 42 51
43 | Chipre 4,12 43 33
44 | india 4,06 44 40
45 | Jamaica 4,05 45 54
46 | Croacia 4 46 57
47 | Africa do Sul 4 47 37
48 | Grécia 3,98 48 43
49 | México 3,91 49 55
50 | Bahrein 3,89 50 49
51 | llhas Mauricias 3,87 51 45
52 | Turquia 3,86 52 48
53 | Brasil 3,84 53 52
54 | Kuwait 3,8 54 46
55 | Roménia 3,8 55 58
56 | Costa Rica 3,77 56 69
57 | Jordania 3,74 57 47
58 | Polonia 3,69 58 53
59 | China 3,68 59 50
60 | Uruguai 3,67 60 65
61 | El Salvador 3,66 61 59
62 | Indonésia 3,59 62 68
63 | Argentina 3,59 63 71
64 | Coldmbia 3,59 64 62
65 | Panama 3,58 65 66
66 | Republica Dominicana 3,56 66 89
67 | Botswana 3,56 67 56
68 | Trindade e Tobago 3,55 68 74
69 | Filipinas 3,55 69 70
70 | Russia 3,54 70 72
71 | Azerbaijao 3,53 71 73
72 | Bulgaria 3,53 72 64
73 | Cazaquistao 3,52 73 60
74 | Sérvia e Montenegro 3,48 74 80
75 | Ucrania 3,46 75 76
76 | Marrocos 3,45 76 77
77 | Egipto 3,44 77 63
78 | Peru 3,43 78 85
79 | Guatemala 3,41 79 98
80 | Argélia 3,41 80 87
81 | Macedonia 3,41 81 82
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82 | Viethame 3,4 82 75

83 | Venezuela 3,32 83 81

84 | Paquistao 3,31 84 67

85 | Namibia 3,28 85 78

86 | Sri Lanka 3,27 86 83

87 | Mauritania 3,25 87 n/a

88 | Nigéria 3,23 88 90

89 | Bdsnia-Herzegovina 3,2 89 97

90 | Mongolia 3,18 90 92

91 | Tanzania 3,13 91 84

92 | Moldavia 3,13 92 94

93 | Georgia 3,12 93 96

94 | Honduras 3,09 94 100

95 | Quénia 3,07 95 91

96 | Arménia 3,07 96 86

97 | Equador 3,05 97 107

98 | Guiana 3,01 98 111

99 | Burkina Faso 2,97 99 n/a

100 | Uganda 2,97 100 79

101 | Mali 2,96 101 95

102 | Madagascar 2,95 102 102

103 | Nicaragua 2,95 103 112

104 | Bolivia 2,93 104 109

105 | Quirguizia 29 105 103

106 | Cambodja 2,88 106 104

107 | Albania 2,87 107 106 Novo
108 | Nepal 2,83 108 n/a Novo
109 | Benim 2,83 109 108 lo |1 |
110 | Suriname 2,82 110 n/a Novo
111 | Malawi 2,79 111 n/a Novo
112 | Zambia 2,75 112 n/a Novo
113 | Camardes 2,74 113 99

114 | Paraguai 2,69 114 113

115 | Mogambique 2,64 115 101

116 | Lesoto 2,61 116 n/a

117 | Zimbabué 2,6 117 105

118 | Bangladesh 2,55 118 110

119 | Etiopia 2,55 119 115

120 | Angola 2,42 120 n/a Novo
121 | Burundi 24 121 n/a Novo
122 | Chade 2,16 122 114 H

Fonte: Global Information Technology Report — World Economic Forum

87




Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

b) Estatisticas Nacionais de Utilizagdo da Internet

O Instituto Nacional de Estatistica (INE), na sequéncia dos seus Inquéritos a Utilizagdo de
Tecnologias da Informagéo e da Comunicagao pelas Familias, realizados desde o ano 2002, publica
um conjunto de indicadores cuja analise permite obter uma imagem mais precisa da realidade

nacional ao nivel da utilizagao da Internet.

Assim, e considerando primeiramente o indicador “Posse de Ligagéo a Internet e Ligagao Através de
Banda Larga nos Agregados Domésticos” para o periodo 2002/2006, verifica-se que a posse de
Internet nos agregados domeésticos é ja uma realidade (em 2006) para 35,2% da populagéo, o que

representa um incremento de 3,7% face a 2005 e de 20,1% face a 2002.
No que respeita a Banda Larga, verifica-se que a utilizagdo deste tipo de ligagdo a Internet nos
agregados domésticos no ano de 2006 atinge 24% da populagdo, o que representa um crescimento

de 4,3 pontos percentuais face ao ano de 2005, e de 16,1% face a 2003.

Tabela 4: Posse de ligacdo a Internet e através de banda larga nos agr. domésticos, 2002-06 (%)

Posse de ligacédo a Internet e ligagéo através de banda larga nos agregados domésticos,
2002-2006 (%)

Ano 2002 Ano 2003 Ano 2004 Ano 2005 Ano 2006
Internet 15,1 21,7 26,2 31,5 35,2
Banda larga n.d 7,9 12,3 19,7 24

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territorio nacional e em alojamentos n&o colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagédo e da Comunicagéo pelas Familias, 2002, 2003, 2004, 2005,

2006
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Figura 6: Posse de ligacdo a Internet e ligacdo através de banda larga nos agregados domésticos, 2002-
2006 (%)

Posse de ligacdo a Internet e ligag3o através de banda larga nos agregados
domésticos, 2002-2006 (%)

Ano 2002 Ano 2003 Ano 2004 Ano 2005 Ano 2006

¥ Internet * Banda larga

Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE

Os numeros publicados pelo INE revelam ainda que, no ano de 2006, a Internet era usada em 35,6%
da populagéo portuguesa residente em agregados domésticos do territrio nacional e em alojamentos
nao colectivos, com pelo menos um individuo entre os 16 e os 74 anos, contra apenas 19,4% no ano
2002, como se pode constatar na Tabela 5 e na Figura 7. Neste intervalo de tempo a utilizacdo de

Internet aumentou mais de 16 pontos percentuais.

Tabela 5: Utilizagao de Internet, 2002-2006 (%)

Ano 2002 Ano 2003 Ano 2004 Ano 2005 Ano 2006

Internet 19,4 25,7 29,3 32 35,6

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos nao colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo pelas Familias, 2002, 2003, 2004, 2005,
2006
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Figura 7: Utilizac&o de Internet em Portugal (%)

Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE

Uma analise da utilizagado de Internet em Portugal, por regides NUTS Il (ver Tabela 6 e Figura 8), para
0s anos 2004 a 2006, identifica a regido de Lisboa como aquela que concentra mais utilizadores (39%
em 2004, 41% em 2005 e 45% em 2006), seguindo-se a regido Centro (28% em 2004, 31% em 2005
e 37% em 2006). A Regido Auténoma dos Agores foi aquela em se registou o numero de utilizador de
Internet mais baixo (23% em 2004, 26% em 2005 e 28% em 2006), logo seguida da regidao Norte,
com 25% em 2004, 27% em 2005 e 30% em 2006. O Algarve foi a Unica regido a registar um
decréscimo do numero de utilizadores de Internet, pois no periodo 2005/2006 baixou de 31 para 29

pontos percentuais.

Tabela 6: Utilizacdo de Internet, por regides NUTS Il (%)

Utilizac&o de Internet, por regides NUTS Il (%)

Ano 2004 Ano 2005 Ano 2006
Norte 25 27 30
Centro 28 31 37
Lisboa 39 41 45
Alentejo 26 27 34
Algarve 28 31 29
Regido Auténoma dos Acores 23 26 28
Regido Auténoma da Madeira 26 29 33

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos nao colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagao e da Comunicagdo pelas Familias, 2004, 2005, 2006
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Figura 8: Utilizacdo de Internet, por Regi6es NUTS Il (%)

Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE

No que respeita a tipologia da ligagédo a Internet, verifica-se ter existido uma diminui¢cdo substancial (-
9,9%) nas ligacbes de banda estreita (Modem Analdgico e RDIS). Por outro lado assistiu-se a um
incremento de 6,8% nas ligagdbes DSL e de 5,5% nas ligagbes de banda estreita a partir de
telemoéveis. De notar ainda que, no ano de 2006, as ligagdes por Cabo obtiveram 31,4 pontos
percentuais, as ligacdes wireless obtiveram 6,9% e as ligacdes de banda larga a partir de telemdveis
e PDA’s obtiveram 5,1%. No ano de 2005 estes tipos de ligacdo estavam agrupados sob a
designagao “Outras Ligagdes a Internet Através de Banda Larga”, sendo que este indicador revela
uma quebra acentuada (-37,6%) precisamente devido a desagregacdo das diversas tipologias de

ligacdo que lhe estavam associadas em 2005.

Tabela 7: Tipos de ligacéo a Internet (%)

Tipos de ligacdo a Internet (%) Ano 2005 | Ano 2006
Modem (linha telefénica analégica) ou RDIS 39,2 29,3
DSL 29,2 35
Cabo n.a 31,4
Telemével ou PDA com ligagéo a Internet através de banda larga (ex. UMTS, etc.) n.a 51
Telemével com ligagéo a Internet através de banda estreita (ex. WAP, GPRS, etc.) 27,1 32,6
Ligacdo sem fios - wireless - de banda larga, excepto telemdvel e PDA n.a 6,9
Outra ligagéo a Internet através de banda larga (ex. acesso/circuito dedicado, etc.) 40,5 2,9

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territorio nacional e em alojamentos n&o colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagao e da Comunicagéo pelas Familias, 2005, 2006
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Figura 9: Tipos de ligacéo a Internet (%)

Tipos de ligagdo a Internet (%)

¥ Anc 2005 ¥ Ano 2006
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acessofcircuito dedicado, etc.)

Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE

A analise do perfil dos utilizadores de Internet revela que, em termos de Género, os Homens levam
vantagem sobre as Mulheres, tanto em 2005 (32,5% contra 28,8%), como em 2006 (39,2% contra
32,2%).

Por escalbes etarios, verifica-se que 70% dos individuos na faixa etaria entre os 16 e os 24 anos
revelaram, em 2005, ser utilizadores de Internet. Em 2006 esse valor subiu para os 75,2 pontos
percentuais. No escaldo etario dos 25 aos 34 anos, e para o ano de 2005, a percentagem de
individuos que afirmou ser utilizador deste suporte ultrapassou ligeiramente os 46%, tendo, no ano
seguinte atingido os 53,9%. De realcar ainda que, no ano de 2005, apenas 2,3% dos individuos com
65 ou mais anos revelaram ser utilizadores de Internet, valor esse que subiu para 3% no ano de
2006.

No que respeita ao nivel de escolaridade, verificou-se que é ao nivel do Ensino Superior que se
encontra a maioria dos utilizadores de Internet, uma vez que no 85% dos individuos que frequenta ou
frequentou este nivel de ensino afirmou, no ano de 2005, ser utilizador de Internet. No ano de 2006
este valor subiu para 86,9%. Relativamente ao Ensino Secundario, e para o ano de 2005, 77% dos
individuos que frequentavam este nivel de ensino afirmava ser utilizador de Internet, tendo esse valor
atingido 80,3 pontos percentuais em 2006. Dos frequentadores dos niveis de ensino até ao 3° ciclo

apenas 16,4% (ano de 2005) e 19,5% (ano de 2006) afirmaram ser utilizadores de Internet.
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Uma analise da condigéo perante o trabalho demonstra que, no ano de 2005, era entre os Estudantes
que se verificava existirem mais utilizadores de Internet (94,5%), seguidos a larga distancia pelos
Empregados (39,1%), pelos Trabalhadores por Conta Propria (27,2%) e pelos Desempregados
(19,5%). O valor mais baixo verificava-se entre os Reformados e Outros Inactivos, ndo ultrapassando
0s 4,4%. No ano de 2006 os Estudantes a obtiveram um valor de 96,3%, os Empregados atingiram os
41,7%, os Desempregados 25,1% e os Reformados e Outros Inactivos 6,4%. Neste ano n&do foram

apresentados valores para os Trabalhadores por Conta Prépria.

Tabela 8: Perfis dos utilizadores de Internet (%)

Perfis dos utilizadores de Internet (%) Ano 2005 | Ano 2006

Total 32 35,6
Sexo

Homens 35,5 39,2
Mulheres 28,8 32,2
Escalfes etéarios

16 a 24 anos 70 75,2
25 a 34 anos 46,2 53,9
35 a 44 anos 33,6 36,3
45 a 54 anos 21,1 24
55 a 64 anos 9,8 12,1
65 a 74 anos 2,3 3
Nivel de escolaridade

Até ao 3.° ciclo 16,4 19,5
Ensino secundario 77 80,3
Ensino superior 85,1 86,9
Condicéo perante o trabalho

Empregado 391 41,7
Desempregado 19,5 251
Estudante 94,5 96,3
Reformados e Outros inactivos 4.4 6,4
Trabalhador por conta prépria 27,2 n.a

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos ndo colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagcdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicagéo pelas Familias, 2005, 2006
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Figura 10: Perfis dos utilizadores de Internet, por Sexo (%)

Perfis dos utilizadores de Internet por Sexo (%)
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Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE

Figura 11: Perfis dos utilizadores de Internet, por Faixa Etéaria (%)

Perfis dos utilizadores de Internet, por Faixa Etaria (%)

16a 24 anos 25a 34 anos 35a 44 anos 45a 54 anos 55a 64 anos 65a 74 anos

® Anc 2005 ®Anoc 2006

Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE

94



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

Figura 12: Perfis dos utilizadores de Internet, por Nivel de Escolaridade (%)
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Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE

Figura 13: Perfis dos utilizadores de Internet, por Condic&o Perante o Trabalho (%)

Perfis dos utilizadores de Internet , por Condigdo Perante o Trabalho %)
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Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE

No que diz respeito a frequéncia de utilizagao da Internet (indicador disponivel apenas para o ano de

2006), verifica-se que 62,4% dos utilizadores afirma utilizar este meio todos ou quase todos os dias,
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enquanto 25,8% assegura recorrer a Internet pelo menos uma vez por semana. Apenas 8,3% dos
utilizadores assevera utilizar a Internet pelo menos uma vez por més e somente 3,5% declara utilizar

este suporte menos de uma vez por més.

Tabela 9: Frequéncia da utilizacdo de Internet (%)

Frequéncia da utilizagdo de Internet (%) Ano 2006

Todos os dias ou quase todos os dias 62,4
Pelo menos uma vez por semana 25,8
Pelo menos uma vez por més 8,3
Menos de uma vez por més 3,5

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos nao colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informagao e da Comunicagao pelas Familias, 2006

Figura 14: Frequéncia da utilizacao de Internet (%)

Frequéncia da utilizag3o de Internet, Ano 2006 (%)
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Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE

Quanto aos locais de utilizagdo de Internet (indicador igualmente disponivel apenas para o ano de
2006), 65,1% dos utilizadores afirma sé-lo a partir de casa, enquanto 45,9% acede a Internet a partir
do local de trabalho. A casa de vizinhos, amigos ou familiares é referida como ponto de acesso para
27,8% dos utilizadores e a escola/universidade providencia acesso a Internet para 22,4% dos

utilizadores. Finalmente, 15,2% destes indica aceder a Internet a partir de outras localizagdes.
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Tabela 10: Locais de utilizagdo de Internet (%)

Locais de utilizagao de Internet (%) Ano 2006

Casa 65,1
Local de trabalho 45,9
Escola/universidade 22,4
Casa de familiares/vizinhos/amigos 27,8
Outros locais 15,2

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos ndo colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informagao e da Comunicagao pelas Familias, 2006

Figura 15: Locais de utilizac&o de Internet (%)

Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE

Entre as actividades realizadas na Internet, a pesquisa de informagéo sobre bens e servigos (80,8%
em 2005 e 83,8% em 2006) e o envio e recepgéo de e-mail (80,5% em 2005 e 80,9% em 2006) sao
aquelas que se afiguram mais comuns entre os utilizadores de Internet. Merece ainda destaque a
leitura ou download de jornais ou revistas (51,3% em 2005 e 44,5% em 2006), mesmo tendo
registado uma quebra de 6,8% no periodo em analise. Num plano distinto, salientamos a actividade
“jogar ou fazer download de jogos, imagens ou musica” que, tendo obtido um valor de 44% em 2005,
aumentou 5,6% no ano seguinte. Também a utilizagdo de servicos relativos a viagens e alojamentos
registou uma evolugdo positiva (32,8% em 2005 e 35,1% em 2006), bem como a pesquisa de
informacgdes sobre saude (31,3% em 2005 e 38,8% no ano seguinte). Finalmente, deve realgar-se o
desenvolvimento de blogs, que ndo tendo sido alvo de inquérito em 2005, obteve 10,3% no ano de
2006. Destaque ainda para o desenvolvimento de actividades de educacao formal, que obteve 18,8%

de citagbes em 2005 e 17,6% no ano seguinte.
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Entre as actividades relacionadas com a ligagdo a organismos ou servigos publicos, que foram alvo
de inquérito apenas em 2005, saliente-se a utilizacdo da Internet para interacgdo com organismos ou
servigos publicos (43,8%), seguida da obtengdo de informagéo a partir dos sites da Administragao
Publica, com 36,7%. Acrescem a estas actividades o preenchimento e envio de impressos ou
formularios oficiais (28%) e o download de impressos ou formularios oficiais (25,8%).

Tabela 11: Actividades realizadas na Internet (%)

Actividades realizadas na Internet (%) Ano 2005 Ano 2006

Comunicagao

Enviar/receber e-mail 80,5 80,9
Telefonar via Internet/videoconferéncia 10 15,6
Desenvolver um blog n.a 10,3
Outra (acesso a chats, etc.) 38,9 38,7

Pesquisa de informacéao e utilizagdo de servicos online

Pesquisar informagéo sobre bens e servigos 80,8 83,8
Pesquisar informagéo sobre produtos que resultou em compras offline (lojas fisicas) 0 29,1
Utilizar servigos relativos a viagens e alojamentos 32,8 35,1
Ouvir radio/ver televisado através da Internet 28,1 30
Jogar ou fazer download de jogos, imagens ou musica 44 45,6
Ler/ fazer download de jornais/revistas online 51,3 445
Download de software (excepto jogos, imagens ou musica) 27,6 25,8
Procurar emprego ou enviar candidaturas/curriculum 12,4 14,3
Outra 0 13,6
Educacé&o/formacéo

Desenvolver actividades de educagao formal (escola, universidade, etc.) 18,8 17,6
Realizar cursos de educagéo pos-formal (fora do sistema oficial de ensino) 4.1 3,4
Realizar cursos relacionados especificamente com oportunidades de emprego 1,9 2,4

Ligacdo a organismos / servigos publicos

Obter informagéo através dos sites de organismos da Administracéo Publica 36,7 0
Download de impressos / formularios oficiais 25,8 0
Preencher e enviar online impressos / formularios oficiais 28 0
Utilizagdo de Internet para interacgdo com organismos/servigos publicos 43,8 0
Actividades relacionadas com Saude

Pesquisar informagao sobre saude (lesdes, doengas, nutri¢éo, etc.) 31,3 38,8

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos nao colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagao e da Comunicagéo pelas Familias, 2005, 2006
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Quanto ao comércio electronico, verifica-se que este tipo de actividade é ja (em 2006) uma realidade

para 4,7% dos utilizadores, o que representa o aumento de 1% face a 2005 e de 3,1% face a 2002.

Tabela 12: Utilizadores de comércio electronico, 2002-2006 (%)

Utilizadores de comércio electréonico, 2002-2006 (%)

Ano 2002 Ano 2003 Ano 2004 Ano 2005 Ano 2006

1,6 23 29 3,7 4,7

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos ndo colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo pelas Familias, 2002, 2003, 2004, 2005,
2006

Figura 16: Utilizadores de comércio electrénico, 2002-2006 (%)

Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE

Entre os produtos mais encomendados através da Internet, verifica-se que aqueles mais procurados
pertencem a categoria Livros, Revistas, Jornais e Material de E-Learning (32,5% em 2005 e 36,4%),
tendo sido uma das poucas categorias em que se verificou um incremento da procura no periodo em
analise. Outra categoria que registou uma evolugao positiva no periodo 2005/2006 foi o das viagens e
alojamento, que passou de 16,2% em 2005 para 23,8% em 2006. No plano oposto, destaque para a
aquisicao de filmes e musica, que passou de 25,4% em 2005 para 23,3% em 2006, para a aquisi¢ao
de software informatico, incluindo jogos de video, que passou de 19,1% em 2005 para 13,4% no ano

seguinte e para a aquisi¢cao de bilhetes para espectaculos e eventos, que passou de 23,6% em 2005
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para 20,4% em 2006. Merece ainda especial relevo a categoria das lotarias e apostas que, nao

integrando o inquérito de 2005, obteve em 8,7% de citagdes no ano de 2006.

Tabela 13: Tipo de produtos encomendados através da Internet (%)

Tipo de produtos encomendados através da Internet (%)

Produtos Ano 2005 Ano 2006

Filmes/Musica 254 23,3
Livros/Revistas/Jornais/Material e-learning 32,5 36,4
Roupas, equipamentos desportivos 19,2 18,9
Software informéatico (incluindo jogos de video) 19,1 13,8
Hardware informatico 15,8 13,4
Equipamento electrénico (ex. cAmaras digitais, Hi-Fi, etc.) 18,4 15,8
Viagens e alojamento 16,2 23,8
Bilhetes para espectaculos/eventos 23,6 20,4
Lotarias e apostas n.a 8,7
Outros 11,3 13,3

Nota: Universo: Agregados domésticos residentes no territério nacional e em alojamentos nao colectivos, com pelo menos um

individuo entre os 16 e os 74 anos.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicagdo pelas Familias, 2002, 2003, 2004, 2005,
2006

Figura 17: Tipo de produtos encomendados através da Internet (%)
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Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE
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Atentando agora nos indicadores relativos ao contacto entre o cidad@o e organismos publicos através
da Internet, verifica-se que, entre o universo inquirido, a actividade que regista maior grau de adeséo
€ aquela que se prende com as obrigacdes fiscais ao nivel do IRS, que ja foram realizadas por 75,5%
dos inquiridos. Nenhuma das restantes actividades listadas apresenta valores de relevo, pois apenas
as actividades relacionadas com o acesso a hibliotecas publicas obtém valores acima dos 20 pontos

percentuais.

Nota-se também que sdo muitos os inquiridos que revelam estar interessados em realizar pela
primeira vez a maior parte das tarefas listadas. As excep¢des ocorrem nas actividades relacionadas
com obrigacdes fiscais a nivel do IRS (68,6%), por ja contar com um nivel elevado de ades®es, e a
pesquisa de trabalho através de centros de emprego, com 37,7%. Esta é igualmente a actividade que
menos inquiridos revelaram estar tentados a experimentar online (50,8%), seguida de perto pelo
download de formularios relacionados com licengas de construgédo (46,6%).

Refira-se ainda que na maior parte das actividades listadas, cerca de 1/5 dos inquiridos revela

resisténcia a utilizacdo de meios electrénicos para a realizacéo das referidas tarefas.

Tabela 14: Contactos com organismos publicos através da Internet

Contactos com organismos puUblicos através da Internet
Ja Na&o realizou Nao realizou
realizou mas esta nem esta
online interessado interessado
IRS (ex. declaragdo, consulta da situacao) 75,5 38,6 11,9
Procura de trabalho através de centros de emprego 17,6 37,7 50,8
Seguranca Social (ex. subsidio de desemprego, abono de familia; subsidio de
P . 16,5 56,9 32,3
doenca, subsidio de maternidade)
Documentos pessoais (ex. pedido do cartdo de eleitor, do cartdo de
L . ~ 8,7 77,4 16,9
contribuinte, de 22 via da carta de condugéo)
Emisséao de licenga de construgao (download do formulario) n.a 51 46,6
Bibliotecas Publicas (ex. pesquisa, consulta catalogos) 24,3 58 26,1
Pedidos de certidbes (ex. nascimento, casamento) 8,7 70,7 23,5
Alteracéo de morada (através do Portal do Cidadéao) 4,8 70 26,8
Servicos ligados a saude (ex. marcagéo de consultas) n.a 78,4 20

Nota: Universo: Individuos com idades entre os 16 e os 74 anos, residentes em territério nacional que utilizaram Internet nos
primeiros trés meses do ano e manifestaram interesse em substituir contactos directos com organismos publicos por contactos

online.

Fonte: INE/Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informagédo e da Comunicacéo pelas Familias, 2006
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Figura 18: Contactos com organismos publicos através da Internet
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™ IRS (ex. declaragdo, consulta da situagdo)

¥ Procurade trabalho através de centros de emprego

® Seguranga Social (ex. subsidio de desemprego, abono de familia; subsidio de doenga, subsidio de maternidade)

* Documentos pessoais (ex.pedido do cartdo de eleitor, do cartdo de contribuinte, de 22 via da carta de condugdo)
® Emissdo de licengade construgdo (download do formulario)

M Bibliotecas Publicas (ex. pesquisa, consulta catalogos)

® Pedidos de certiddes (ex. nascimento, casamento)

M Alteragdo de morada (através do Portal do Cidaddo)

B Servigos ligados a saude (ex. marcagdo de consultas)

Fonte: Elaborag&o prépria com base em dados INE

No que respeita aos objectivos dos cidaddos no acesso a Web Sites de organismos publicos, verifica-
se uma tendéncia de crescimento em todas as hipéteses constantes da lista, o que significa que uma
cada vez maior percentagem de inquiridos acede a organismos publicos tendo por objectivo a
execucdo destas tarefas. Entre aquelas que registaram maior indice de crescimento, destaca-se 0
recurso a portais da Administrac@o Publica com servigos administrativos integrados, que passou de
19,3% em 2004 para 29,7% no ano seguinte e para 35,4% em 2006. Contudo, a actividade que
regista valores percentuais mais elevados € a obtencdo de informacéo através dos Web Sites de
organismos da Administracdo Publica, que evoluiu de 35,1% em 2004 para 36,7% em 2005 e para

39,4% no ano seguinte.
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Tabela 15: Objectivos da ligagcédo a organismos publicos, 2004-2006

Objectivos da ligacdo a organismos publicos, 2004-2006
Objectivos 2004 2005 2006
Obter informagéo através dos sites de organismos da Administragdo Publica 351 36,7 39,4
Download de impressos/formularios oficiais 26 25,8 30,1
Preencher e enviar online impressos/formularios oficiais 25,7 28 32,3
Enviar sugestdes/reclamacdes/pedidos aos organismos/servigos publicos 59 7,7 8,6
Recorrer a portais da Administracéo Publica com servigos administrativos integrados 19,3 29,7 35,4
Participar em processos de consulta publica online relativos a definicao de politicas publicas 3,6 4,6 4,7
Participar em féruns de discussao de assuntos de interesse publico 49 4,7 3,7

Nota: Universo: Individuos com idade entre os 16 e os 74 anos, residentes em territorio nacional que utilizaram Internet nos

trés primeiros meses do ano.
Fonte: INE/Inquérito a Utilizagdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicacéo pelas Familias 2004, 2005 e 2006

Figura 19: Objectivos da ligacdo a organismos publicos, 2004-2006
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H Participar em processos de consulta publica online relativos a defini¢do de politicas publicas

® Participar em féruns de discusséo de assuntos de interesse publico

Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE

No que respeita ao sector da Salde, e considerando a utilizagdo de TIC nas unidades hospitalares,
verifica-se que em 99,5% das mesmas se recorre ao computador, que 97,5% dessas unidades tem

acesso a Internet, sendo o mesmo efectuado por banda larga em 93,9% das unidades hospitalares.
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Constata-se ainda que 58,1% das referidas unidades disp6e de Web Site. Contudo, verifica-se
também a existéncia de valores baixos no que respeita a Telemedicina (22,8%), as encomendas

através da Internet (34,3%) e a disponibilizagdo de pagamentos online (32,4%).

Tabela 16: Utilizagdo de Tec. da Informacéo e da Comunicacgéo por unidade Hospitalar (%)

Utilizacdo de Tecnologias da Informacédo e da Comunicagao por unidade Hospitalar (%)
Computador 99,5
Internet 97,5
Banda larga 93,9
Telemedicina 22,8
Encomendas através da Internet 34,3
Pagamentos online 32,4
Website 58,1

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informagédo e da Comunicag&o nos Hospitais 2006

Figura 20: Utilizac&o de Tecnologias da Informacéo e da Comunicacgéo por unidade Hospitalar (%)
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Fonte: Elaborag&o prépria com base em dados INE/UMIC

Entre os equipamentos e servigos informaticos usados nas unidades hospitalares, e atentando
apenas naguelas com potencial implicacdo ao nivel da &area de e-Health, verifica-se o uso
generalizado do e-mail (92,9%), a grande difusdo de redes locais em LAN (Local Area Network)
(89,9%), o recurso a Intranets (77,3%) e, em menor escala, a software médico (54,5%). Nota-se

igualmente uma fraca adesédo as potencialidades da videoconferéncia (22,2%).
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Tabela 17: Equipamentos e servicos informaticos utilizados por unidade Hospitalar (%)

Equipamentos e servicos informaticos utilizados por unidade Hospitalar (%)
Local Area Network (LAN) 89,9
Wide Area Network (WAN) 41,9
Wireless LAN 33,8
Videoconferéncia 22,2
Correio electrénico 92,9
Software médico 54,5
Software anti-virus 98,5
Firewall 83,3
Filtros anti-spam 61,6
Intranet 77,3
Extranet 35,9
Redes virtuais privadas 20,7

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizagao de Tecnologias da Informacao e da Comunicagdo nos Hospitais 2006

Figura 21: Equipamentos e servi¢cos informaticos utilizados por unidade Hospitalar (%)
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Fonte: Elaboragéo prépria com base em dados INE/UMIC

No que respeita as actividades médicas informatizadas, a analise efectuada por unidade hospitalar

revela que os servigos de internamento e de consultas externas, respectivamente com 76,3 e 70,7

pontos percentuais, sdo aqueles que se apresentam informatizados em maior nimero de unidades

hospitalares. Ainda acima dos 50% encontramos 0s blocos operatérios, que se encontram

informatizados em 52% das unidades hospitalares.

105



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

No plano oposto, verifica-se que apenas 30,3% das unidades hospitalares ja implantou o processo

clinico electronico. Também os servicos de urgéncia (43,9%) e as bases de dados de informacao

clinica dos pacientes (46%) e de informacéao relativa ao corpo médico (42,4%) obtém valores abaixo

da média, ndo estando ainda difundidos pela maioria das unidades hospitalares.

Tabela 18: Actividades médicas informatizadas por unidade Hospitalar (%)

Actividades médicas informatizadas por unidade Hospitalar (%)
Servico de internamento 76,3
Processo clinico electronico 30,3
Servigos de urgéncia 43,9
Servigo de consulta externa 70,7
Bloco operatério 52
Base de dados da informagéo clinica dos pacientes 46
Base de dados da informacéo relativa ao corpo médico 42,4

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informagao e da Comunicag&o nos Hospitais 2006

Figura 22: Actividades médicas informatizadas por unidade Hospitalar (%)
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Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE/UMIC

Entre as actividades de telemedicina desenvolvidas pelos hospitais, aquela que se verifica ser mais

efectuada é o telediagnéstico, embora apenas 20,7% das unidades hospitalares recorram a esta

pratica. Segue-se a teleconsulta, praticada em 15% das unidades hospitalares, e a prescricao

electronica, a que apenas 8,3% das unidades hospitalares recorre. Com valores muito baixos, sendo
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praticadas por menos de 5% das unidades hospitalares, encontram-se a telemonitorizacao (4,1%) e a

transmissao electronica de credenciais (2,1%), entre outras (2,1%).

Tabela 19: Actividades de Telemedicina desenvolvidas nos Hospitais, por unidade Hospitalar (%)

Actividades de Telemedicina desenvolvidas nos Hospitais, por unidade Hospitalar (%)
Prescrigdo electrénica 8,3
Transmisséo electrénica de credenciais 2,1
Teleconsulta 15
Telediagndstico 20,7
Telemonitorizagao 4,1
Outras 2,1

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informagéo e da Comunicag&o nos Hospitais 2006

Figura 23: Actividades de Telemedicina desenvolvidas nos Hospitais, por unidade Hospitalar (%)
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Fonte: Elaboragéo propria com base em dados INE/UMIC

Ao nivel das fun¢Bes disponiveis nos Web Sites dos hospitais, verifica-se que 98,3% disponibiliza
informacao institucional sobre o hospital a que pertence, que 93% disponibiliza informacdo acerca
dos servicos prestados e 87,8% fornece o endereco electrénico. Mais se nota que 59,1% dos Web
Sites prestam informacdo sobre a localizacdo e acessibilidades dos hospitais, que 47,8% fornecem
informacao sobre o corpo clinico e que 30,4% da indicacBes sobre procedimentos em caso de
emergéncia médica. Pela negativa, observa-se que apenas 19,1% dos Web Sites revela a tabela de

custos dos servigos prestados, que somente 17,4% dos Web Sites disponibiliza formularios para
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download e que meros 12,2% dos Web Sites permitem o preenchimento e submissdo online de

formularios.

Deve ainda referir-se que apenas 9,6% dos Web Sites de unidades hospitalares permitem a

marcacdo de consultas online e que somente 7% desses Web Sites estdo preparados para ser

acedidos por cidaddos com necessidades especiais. Destaque-se ainda o facto de n&o se terem

encontrado Web Sites que disponibilizassem um servigo de rastreio médico online ou ainda de

consultas online com um médico.

Tabela 20: Func¢des disponiveis no Web Site dos Hospitais (%)

Func6es disponiveis no Web Site dos Hospitais (%)
Informacéo institucional acerca do Hospital 98,3
Informacéo acerca dos servigos prestados 93
Disponibilizagao de informacéo sobre prevencéo e cuidados salde 50,4
Indicacdes sobre procedimentos em caso de emergéncia médica 30,4
Endereco electrénico para recepgdo de mensagens, pedidos de informacgéo, sugestdes e reclamacdes 87,8
Marcacao de consultas online 9,6
Tabela de custos dos servigos prestados 19,1
Localizagcdo, meios de acesso e facilidades de estacionamento do Hospital 59,1
Informagéo sobre o corpo clinico 47,8
Rastreio médico online 0
Consultas online com um médico 0
Disponibilizagdo de formularios para download 17,4
Disponibilizagao de formularios para preenchimento e submisséo online 12,2
Acessibilidades para cidaddos com necessidades especiais 7

Fonte: INE/UMIC, Inquérito a Utilizacdo de Tecnologias da Informagdo e da Comunicag&o nos Hospitais 2006

108



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

Figura 24: Funcdes disponiveis no Web Site dos Hospitais (%)

Funcdes disponiveis no website dos Hospitais

Fonte: Elaboracéo prépria com base em dados INE/UMIC

B. Sobre a Necessidade de um Modelo de Analise

O recurso as TIC esta a obrigar todas as areas de actividade a desenvolver servicos que recorrem a
informacao como factor de competitividade. A velocidade a que ocorre a apresentacdo e adopgao de
novas funcionalidades de base tecnoldgica é tao elevada que se reflecte na alteracdo profunda do
panorama econdémico e social, afectando tanto as empresas como o Estado na forma como

conduzem as suas areas de negdcio ou o seu relacionamento com o cidadao.

Muitas organizagfes, tanto publicas como privadas, das mais variadas areas de actividade,
aproveitaram o desenvolvimento das TIC para criar e implementar sistemas interactivos baseados na
Internet, cientes, contudo, de que os fracassos registados no passado recente obrigam a uma
aproximacdo mais profissional a este sector, através do recurso a estudos, planos e estratégias
conducentes ao desenvolvimento sustentado deste mercado. A consciéncia de que o boom registado
na area das TIC na década de 90 do século passado nao teve, numa primeira fase, e na maioria dos
casos, a hecessaria correspondéncia em termos de qualidade, obrigou as instituicdes a procurar obter
uma visao estratégica do mercado tdo perfeita quanto possivel, de forma a criar novos padrées de
qualidade para a presenca na Internet, promovendo uma cultura de avaliagdo e rigor, garantindo o
acompanhamento das actividades, motivando a avaliagdo aberta, rigorosa e independente, e

assegurando a transparéncia de procedimentos e resultados.
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Assim, a avaliacdo qualitativa da presenca institucional na World Wide Web tornou-se uma prioridade,
tanto para instituicdes publicas como privadas. Tal facto motivou a comunidade académica para
desenvolver pesquisas sobre a tematica. Uma revisdo da literatura sobre esta tematica revela varias
tentativas de produzir modelos normativos da qualidade de Web Sites (Huizingh, 2000; Young e
Benamati, 2000; Bauer e Scharl, 2000; Palmer, 2002; Boyd, 2002; Merwe e Bekker, 2003).

A profuséo de trabalhos académicos resultantes da investigacéo sobre esta tematica é consequéncia
directa do processo de evolugdo e maturacdo do sector das TIC e do crescente profissionalismo
inculcado no processo de criacdo e manutencdo de Web Sites. Deste processo de investigacao
resultou igualmente um conjunto de normas versando véarias areas especificas associadas a
participacéo das instituicdes na World Wide Web através de Web Sites. Neste ambito destacamos as
normas ISO 9241-11, 27001 e 27002, elaboradas em conjunto pela International Organisation for
Standardisation (ISO) e pela International Electrotechnical Commission (IEC). Deve, igualmente,
realcar-se o trabalho do World Wide Web Consortium (W3C), que, através da Web Accessibility
Initiative (WAI), desenvolveu um conjunto de guias normativas para o desenvolvimento de Web Sites,
publicadas com o titulo Web Content Accessibility Guidelines (em Anexo), cuja primeira versao data

de 1999, estando a segunda em processo de elaboracdo (draft em Anexo).

A criacao deste conjunto de regras teve como intuito centrar no utilizador o processo de criacdo de
Web Sites, funcionando como regulador de um sector marcado por um ritmo de crescimento rapido
mas com limitada eficacia na relacdo com o utilizador. A aplicacéo deste normativo as areas em que 0
mesmo incide ndo assume, contudo, caracter de obrigatoriedade, o que provoca situacdes de
desconformidade com as normas que se revelam claramente prejudiciais para o utilizador. Todavia, a
arbitrariedade constatada nas areas nao abrangidas pelo normativo assume ainda maior relevancia,
dado que a auséncia de um minimo de regulacéo precipita a ocorréncia de situacdes lesivas para a

experiéncia de utilizacao.

Esta situacdo é propicia ao desenvolvimento de Modelos de Analise orientados para a avaliagdo
cuidada e coerente dos contelidos e servigos desenvolvidos para ambiente Web, garantindo assim o
respeito pelos padrées de qualidade exigidos pelo normativo estabelecido, pelos utilizadores destes
servicos e pelas estruturas directivas das instituices, de forma a elevar os padrdes de qualidade dos
Web Sites. Os modelos sdo projectados para, numa primeira fase, ajudar a compreender e, numa
segunda fase, ajudar a agir, pelo que possuem, pelo menos, duas fungbes complementares e
indissociaveis:

Fornecer uma abstraccdo de uma determinada percepcdo da realidade (da realidade =
modelo);

Subsidiar o desenvolvimento de um plano (do modelo = realidade).
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Embora tenham ja sido apresentados multiplos modelos de avaliagcdo de Web Sites, a aplicabilidade
destes ao sector ndo reline consenso, pois a maioria destes modelos baseia a sua aproximacao
apenas na avaliacdo do conteddo disponivel ou num conjunto especifico de resultados esperados.
Verifica-se igualmente algum desenquadramento dos critérios de avaliacdo face ao normativo
existente (Boyd, 2002; Merwe e Bekker, 2003).

Os multiplos estudos efectuados sobre a matéria coincidem na apresentacéo da Funcionalidade, da
Usabilidade, da Eficiéncia e da Fiabilidade como critérios de andlise fundamentais. Contudo, esses
mesmos estudos apresentam variacdes significativas na definicdo destes critérios, bem como na
representatividade relativa de cada um face aos restantes, provocando incongruéncias na leitura dos
dados resultantes da aplicacdo desses modelos de avaliacdo a situacdes especificas directamente

comparaveis (Brown, 2005).

Outro factor limitativo da aplicabilidade dos modelos de avaliacdo existentes prende-se com a
quantidade dos itens a analisar. Evans e King (1999), afirmam que a subjectividade da andlise pode
ser minimizada pela utilizacdo de um conjunto pequeno e preciso de indicadores testados por uma
quantidade alargada de utilizadores. Esta préatica, contudo, e dada a crescente complexidade dos
Web Sites, parece-nos limitar a profundidade da andlise. Por outro lado, e embora a utilizacdo de um
namero mais alargado de indicadores possa contribuir para um processo de avaliacdo mais completo,
também pode originar mais problemas na verificagdo de resultados e na leitura dos mesmos (Bauer e
Scharl, 2000).

A utilizacéo de processos automaticos de andlise de Web Sites, por seu turno, revela também muitos
pontos fracos, dado que estes processos apenas podem analisar componentes técnicas, deixando de
parte aqueles factores intrinsecamente ligados a experiéncia de utilizacdo individual, como a
avaliacdo da qualidade dos conteudos disponibilizados ou do aspecto grafico do Web Site (Brown,
2005).

Numa tentativa de evitar os pontos fracos de modelos anteriores, Buenadicha et al. (2001)
desenvolveram um novo indice de avaliagdo de Web Sites baseado em cinco componentes:
Categorias, Factores, Peso Especifico, Avaliagdo e Resultado. Este modelo tinha por ponto de
partida a escolha das categorias e factores criticas para a eficiéncia do Web Site, atribuindo-lhes um
peso relativo especifico. A avaliagao do Web Site seria feita tendo em conta apenas esses critérios de
analise, incidindo o resultado final apenas sobre as categorias e factores escolhidos. O processo de

escolha de categorias e factores seriam escolhidos com base na literatura disponivel sobre a tematica
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e na experiéncia do utilizador, devendo reflectir os componentes e as caracteristicas consideradas

mais importantes pelos utilizadores.

Este modelo acaba por reflectir outra questdo inerente ao processo de avaliacdo de Web Sites: a
arbitrariedade. De facto, ao ndo especificar e limitar logo de origem os componentes da analise, abre
espaco para que existam multiplas leituras possiveis sobre 0 mesmo objecto avaliado, isto &, permite
que um mesmo Web Site possa ser avaliado de forma diferente por utilizadores diferentes, dado que
cada um pode escolher como importantes diferentes factores de analise, ou atribuir a cada categoria
pesos especificos distintos, impedindo a comparabilidade de analises efectuadas por diferentes

pessoas.

Verifica-se assim que a analise, tanto quantitativa como qualitativa, de Web Sites esta ainda em pleno
processo de maturacdo, ndo tendo ainda sido encontrado um método inquestionavelmente aceite
pela comunidade académica e pelos profissionais da area para a avaliagdo de Web Sites. Julgamos,
assim, dispor do espaco necessario para apresentar o nosso contributo para a salutar discussao em
torno desta problematica, através da apresentagdo de um novo Modelo de Analise Competitiva de
Web Sites, com o objectivo de limitar a arbitrariedade, nomeadamente através da organizacédo e

estruturacdo dos critérios de analise.

O painel de peritos apresentado no ponto C do capitulo 3 foi chamado a pronunciar-se, no &mbito do
inquérito® lancado para proceder & ratificagdo da Matriz criada, sobre a necessidade da criagéo de
um Modelo de Analise Competitiva de Web Sites. A primeira questdo do referido inquérito incidia

exactamente sobre esta problematica, tendo obtido as seguintes respostas:

69
Ver anexo 5.
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Figura 25: Necessidade de Criacdo do Modelo de Anélise Competitiva de Web Sites

Necessidade da Criacao do Modelo de Analise
Competitiva de Web Sites

0% 094
0%

¥ Sem Opinido

* Nada Importante
® Pouco Importante
¥ Importante

™ Muito Importante

® Extremamente Importante

Como se pode verificar, 50% dos inquiridos, considera importante a criagdo de um Modelo de Analise
Competitiva de Web Sites, enquanto os restantes 50% considera esse processo Muito Importante

(10%) ou Extremamente Importante (40%).

C. Identificacdo dos Parametros de Analise

I. A Matriz de Anélise

O Modelo de Analise que pretendemos apresentar é sustentado pelo desenvolvimento de uma Matriz
prépria, nela englobando um conjunto alargado de itens de andlise, de forma a permitir uma avaliagao
tdo completa quanto possivel de cada Web Site, independentemente da sua tematica. A selec¢éo dos
itens de andlise foi feita através da observacdo exaustiva do normativo existente, do estudo da
componente bibliografica de origem académica relativa a esta tematica, da avaliacdo de contributos
anteriores para a andlise desta tematica e da percepcdo do espaco disponivel para propor uma nova
metodologia de avaliacdo competitiva de Web Sites. Assim, foram identificados 104 itens distintos

com impacto directo na experiéncia de utilizacdo de Web Sites.
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Dada a quantidade de itens identificados, e pretendendo agilizar e potenciar a capacidade da Matriz
gue pretendemos apresentar, e também para evitar os problemas de verificacdo de resultados
evidenciados por Bauer e Scharl (2000), decidimos seguir o exemplo de Olsina, et al. (1999), de
Evans e King (1999), Muylle, et al. (2004), bem como do W3C, e organizar os itens identificados por

Areas Estratégicas.

Assim, e tendo novamente por base o normativo internacionalmente reconhecido publicado por
diversas entidades (ISO, IEC, W3C), bem como a investigacéo académica desenvolvida por diversos
autores, identificAmos as seguintes Areas Estratégicas que irdo compor o nosso Modelo de

Avaliacao:

e Design/Aspecto Grafico

e Acessibilidade

e Usabilidade

e Conteldo

e CRM - Costumer/Citizen Relationship Management
e Marketing

e Branding/Corporate

e E-Business

e E-Governance

e E-Health

Uma vez determinado este conjunto de Areas Estratégicas, nelas incorporando os respectivos itens
de analise, procedeu-se ao estabelecimento dos respectivos limites e definicbes, de modo a
uniformizar a interpretacdo do alcance de cada item por qualquer individuo que pretenda recorrer ao
nosso Modelo para proceder & avaliacdo de Web Sites. As Areas Estratégicas aqui identificadas, bem
como as respectivas definicdes e limites, foram colocados a consideracdo do painel de peritos
anteriormente identificado, de forma a aferir da concordancia desse painel com o0 nosso trabalho de
pesquisa. Nas paginas subsequentes faremos a exposicdo de cada Area Estratégica, bem como dos
dados provenientes das respostas obtidas no inquérito lancado ao supramencionado painel de

peritos.
Ainda com o objectivo de incrementar a versatilidade da Matriz de Andlise, e na perspectiva de a

dotar do potencial necessério para proceder a avaliagdo de todos os tipos de Web Sites, optamos por

dividir as Areas Estratégicas enunciadas em trés categorias, assim divididas:
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e Areas Estratégicas de Base
o Design/Aspecto Grafico
0 Acessibilidade
0 Usabilidade
o Contetdo
0 CRM - Costumer/Citizen Relationship Management
e Areas Estratégicas de Suporte
0 Marketing
o0 Branding/Corporate
e Areas Estratégicas de Topo
o0 E-Business
o E-Governance
0 E-Health

Esta subdivisédo oferece ao Modelo que propomos a capacidade de proceder tanto a analises globais
como parciais de Web Sites, permitindo orientar a avaliacdo para situacbes de pormenor sem

descurar a visao geral.

Iremos, de seguida, definir e caracterizar cada uma destas Areas Estratégicas, bem como a natureza

da sua insercdo nas mencionadas categorias.

a) As Areas Estratégicas

De Base

O estudo do normativo existente, especialmente das normas ISO/IEC 9241-11 (em Anexo) e das
normas Web Content Accessibility Guidelines 1.0 e 2.0 (em Anexo) do W3C, bem como dos trabalhos
de Muylle, Moenaert e Despontin (2004), de Marsico e Levialdi (2003), de Visciola (2000), de Fleming
(1998), de Spool (1998), de Fucella et al. (1998) e de Levi (1997), permitiu-nos identificar um conjunto
de itens de analise cujo ambito os permite associar em areas comuns a todos os tipos de Web Sites,

a saber:

Design/Aspecto Grafico: Esta Area Estratégica congrega os itens directamente relacionados com a
componente grafica e funcional de cada Web Site, nomeadamente com a sua disposi¢ao e estrutura,
com a palete de cores, os tipos de letras, a utilizagdo de imagens e animagdes e o suporte de
visualizacdo. De acordo com Visciola (2000), o grafismo de um Web Site tem influéncia directa na

opinido do utilizador sobre o mesmo, bem como na sua percepcado da imagem da organizacao
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proprietaria do Web Site. Por seu lado, Levi (1997), diz que os elementos visuais do Web Site
deverdo estar associados as estruturas informativa e de navegacdo, devendo apoiar, aumentar e
enfatizar o contetdo inerente ao Web Site sem, contudo, o secundarizar. As caracteristicas estéticas
e artisticas de um Web Site ndo se devem sobrepor, ou pior, inibir os seus objectivos funcionais e

cognitivos.

Figura 26: Nivel de Concordancia com a Area Estratégica Design/Aspecto Gréfico

Design/Aspecto Grafico

0%

* Concordo
® Nao Concordo

™ Sem Opinido

Como se pode verificar no grafico anterior, 90% dos peritos inquiridos concorda com a inclusédo desta
Area Estratégica na Matriz de Analise, bem como com a definicio proposta para a referida Area

Estratégica. Apenas 10% dos peritos demonstra discordar dos parametros apresentados.

Acessibilidade: Nesta Area Estratégica poderemos encontrar os itens definidores da possibilidade
dada ao maior nimero possivel de membros de uma populagdo para aceder e utilizar produtos
tecnoldgicos e de informacao, independentemente das respectivas aptiddes fisicas ou tecnoldgicas,
incluindo portanto as pessoas com alguma deficiéncia. Sdo igualmente considerados os itens
relacionados com a mecanica de funcionamento do Web Site e com a disponibilidade dos contetidos
a ele adstritos. Esta area é abordada de forma precisa pelas normas Web Content Accessibility
Guidelines 1.0 e 2.0 (em Anexo) do W3C, cujas directrizes foram fundamentais para definir e delimitar
os itens que compdem esta Area Estratégica e que garantem a conformidade com os principios de

percepcao, operacionalidade, compreenséo e robustez exigidos pelas normas WAI 1.0 e 2.0 do W3C.
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A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo desta Area Estratégica na

Matriz de Analise, bem como com a defini¢io proposta para a referida Area Estratégica.

Usabilidade: Engloba os itens relacionados com o nivel de eficiéncia de um utilizador na realizagéo
de determinadas tarefas num produto, por exemplo um Web Site ou uma aplicacdo. Assim,
poderemos encontrar nesta Area Estratégica todos os itens directamente relacionados com a
possibilidade oferecida ao utilizador de alcangar o méaximo de produtividade durante o periodo de
utilizacdo do Web Site. Marsico e Levialdi (2003), recorrendo & norma ISO/IEC 9241-11 de 1998,
definem “Usabilidade” como “a capacidade de um produto ser usado por utilizadores especificos para
atingir objectivos especificos com eficicia, eficiéncia e satisfagdo num contexto especifico de
utilizacdo”. A mesma norma define Eficacia como “precisao e integralidade com que os utilizadores
atingem objectivos especificos”, Eficiéncia como “preciséo e integralidade com que os utilizadores
atingem objectivos especificos face aos recursos dispendidos” e Satisfagdo como “conforto e atitude

positiva face ao uso do produto”.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo desta Area Estratégica na

Matriz de Analise, bem como com a defini¢do proposta para a referida Area Estratégica.

Contetdo: Esta Area Estratégica congrega os itens directamente relacionados com a anélise dos
contelidos passiveis de serem incorporados, armazenados, manipulados e disponibilizados sob a
forma digital no Web Site, focando particularmente as questdes relacionadas com a relevancia,
clareza, precisdo, organizacdo e disponibilidade do mesmo. De acordo com Muylle, Moenaert e
Despontin (2004), a relevancia, precisao, riqueza e clareza dos contetdos disponibilizados tém
reflexo directo na satisfagdo do utilizador, constituindo, por si s6, uma das seis dimensdes

necessarias ao sucesso de um Web Site.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo desta Area Estratégica na

Matriz de Analise, bem como com a defini¢do proposta para a referida Area Estratégica.

CRM — Costumer/Citizen Relationship Management: Trata-se da Unica Area Estratégica de Base
gue ndo é directamente analisada, ou sequer mencionada, pelos autores referenciados ou no
normativo estudado. Contudo, a profusdo de itens de analise directamente relacionados com a
avaliacdo da gestdo do relacionamento com o cliente/cidadao enquanto utilizador de Web Sites

impeliu-nos a autonomizar esta area, adjudicando-lhe um conjunto significativo de itens de analise

70 . . o . . . - .

Este duplo atributo resulta da diferenciagéo funcional e sectorial entre as entidades com que o utilizador se relaciona em
ambiente digital. Assim, genericamente, o utilizador assume a funcdo de “Cliente” na sua relagdo com instituicbes privadas e/ou
de natureza empresarial, e de “Cidadao” na sua relagdo com instituicdes publicas ou relacionadas com a Administragdo

Publica.
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sugeridos por varios autores noutros contextos, mas definidores de funcionalidades e servigcos que
automatizam as func¢des de contacto com o cliente/cidadéo, e que reflectem uma mudanca da atitude
corporativa, objectivando auxiliar as instituicGes a criar e manter um bom relacionamento com o
cliente/cidad&o, armazenando e inter-relacionando de forma inteligente, informacdes sobre as suas

actividades e interacgdes com a institui¢ao.

Figura 27: Nivel de Concordancia com a Area Estratégica CRM
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® Sem Opinido

Como se pode verificar no grafico anterior, 70% dos peritos inquiridos concorda com a incluséo desta
Area Estratégica na Matriz de Analise, bem como com a definicio proposta para a referida Area
Estratégica. Contudo, verifica-se que 20% dos respondentes ndo concorda com a incluséo desta Area
Estratégica na Matriz de Avaliacdo, sendo que os restantes 10% manifesta ndo ter opinido sobre o

assunto.

ii. De Suporte

Esta categoria intermédia surge na sequéncia da constatacdo de que as duas Areas Estratégicas
nela inseridas (Marketing e Branding/Corporate), apesar de ndo poderem ser consideradas essenciais
no processo de avaliagdo de Web Sites, desempenham um papel importante para a percepcdo da
real valia de cada Web Site quando analisadas na sua funcdo de complemento das Areas
Estratégicas de Base e de suporte as Areas Estratégicas de Topo. Apesar de nenhuma destas areas

constar do normativo de referéncia, sao varios os autores que abordam teméaticas a elas adstritas

118



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

sem, contudo, as autonomizarem em termos de analise, ou sequer definir claramente o ambito,
alcance e significancia de cada uma delas no que respeita ao processo de criacdo e edicdo de Web
Sites.

Do nosso ponto de vista, contudo, estamos perante duas de areas fundamentais na andlise da
grande maioria dos Web Sites actuais, sendo fundamentais para a compreensdo global de
estratégias de comunicacéo institucional e de relagdo com o utilizador, de projec¢éo da marca ou da
imagem corporativa, devendo por isso merecer atencéo especifica em qualquer método de avaliagao
de Web Site.

Marketing: Esta Area Estratégica congrega os itens directamente relacionados com as actividades
institucionais destinadas a descoberta, conquista, manutencdo e expansdo de areas de negbcio ou
de intervencédo. De acordo com Bloomberg (2001), deve entender-se o Marketing baseado na Internet
como uma forma de providenciar valor acrescentado a todas as partes interessadas (stakeholders):

Clientes/Cidadéos, Institui¢cdo, Investidores e Meios de Comunicacao.

Figura 28: Nivel de Concordancia com a Area Estratégica Marketing

Como se pode verificar no grafico anterior, 50% dos peritos inquiridos concorda com a incluséo desta
Area Estratégica na Matriz de Analise, bem como com a definicio proposta para a referida Area

Estratégica. Contudo, verifica-se que 40% dos respondentes ndo concorda com a incluséo desta Area

=
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Estratégica na Matriz de Avaliacdo, sendo que os restantes 10% manifesta ndo ter opinido sobre o
assunto. Esta é a Unica das Areas Estratégicas propostas que ndo obtém a concordancia de uma
maioria expressiva dos peritos inquiridos, o que podera dever-se ao facto de existir ainda uma
corrente de opinido muito forte que considera esta area como vocacionada apenas para a projeccao
de um produto especifico junto de um determinado publico-alvo com o objectivo de aumentar a sua
notoriedade e proporcionar maior volume no retorno esperado com cada produto (De Graaf e
Muurling, 2003). Somos, contudo da opinido que esta é uma visdo demasiado conservadora e
limitativa do potencial que esta area estratégica pode oferecer em cada Web Site, pelo que optdmos

por seguir a opcdo mais dindmica apresentado por Bloomberg (2001).

Branding/Corporate: Nesta Area Estratégica poderemos encontrar os itens definidores dos
processos de desenvolvimento e comunicagdo em ambiente Web dos atributos e identidade de uma
marca ou instituicdo de forma a garantir a divulgacdo do seu posicionamento estratégico e a sua
aceitacdo no mercado, objectivando atingir os objectivos da actividade, seja ela comercial ou
institucional. Integra ainda os itens relacionados com a identificagdo da misséo da instituicdo, com os
recursos afectos & actividade, com a organizacao e o refor¢o da identidade institucionais. De acordo
com Chiagouris e Wansley (2001), a Internet tornou-se mais do que um mero chamariz ou uma linha
extra no orcamento para a area de comunicacao. Este suporte desempenha agora uma funcéo vital
na promocdo da marca e da reputagdo institucional. De acordo com 0os mesmos autores, “Ela [a
Internet] oferece uma vantagem enorme sobre os Media tradicionais. A velocidade a que o
consumidor pode passar da percepgdo a accao na Internet é o verdadeiro diferenciador e o grande
desafio para os profissionais da area, ja que requer uma nova forma de conceber os mecanismos de

comunicacéo institucional”’.

n Chiagouris, L. e Wansley, B., Branding on the Internet, in MarketingPower.com Inc, disponivel online em

http://www.marketingpower.com (29 de Novembro de 2007)
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Figura 29: Nivel de Concordancia com a Area Estratégica Branding/Corporate
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Como se pode verificar no grafico anterior, 70% dos peritos inquiridos concorda com a inclusdo desta
Area Estratégica na Matriz de Andlise, bem como com a definicdo proposta para a referida Area
Estratégica. Contudo, verifica-se que 20% dos respondentes ndo concorda com a incluséo desta Area
Estratégica na Matriz de Avaliacdo, sendo que os restantes 10% manifesta ndo ter opinido sobre o

assunto.

iii. De Topo

Nesta categoria estdo inseridas trés Areas Estratégicas associadas a tipologias de Web Site
especificas e devidamente estruturadas. Assim, sdo aqui contemplados os Web Sites dedicados a
vertente financeira e comercial (transaccional ou Informativo), cuja crescente popularidade, ja
demonstrada em capitulo anterior, lhes confere uma relevancia incontestavel, contribuindo para
cimentar a necessidade de existéncia de um modelo de avaliagdo capaz de avaliar da sua qualidade.
Para além do e-Business, incluimos na nossa Matriz de Andlise duas outras Areas Estratégicas (e-
Governance e e-Health) cuja importancia pode ser aferida pela constatacdo da sua inclusdo nos
planos de acc¢do da iniciativa i2010 da UE. De facto, esta iniciativa estabelece metas ambiciosas

assentes numa estratégia de desenvolvimento de servigos baseados na Internet para os dominios da
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Administracéo Publica, Saude e e-Business, herdados do Plano de Acgdo eEurope 20057, adoptado
pela UE em 2002.

E-Business: Esta Area Estratégica congrega os itens directamente relacionados com todas as trocas
de informacéo, tanto dentro da instituicAo como com as partes interessadas (stakeholders) externas,
cobrindo toda a escala de processos de negocio. Abarca ainda todas as trocas comerciais e

financeiras electronicamente mediadas entre uma instituicdo e as partes interessadas (stakeholders)

~ o . . -~

processo de adopgcdo de estratégias de e-Business, sustentado em metodologias de afericdo da
eficiéncia da adopcao das referidas estratégias ao nivel da eficacia (custos), efectividade (resultados)

e relacdo com o cliente.

* Concordo

¥ Ndo Concordo

® Sem Opinido

~
N

Para referéncia, consultar http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/index_en.htm (disponivel em 27 de
Novembro de 2007)
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Como se pode verificar no grafico anterior, 90% dos peritos inquiridos concorda com a incluséo desta
Area Estratégica na Matriz de Analise, bem como com a definicio proposta para a referida Area

Estratégica. Apenas 10% dos peritos demonstra discordar dos parametros apresentados.

E-Governance: Nesta Area Estratégica poderemos encontrar os itens associados a simplificacdo da
conducgéo de processos relacionados com a informacéo, comunicacdo e transac¢des dentro e entre
instituicdes governamentais, mas também entre estas instituicdes e cidaddos e empresas, recorrendo
a aplicagéo de TIC. De acordo com Blakemore (2006), os projectos de eGovernance, a nivel europeu,
evoluiram de simples métodos de automacdo de servicos para um conjunto de politicas que
convergem para 0 objectivo de assegurar a transparéncia da Administracdo Publica em todos os seus
actos, e a simplicidade e eficiéncia das suas relacbes com cidaddos e empresas, através de
processos de inclusdo (“Nenhum Cidaddo é deixado de fora...”), avaliacdo da qualidade e
efectividade do servigo e colaboragdo com o sector privado. A actual tipologia de caracterizacdo da
forma como os Estados recorrem a Internet para o desenvolvimento de servigos de eGovernance foi
inicialmente proposto, de acordo com Baum e Di Maio (2000), pela consultora Gartner. Esta tipologia
leva em consideracéo a forma como os servigos de governo electrénico aproveitam as capacidades
de interactividade da tecnologia, procedendo a sua caracterizacdo através de quatro estadios:

presenca, interaccao, transaccao e transformacgéo (Baum e Di Maio, 2000).

O primeiro estadio (presenca) consiste no nivel mais elementar de desenvolvimento de formas de
governo electronico. Nesta fase, 0s servicos apresentam passivamente, nos seus Web Sites,
informacao de caracter generalista, como a informagdo sobre o organismo, 0s contactos ou 0s
horarios de funcionamento. Trata-se da forma mais simples e econdmica de disponibilizagdo de

servigos de eGovernance.

O segundo estadio (interaccdo) permite o estabelecimento de algumas formas de comunicagéo
elementares entre os cidadaos e a administracéo publica, permitindo, desta forma, evitar deslocacdes
aos locais de atendimento ao publico ou outros contactos por telefone ou fax. Um dos recursos
tipicamente disponibilizados nesta fase é o download de formularios para envio posterior por e-mail,

correio ou fax.

O terceiro estadio (transaccgdo) consiste em iniciativas mais complexas, que permitem a concretizagao
de tarefas integralmente em ambiente digital, sem interrup¢bes na prestacdo de servicos, numa
perspectiva self-service. S&o exemplo deste estadio as aplica¢des para pagamento de contribuicdes e
impostos, para a renovacdo de licencas ou para a submissdo de candidaturas. Embora o grau de
interactividade neste estadio ja seja muito elevado, o fluxo de informacéo, quer do utilizador para o
organismo, quer no sentido oposto, é ainda fortemente estandardizado e pré-determinado, no que

constitui a sua principal caréncia.
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O quarto estadio (transformacdo) contempla iniciativas que utilizam capacidades inerentes a
utilizacdo das TIC, aproveitando o seu potencial para transformar o0 modo como as func¢des do
governo sao concebidas, organizadas e executadas. De acordo com Blakemore (2006), a exposicao
dos servicos da Administracdo Publica de forma visivel através da Internet, transforma a
eGovernance numa marca em tudo semelhante as marcas comerciais, estando, por isso, sujeita a
escrutinio por parte dos cidaddos. As marcas ndo podem ser impostas, pois tal originaria a sua
automatica contestacdo. Assim, as marcas desenvolvem-se dinamicamente a partir do feedback,
positivo ou negativo, obtido junto dos cidaddos/utilizadores através de processos de CRM. A luz
destes pressupostos, Blakemore e Lloyd (2007) identificaram a necessidade da existéncia de um
mecanismo que avalie a oferta de servicos de eGovernance em termos de qualidade e eficiéncia, de

forma a garantir a prestacdo do melhor servico possivel aos cidaddos e empresas.

Neste contexto, e de forma a preparar o nosso Modelo de Avaliacdo para esta necessidade,
recorremos aos relatérios Study on Stakeholder Requirements for Pan-European eGovernment
Services, da consultora internacional CapGemini (2005), eGovernment Leadership: High
Performance, Maximum Value, Leadership in Customer Service: New Expectations, New
Experiences e Leadership in Customer Service: Building the Trust, da consultora internacional
Accenture (2004, 2005 e 2006), que abordam esta problematica numa perspectiva bastante

desenvolvida.

Figura 31: Nivel de Concordancia com a Area Estratégica e-Governance
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Como se pode verificar no grafico anterior, 90% dos peritos inquiridos concorda com a incluséo desta
Area Estratégica na Matriz de Analise, bem como com a definicio proposta para a referida Area

Estratégica. Apenas 10% dos peritos demonstra discordar dos parametros apresentados.

E-Health: Esta Area Estratégica congrega os itens directamente relacionados com a simplificacdo e
gestdo dos processos relacionados com a informacdo, comunicagcdo e transacc¢des dentro e entre
instituicdes prestadoras de cuidados de saude (tanto publicas como privadas), e entre estas e 0s seus
utentes, recorrendo a aplicacdo de TIC. Trata-se, como € referido pela Organiza¢do Mundial de
Saude (OMS, 2006), de uma area em que o recurso massivo as TIC é um fenémeno recente e ainda
nao completamente disseminado, mesmo entre o0 grupo dos paises mais desenvolvidos. Esta
realidade implica igualmente grandes caréncias ao nivel da regulagéo do sector (ITU — International
Telecommunication Development Union, 2004; OMS, 2006), constatavel pela proliferacdo de
aplicacdes de e-Health presentes no mercado, nem sempre compativeis, o que implica a violagdo da
regra da interoperabilidade & exigida a nivel da UE para este tipo de aplicacdes. Verifica-se
igualmente, e de acordo com a OMS (2006) alguma caréncia ao nivel da avaliagdo da qualidade dos
servigos prestados, devido ao facto de ndo estarem ainda consolidados os indicadores a utilizar para
este propdsito. Assim, propomo-nos apresentar para esta Area Estratégia um conjunto de itens de

analise que cobrem as preocupacdes expressas quer pela ITU (2004), quer pela OMS (2006).

73 . . . - . I

Por Interoperabilidade deve entender-se a capacidade de software ou hardware de origem distinta ao nivel da criagéo e/ou
producéo, ter capacidade de trabalhar em conjunto sem conflitos de qualquer género, independentemente da plataforma e
sistema operativo utilizador. A Interoperabilidade é assegurada pelo recurso a um conjunto de protocolos padrédo, que no caso

da area e-Health ainda ndo estdo completamente decididos.
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Figura 32: Nivel de Concordancia com a Area Estratégica e-Health
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Como se pode verificar no grafico anterior, 80% dos peritos inquiridos concorda com a inclusdo desta
Area Estratégica na Matriz de Analise, bem como com a definicio proposta para a referida Area
Estratégica. Contudo, verifica-se que 10% dos respondentes ndo concorda com a incluséo desta Area
Estratégica na Matriz de Avaliacdo, sendo que os restantes 10% manifesta ndo ter opinido sobre o

assunto.

Passamos, de seguida & apresentacdo dos Itens de Anélise associados a cada Area Estratégica, bem

como a respectiva definicdo e delimitacao.

b) Os Itens de Analise

Os itens que compdem cada Area Estratégica foram identificados através do estudo e analise do
normativo existente e de mudltiplos ensaios académicos sobre esta matéria. A denominagdo e
delimitacdo apresentada para cada item reflectem uma andlise exaustiva da bibliografia disponivel
sobre 0 assunto, sendo que, face a profusdo de opinides, muitas vezes complementares, mas
ocasionalmente contraditorias, nos vimos muitas vezes obrigados a recorrer a experiéncia propria
nesta tematica para oferecer uma designacao tao especifica quanto possivel. Deste modo, optdmos,
em algumas circunstancias, por agrupar ou cindir determinados itens de analise, de forma a garantir a

coeréncia da Matriz que apresentamos.
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Sobre a atribuicdo dos itens a cada Area Estratégia incidiu igualmente um processo semelhante,
dado ndo existir consenso generalizado sobre a composicdo de cada Area Estratégica, ou mesmo
sobre a sua definicdo. Como ja tivemos oportunidade de referir, a area de CRM — Costumer/Citizen
Relationship Management, na sua vertente Web, e enquanto area fundamental para a avaliagdo da

gualidade de um Web Site, é tratada autonomamente neste relatorio pela primeira vez.

Os Itens de Andlise aqui identificados, bem como as respectivas defini¢des e limites, foram colocados
a consideracé@o do painel de peritos anteriormente apresentado, de forma a aferir da concordancia
desse painel com o nosso trabalho de pesquisa. Nas paginas subsequentes faremos a exposi¢cao, por
Area Estratégica, dos itens que as compdem, bem como dos dados provenientes das respostas

obtidas no inquérito lancado ao supramencionado painel de peritos.
Design - Os itens que integram esta area sao 0s seguintes:
e Layout: A disposicao/organizacdo dos elementos graficos no Web Site deve ser feita de
forma a beneficiar a interaccdo do utilizador com o Web Site. O layout permite estabelecer

hierarquias visuais, com a énfase a ser centrada na informag&o mais importante.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Analise, bem como com a definicdo proposta para o mesmo.
¢ Imagens, Animac¢des e Background: A utilizacdo de imagens e de fundos gréficos no Web

Site devem ser um auxilio a interac¢éo do utilizador com o mesmo, ndo devendo prejudicar a

experiéncia de navegacao.
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Figura 33: Nivel de Concordancia com o item Imagens, Animacdes e Background
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Adequacdo da Paleta de Cores: O recurso a cor deve ter como objectivo a melhoria do
aspecto grafico do Web Site sem colocar em causa a visualizacdo do mesmo. Os elementos
gréficos e texto do Web Site devem ser perceptiveis mesmo em ambiente sem cor, em

visores monocromaticos ou por utilizadores com dificuldades na percepg¢édo das mesmas.

Figura 34: Nivel de Concordancia com o item Paleta de Cores
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Tipos de Letra: O Web Site deve apresentar texto recorrendo a tipos de letra de sistema
(tipos de letra comuns a todos os computadores e suportada por todos os browsers).
Preferencialmente, 0 mesmo tipo de letra devera ser usado em todo o texto presente no Web
Site.

Figura 35: Nivel de Concordancia com o item Tipos de Letra

Tipos de Letra
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Como pode ser verificado no grafico anterior, a inclusdo deste item nos termos propostos merece a
concordancia de uma elevada percentagem de respondentes (80%), opinido ndo partilhada por 10%

dos peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nédo ter opinido sobre o item apresentado.

e Suporte para Multiplas Resolugfes: O Web Site deve estar construido de modo a ndo ser
necessario o recurso a barra de deslocacéo horizontal e a ocupar a maior parte da area

visivel do monitor.
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Figura 36: Nivel de Concordancia com o item Suporte para Multiplas Resolucdes

Suporte para Multiplas Resolugoes
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

Acessibilidade - Os itens que integram esta area sdo os seguintes:

e Facilidade de Navegacado: Os mecanismos de navegacao sdo claros e funcionais para todos
os utilizadores. Em caso de ndo o serem para utilizadores com incapacidades fisicas ou
sensoriais, existem alternativas especificas para estes. Deve ser possivel navegar apenas

com recurso ao teclado para aqueles que a quem o uso do rato esta vedado.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Analise, bem como com a definigdo proposta para o mesmo.

e Funcionamento do Web Site: Nao devem existir mudangas de conteldo, layout ou janela do

browser imprevistas para o utilizador.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

e Percepcédo de Contetidos: Todo o contetido deve ser legivel e compreensivel para todos os
utilizadores. Assim, os utilizadores com limita¢des fisicas e sensoriais devem dispor de tempo
suficiente para ler e perceber todo o conteldo, recorrendo a varias modalidades de acesso

(recurso a audio, video — com legendas ou linguagem gestual - ou Braille) que devem ser
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disponibilizadas para o efeito. O contetudo ndo-textual deve dispor de descritivo em texto

alternativo.

Figura 37: Nivel de Concordancia com o item Percepc¢ao de Contetdos

Percep¢ao de Conteudos
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

gque 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Disponibilizagdo de Conteldos: Os conteludos devem estar imediatamente disponiveis,
sem ser necessario recorrer ao download e instalagéo de software especifico. Quando tal ndo
é possivel, a situacdo deve ser devidamente identificada e o software necessério

disponibilizado através de hiperligacdo prépria.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Analise, bem como com a definigdo proposta para o0 mesmo.

Usabilidade - Os itens que integram esta area sao 0s seguintes:

e Disponibilidade: O Web Site deve fornecer informac8es sobre o estado de disponibilidade
(up time) do mesmo, questBes de apoio técnico e sobre os procedimentos a seguir em caso
de indisponibilidade do Web Site.
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Figura 38: Nivel de Concordancia com o item Disponibilidade
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Velocidade de Carregamento e Navegacdo: O acesso ao Web Site de processar-se
rapidamente em ligacdes de largura de banda igual ou superior a 512 Kbps, com tempos de
carregamento nao superiores a 5 segundos. A abertura de nova pagina no mesmo Web Site

deve ser igualmente rapida.

Figura 39: Nivel de Concordancia com o item Velocidade de Carregamento e Navegacao
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Facilidade de Utilizacao: A utilizacdo do Web Site deve ser facil para o utilizador (user
friendly), sendo facil para este entender, num espago de tempo tao curto quanto possivel, o

mecanismo de utilizagcdo de todas as funcionalidades disponibilizadas no Web Site.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.
e Orientacdo no Web Site: O utilizador deve poder, em todas as ocasides, localizar o ponto
exacto do Web Site em que encontra, como la chegou (trace back) e como evoluir desse

ponto para qualquer outro que deseje. Deve ainda ser disponibilizado um mapa do Site.

Figura 40: Nivel de Concordéncia com o item Orientagdo no Web Site
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela ndo concordar com 0s termos propostos.
e Informacgdo ao Utilizador: O Web Site deve dispor de informagdo sobre a propriedade e

responsabilidade técnica e de contetdos do Web Site, bem como dos respectivos contactos,

politica de privacidade e protec¢éo de dados.
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Figura 41: Nivel de Concordancia com o item Informacé&o ao Utilizador
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (80%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.
e Lingua: O Web Site deve ser apresentado na(s) Lingua(s) oficial(is) do pais de origem do
Web Site e do publico-alvo a que se destina (caso sejam diferentes), sem prejuizo da

existéncia de versdes em linguas diferentes.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste ltem na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

e Suporte Multi-Browser: O Web Site deve funcionar de forma perfeita em tantos browsers

quantos existam no mercado.

134



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

Figura 42: Nivel de Concordancia com o item Suporte Multi-Browser
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela ndo concordar com 0s termos propostos.

e Suporte Tecnolégico: O Web Site deve estar preparado para funcionar com 0s novos
desenvolvimentos tecnolégicos que vao surgindo, mas também com versfes mais antigas da

tecnologia actual.

Figura 43: Nivel de Concordancia com o item Suporte Tecnolégico
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Ajuda e Documentacdo: O Web Site deve dispor de paginas de auxilio e documentacao

técnica para consulta e download por parte do utilizador sempre que se justifique.

Figura 44: Nivel de Concordancia com o item Ajuda e Documentacao
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Este item especifico merece a concordancia de uma elevada percentagem de respondentes (70%)
relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por
30% dos peritos inquiridos.

Conteudo - Os itens que integram esta area séo os seguintes:

¢ Relevancia e Riqueza: O conteido de cada Web Site deve ter relevancia para as
necessidades dos publicos-alvo. Deve ainda ser tdo variado e completo quanto possivel, de
forma a poder preencher, tanto quanto possivel, todas as possiveis necessidades do publico-

alvo

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Analise, bem como com a definicdo proposta para o mesmo.
e Clareza e Precisdo: O contetudo de cada Web Site deve ser claro e preciso, de forma a

facilitar a sua interpretacdo. N&o deve ser dubio nem factualmente errado, o que iria

comprometer a credibilidade do Web Site.
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A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

e Organizacao: O contelido de cada Web Site deve estar organizado de forma a proporcionar
ao utilizador uma féacil localizacéo e seleccao dos elementos de contelido que sejam do seu

interesse.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

e Disponibilidade: Salvo as situagdes inerentes a conteldos premium ou a situacbes de
salvaguarda de direitos de autor, o contetldo de um Web Site deve estar disponivel na integra
de imediato, evitando-se a necessidade de recorrer a multiplas hiperligages ou a downloads.
Caso nao possa ser evitado o download de conteudos, deve ser proporcionado ao utilizador
um descritivo do contelido a descarregar, para que este se certifique de que escolheu aquilo

que necessita.

Figura 45: Nivel de Concordancia com o item Disponibilidade
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela ndo ter opinido sobre a matéria.

CRM - Costumer/Citizen Relationship Management - Os itens que integram esta area sdo 0s

seguintes:
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e Recolha de Dados do Utilizador: Inserida na politica de relacionamento com o utilizador, o
Web Site deve dispor de area prépria para recolha de dados do utilizador, devendo estes
estar devidamente salvaguardados, de acordo com as regras de proteccdo de dados
pessoais actualmente em vigor. O utilizador deve ser informado das politicas de privacidade e
de seguranca, bem como do objectivo da recolha de dados, devendo estar ciente da mesma.
A politica de seguranca deve ser consonante com a série de normas ISO 27000,

nomeadamente as normas 27001 e 27002.

Figura 46: Nivel de Concordancia com o item Recolha de Dados do Utilizador
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Personalizacédo e Costumizacéo: O Web Site deve dispor de hipéteses de personalizagao e

costumizagdo de acordo com os interesses e objectivos de cada utilizador individual.
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Figura 47: Personalizacdo e Costumizacao

Personalizacao e Costumizagao

g

¥ Concordo
* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 30% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Interactividade: O Web Site deve estar concebido para interagir com o utilizador, gerando
opc¢Bes de navegagdo como reaccdo aos inputs recebidos. Esta funcionalidade deve ser
suportada por bases de dados programadas para detectar padrbes de navegacdo e para

oferecer opcdes logicas aos padrdes detectados.

Figura 48: Nivel de Concordéancia com o item Interactividade
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.
e Programa de Fidelizagdo: A estratégia de comunicacdo do Web Site deve contemplar a
existéncia de programas de fidelizacdo, destinados a manter o interesse e dedicacdo do

utilizador focado naquele Web Site com um minimo de custos.

Figura 49: Nivel de Concordancia com o item Programa de Fidelizagéo
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Este é o Unico item especifico que ndo obtém uma maioria absoluta de respostas concordantes. De
facto, apenas 40% dos respondentes concorda com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos
propostos, opinido ndo partilhada por 30% dos peritos inquiridos. Destes, 30% manifestaram néo ter
opinido sobre o item apresentado. O menor nivel de concordancia obtido por este item est4,
provavelmente, relacionado com o nivel de intrusdo na experiéncia de navegacdo dos utilizadores
normalmente associado a este tipo de programa, o que origina uma opinido sobre 0s mesmos.
Somos, contudo, da opinido que um programa de fidelizagdo que represente um valor acrescentado

para os utilizadores é sempre uma boa estratégia no &mbito dos planos de CRM dos Web Sites.

e Suporte para Comunidades: O Web Site deve dispor de suporte para comunidades de
utilizadores cujo interesse recaia sobre os conteddos, servigcos ou aplicacdes disponibilizadas.
Esse suporte pode incluir féruns, chat rooms (mediados ou néo), blogs ou wikis (paginas cujo

contetdo pode ser editado pelo utilizador).
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Figura 50: Nivel de Concordancia com o item Suporte para Comunidades

Suporte para Comunidades
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Newsletter: O Web Site deve dispor de newsletter, passivel de subscricdo, cujo objectivo
devera ser o de colocar informacdo relevante junto do utilizador de forma periédica. A
newsletter deve ainda ser parte da estratégia de geragdo de trafego. Deve também ser

personalizavel e costumizada. Deve conter uma opg¢éao para cancelar a subscri¢ao.

Figura 51: Nivel de Concordancia com o item Newsletter

Newsletter
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Eventos Online: O Web Site devera poder suportar a possibilidade de realizacdo de eventos

especificamente organizados para ambiente Web.

Figura 52: Nivel de Concordancia com o item Eventos Online

Eventos Online
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Bookmarking: O Web Site deve suportar a possibilidade de bookmarking, isto é, de ser

adicionado aos Favoritos e/ou de ser definido como homepage do utilizador.
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Figura 53: Nivel de Concordancia com o item Bookmarking

Bookmarking
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Servigo de Apoio ao Utilizador: O Web Site deve dispor de hiperligacé@o especifica para um

servigo de apoio ao utilizador.

Figura 54: Nivel de Concordancia com o item Servi¢o de Apoio ao Utilizador

Servico de Apoio ao Utilizador
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.
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e Politica de Resposta: A estratégia de comunicagdo deve contemplar uma politica de

resposta ao utilizador, no &mbito do servi¢co de apoio anteriormente mencionado.

Figura 55: Nivel de Concordancia com o item Politica de Resposta

Politica de Resposta
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela ndo ter opinido sobre a matéria.

e Sistema de Avaliacdo de Qualidade: O Web Site deve dispor de um Sistema de Avaliacédo
de Qualidade colocado a disposi¢do de cada utilizador, de forma permanente ou a intervalos
regulares, de forma a aferir da opinido destes relativamente a qualidade do Web Site nas

suas multiplas vertentes.
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Figura 56: Nivel de Concordancia com o item Sistema de Avaliac&o da Qualidade

Sistema de Avaliacao da Qualidade
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 30% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

¢ FAQ's: O Web Site deve dispor de area especifica de resposta a questdes frequentes.

Figura 57: Nivel de Concordancia com o item FAQ's
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido nao partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 60% manifestaram néo ter opinido sobre o item apresentado.

145



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

Marketing - Os itens que integram esta area séo os seguintes:

e Publico-Alvo: O publico-alvo do Web Site deve estar devidamente identificado. No caso de
existirem subdivisbes do publico-alvo ou diferentes publicos-alvo, a organizacdo de
contetidos acompanha essa realidade.

Figura 58: Nivel de Concordancia com o item Publico-Alvo

Publico-Alvo
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela ndo ter opinido sobre a matéria.

e Adequacdo da Mensagem: Para obter e manter a atencdo do utilizador, a mensagem do
Web Site deve ser pertinente, de facil entendimento e coerciva.
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Figura 59: Nivel de Concordancia com o item Adequacdo da Mensagem

Adequag¢ao da Mensagem
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Valor Acrescentado: Os conteldos e produtos de um Web Site devem representar uma

mais-valia para o utilizador.

Figura 60: Valor Acrescentado

Valor Acrescentado
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (80%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido nao partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.
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e Difusdo do URL: O URL do Web Site deve estar presente em toda a comunicagdo

institucional.

Figura 61: Nivel de Concordancia com o item Difusdo do URL

Difusao do URL
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela ndo ter opinido sobre a matéria.

e Posicionamento em Motor de Busca: O Web Site deve estar posicionado tdo acima quanto

possivel nas listas de pesquisa dos motores de busca mais importantes.
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Figura 62: Nivel de Concordancia com o item Posicionamento em Motor de Busca

Posicionamento em Motor de Busca
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Marketing B2B: A estratégia de comunicacdo do Web Site deve ser uma ferramenta
essencial para a criacéo de valor junto de utilizadores/clientes profissionais, estado, por isso,

adequada a este target.

Figura 63: Nivel de Concordancia com o item Marketing B2B

Marketing B2B
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.
e Marketing B2C: A estratégia de comunicacdo do Web Site deve ser uma ferramenta
essencial para a criagdo de valor junto do consumidor final, estado, por isso, adequada a este

target.

Figura 64: Nivel de Concordancia com o item Marketing B2C

Marketing B2C
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

o Affiliate Marketing Activo: O Web Site esta inserido numa rede de Afiliados de forma activa,
recebendo trafego gerado a partir da navegacdo em outros Web Sites e com isso
beneficiando pelo potencial acréscimo na venda de produtos e/ou na prestagéo de servigos.
O proprietario do Web Site ficara obrigado a despender uma verba tdo mais elevada para

pagamento a rede de afiliados quanto maior for o volume de receita gerado pelo programa.
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Figura 65: Nivel de Concordancia com o item Affiliate Marketing Activo

Affiliate Maketing Activo
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Relativamente a este item especifico, metade dos respondentes revela concordar com a sua incluséo
na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos peritos inquiridos.
Destes, 30% manifestaram ndo ter opinido sobre o item apresentado. A inexisténcia de uma maioria
expressiva de concordantes com este item reflecte a crenca de que é muito dificil criar e manter (ou
encontrar e associar-se a) um programa de afiliados que funcione como pretendido, ja que se trata de
um tipo de estratégia que deixa cada Web Site dependente de terceiros, sobre os quais dispde de um
nivel controlo muito limitado, o que os expde a eventuais situacdes de fraude. Quando funcionam em
pleno, contudo, os programas de afiliados podem traduzir-se em recompensas muito gratificantes

para os membros da rede de afiliados.

o Affiliate Marketing Passivo: O Web Site esta inserido numa rede de Afiliados de forma
passiva, gerando trafego para outros Web Sites, que beneficiardo do potencial acréscimo na
venda de produtos e/ou na prestagdo de servicos. O proprietario do Web Site recebera uma

verba tdo mais elevada quanto maior for o volume de receita gerado pelo programa.
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Figura 66: Nivel de Concordancia com o item Affiliate Marketing Passivo

Affiliate Marketing Passivo
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Relativamente a este item especifico, metade dos respondentes revela concordar com a sua incluséo
na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos peritos inquiridos.
Destes, 30% manifestaram ndo ter opinido sobre o item apresentado. A inexisténcia de uma maioria
expressiva de concordantes com este item reflecte a crenca de que é muito dificil criar e manter (ou
encontrar e associar-se a) um programa de afiliados que funcione como pretendido, ja que se trata de
um tipo de estratégia que deixa cada Web Site dependente de terceiros, sobre os quais dispde de um
nivel controlo muito limitado, o que os expde a eventuais situacdes de fraude. Quando funcionam em
pleno, contudo, os programas de afiliados podem traduzir-se em recompensas muito gratificantes

para os membros da rede de afiliados.

e Marketing Viral: O Web Site deve dispor de uma estratégia de comunicacdo que encoraje 0s

seus utilizadores a difundir uma imagem positiva de forma exponencial e massificada.
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Figura 67: Nivel de Concordancia com o item Marketing Viral

Marketing Viral
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 30% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.
Branding/Corporate - Os itens que integram esta area sdo 0s seguintes:
¢ Objectivos, Estratégia e Recursos: O Web Site deve estar devidamente inserido nos
objectivos estratégicos da organizagéo, sendo destes peca importante. A organizacédo dispde

dos recursos necessarios a criagao e manutencao do Web Site.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.
e Posicionamento: O Web Site deve reflectir o posicionamento da organizacdo face ao
mercado, identificando claramente os objectivos, motivacfes, competéncias e fun¢bes da sua

presenca online.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

e Consisténcia com Marca Offline: O Web Site deve ser um prolongamento da marca offline,

adicionando valor a experiéncia prévia do utilizador com a marca.
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A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste ltem na Matriz de
Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

e Parcerias: A estratégia de comunicagdo online deve contemplar a existéncia de parcerias

(programas de afiliados), das quais resultem maior potencial de divulgacdo da marca e de

receitas.

Figura 68: Nivel de Concordancia com o item Parcerias

Parcerias
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.
e Relagbes Publicas e Press Room: O Web Site deve dispor de areas especificas para

comunicacdo institucional (Relagbes Pdublicas) e para divulgacdo da presenca na

Comunicacédo Social (Press Room).
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Figura 69: Nivel de Concordancia com o item RelagBes Publicas e Press Room

Rela¢des Publicas e Press Room
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 20% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Adequacédo do URL: O URL do Web Site deve estar adequado a identidade corporativa da

organizacgdo. Deve ser igualmente facil de memorizar e de "adivinhar".

Figura 70: Nivel de Concordancia com o item Adequacdo do URL
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela ndo concordar com 0s termos propostos.
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¢ Informacdo Corporativa: O Web Site deve ter uma area dedicada a informacé&o corporativa,

nela se inserindo a mensagem do responsavel e a identificacdo da misséo.

Figura 71: Nivel de Concordancia com o item Informac&o Corporativa
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido nao partilhada por 30% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram néo ter opinido sobre o item apresentado.

e Tom da Comunicacdo: O tom da comunicacdo no Web Site deve ser adequado ao publico-

alvo e ao posicionamento da organizacao.
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Figura 72: Nivel de Concordancia com o item Tom da Comunicacéo

Tom da Comunicag¢ao
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (80%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Adequacdo ao Mercado Global: A internet é um factor de globalizagdo dos mercados. O
Web Site deve estar adequado a essa realidade, ndo s6 em termos de acessibilidade

(questao da localizacao linguistica), mas também em termos sociais e culturais.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Iltem na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

E-Business - Por se tratar de uma area que cobre toda a escala de processos de negdcio, abarcando
tanto as trocas de informacdo como as trocas comerciais e financeiras, decidimos subdividir em
Informativos ou Transaccionais os itens que integram esta area, de forma a cobrir os principais

campos de accédo deste sector. Os itens que compdem esta Area Estratégica sdo os seguintes:

e Informativo - Apresentacdo de Produtos/Servicos: O Web Site deve apresentar o
descritivo funcional/aplicacional dos produtos/servicos que disponibiliza, de forma clara,
concreta e concisa. A disponibilidade dos produtos/servicos deve ser sempre mencionada na
sua apresentacdo. Devem igualmente ser identificados os produtos/servicos passiveis de
transaccao em ambiente Web e aqueles disponiveis apenas em pontos de venda tradicionais.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste ltem na Matriz de

Analise, bem como com a defini¢cdo proposta para o0 mesmo.
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e Informativo - Precos de Produtos/Servi¢cos: Cada produto/servico apresentado deve ser
acompanhado do seu preco, que deve ser claro e imediatamente associavel a cada
produto/servico. A apresentacdo do preco deve contemplar o preco base e os impostos/taxas
associados. Se existirem diferencas de preco para subscritores/socios, com base em critérios
geogréaficos ou outros, as mesmas devem ser imediatamente apresentadas. E aceitavel a
disponibilizacdo de uma tabela de pre¢os operacionais nas mesmas condi¢cdes atras
descritas para Web Sites dedicados ao fornecimento de servigos (p. ex. areas Bancéria e
Financeira, Turismo e Viagens, Jogo, etc.). As politicas de desconto devem ser

imediatamente visiveis, quando existentes, bem como as condi¢des para delas usufruir.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Analise, bem como com a definigdo proposta para 0 mesmo.

e Informativo - Comparativo de Produtos/Servi¢cos: Cada produto/servico deve poder ser
imediatamente comparavel com outros produtos/servicos semelhantes fornecidos pelo

mesmo Web Site, em termos de descritivo, precos e disponibilidade.

Figura 73: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Comparativo de Produtos/Servigos
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela ndo concordar com 0s termos propostos.

e Informativo - Contactos: Os contactos (telefone e e-mail, pelo menos) da instituicdo

proprietaria do Web Site e/ou da instituicdo responsavel pela comercializacdo dos
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produtos/servicos apresentados devem estar presentes de forma facilmente identificavel e de

rapido acesso.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Analise, bem como com a definigdo proposta para o mesmo.

e Informativo - Politica de Seguranca: O utilizador deve ver assegurada a seguranca do seu
processo de interaccdo com o Web Site, devendo ser informado das politicas de seguranca
associadas a essa utilizagdo. A politica de seguranca deve ser consonante com a série de

normas ISO 27000, nomeadamente as normas 27001 e 27002.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Analise, bem como com a defini¢do proposta para o mesmo.

e Informativo - Politica de Privacidade: O utilizador deve ser informado da politica de
privacidade associada a recolha dos seus dados pessoais durante o processo de interacgéo

com o Web Site, devendo estar ciente do alcance da mesma.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para o0 mesmo.
¢ Informativo - Politica de Cancelamento/Devolugao: O utilizador deve ser informado da

politica relativa ao cancelamento de operacdes e/ou a devolugdo de produtos adquiridos de

forma prévia ao inicio do processo de transaccao.
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Figura 74: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Politica de Cancelamento/Devolugéo
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Transaccional - Aquisicdo de Produtos/Servicos: O processo de aquisicdo de
produtos/servigos deve ser accionado mediante vontade do utilizador através da seleccao de
hiperligagdo especifica e de acordo com procedimentos objectivos. A execucdo destes
processos sera feita apenas por utilizadores registados e legalmente habilitados, devendo
estar disponivel no seu inicio, um mecanismo de verificacdo da identidade do utilizador. No
caso dos Servicos Bancarios devem estar disponiveis as seguintes funcionalidades:

a. InformacBes do Mercado Financeiro e Bancério;

b. Area de Consultas (Saldos, Débitos, Créditos, Cartdes e Dados de Conta);
c. Area de Transferéncia de Capitais (Nacionais e Internacionais);

d. Area de Poupancgas, Aplicagbes Financeiras e Créditos;

e. Area de Investimento em Mercado de Capitais;

f. Area de Pagamentos (Servicos e Estado);

g. Area de Histérico de Operagoes.
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Figura 75: Nivel de Concordancia com o item Transaccional: Aquisicdo de Produtos/Servi¢cos
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos,

sendo que 10% dos peritos inquiridos revela ndo ter opinido sobre a matéria.

e Transaccional - Verificacdo do Processo de Aquisicdo: Devera ser disponibilizado um
mecanismo que conclua o processo de aquisicdo através de autorizagdo expressa do
utilizador, de forma a ndo permitir a conclusdo automatica de qualquer transaccdo. Ao

utilizador deverd ser facultada prova da efectivagdo deste processo.

A totalidade do painel de peritos demonstrou concordar com a inclusdo deste Item na Matriz de

Andlise, bem como com a defini¢cdo proposta para 0 mesmo.

e Transaccional - Verificacdo da Efectivacdo da Operacdo: Devera ser disponibilizado um
mecanismo que conclua o processo de aquisicdo através de autorizagdo expressa do
utilizador, de forma a ndo permitir a conclusdo automatica de qualquer transaccéo. Ao

utilizador deverd ser facultada prova da efectivagéo deste processo.
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Figura 76: Nivel de Concordancia com o item Transaccional: Verificacdo da Efectivacdo da Operacao
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Informativo - Servico Assisténcia ao Consumidor (P6s-Venda): Devera ser
disponibilizado um servico de pds-venda aos utilizadores, para que estes possam
acompanhar o processo de disponibilizacdo do produto/servico, nomeadamente no que
respeita ao tempo para que tal aconteca. Devera igualmente ser possivel esclarecer qualquer

divida surgida acerca do processo.

Figura 77: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Servico de Assisténcia ao Consumidor (Pés-
Venda)

Informativo: Servico Assisténcia ao
Consumidor (Pés-Venda)

0%

|

* Concordo

® Ndo Concordo

™ Sem Opinido
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

E-Governance - Por se tratar de uma area em que poderemos encontrar multiplos itens associados a
simplificagdo da conducéo de processos relacionados com a informac&o, comunicacéo e transacc¢des
dentro e entre instituicdes da Administracao Publica, mas também entre estas instituicdes e cidadaos
e empresas, 0s itens que integram esta area foram desagregados de acordo com a sua area de
aplicacdo (Certificados, Educacdo, Emprego, Seguran¢a Social, Desenvolvimento Empresarial,
Estatistica e Impostos) de forma a cobrir os principais campos de ac¢édo deste sector. Os itens que

compdem esta Area Estratégica s&o 0s seguintes:

e Certificados - Nascimento, Casamento, Separacédo/Divércio e Falecimento: O Web Site
pode possuir um servico de obtencdo de certidfes/certificados de Nascimento, Casamento,
Separacao/Divoércio e Falecimento. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor do mesmo
deve ser claramente visivel, os mecanismos de pagamento claros e 0s mecanismos de
seguranca adequados ao previsto na série de normas ISO 27000, nomeadamente nas

normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de Seguranca.

Figura 78: Nivel de Concordancia com o item Certificados: Nascimento, Casamento, Separagao/Divércio
e Falecimento

Certificados: Nascimento, Casamento,
Separag¢ao/Divdrcio e Falecimento

* Concordo
* Ndo Concordo

™ Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.
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e Certificados - Licencas de Conducdo: O Web Site pode possuir um servico de
substituicdo/renovacédo de licenca de conducdo. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor
do mesmo deve ser claramente visivel, os mecanismos de pagamento claros e os
mecanismos de seguranca adequados ao previsto na série de normas I1SO 27000,
nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de

Segurancga.

Figura 79: Nivel de Concordancia com o item Certificados: Licencas de Conducao

Certificados: Licencas de Condug¢ao

® Concordo
® N3o Concordo

™ Sem Opinido

Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Certificados - Passaportes e Vistos: O Web Site pode possuir um servigo de candidatura a
passaportes e vistos e de renovacdo dos mesmos. Caso este servico ndo seja gratuito, o
valor do mesmo deve ser claramente visivel, os mecanismos de pagamento claros e os
mecanismos de seguran¢a adequados ao previsto na série de normas I1SO 27000,
nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de

Segurancga.
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Figura 80: Nivel de Concordancia com o item Certificados: Passaportes e Vistos

Certificados: Passaportes e Vistos

® Concordo
® N3o Concordo

™ Sem Opinido

Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (80%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Certificados - Permissfes de Residéncia e Trabalho: O Web Site pode possuir um servigo
de obtencdo/renovacdo de permissGes de residéncia e de trabalho para cidad&dos
estrangeiros. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor do mesmo deve ser claramente
visivel, os mecanismos de pagamento claros e os mecanismos de seguranca adequados ao
previsto na série de normas ISO 27000, nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo

tal estar explicito na area de Politica de Seguranca.
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Figura 81: Nivel de Concordancia com o item Certificados: Permiss6es de Residéncia e de Trabalho

Certificados: Permissoes de
Residéncia e Trabalho

® Concordo
» N&o Concordo

® Sem Opinido

Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (80%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 10% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Certificados - Registo Automoével: O Web Site pode possuir um servico que permita o
registo de veiculos. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor do mesmo deve ser
claramente visivel, os mecanismos de pagamento claros e 0s mecanismos de seguranga
adequados ao previsto na série de normas 1SO 27000, nomeadamente nas normas 27001 e

27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de Seguranca.

Figura 82: Nivel de Concordancia com o item Certificados: Registo Automaével

Certificados: Registo Automavel

0%

-

* Concordo

* Ndo Concordo

® Sem Opinido
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Educacao - Inscri¢cdes nos Varios Ciclos de Ensino: O Web Site pode possuir um servico
gque permita a inscricdo em instituicbes publicas em qualquer ciclo de ensino. Caso este
servigo ndo seja gratuito, o valor do mesmo deve ser claramente visivel, os mecanismos de
pagamento claros e os mecanismos de seguranca adequados ao previsto na série de normas
ISO 27000, nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area

de Politica de Seguranca.

Figura 83: Nivel de Concordancia com o item Educacdo: Inscri¢do nos Vérios Ciclos de Ensino

Educacao: Inscrigées nos Varios Ciclos
de Ensino

w

* Concordo
* N3o Concordo

™ Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo
que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Educacdo - Candidaturas a Bolsas e Outros Beneficios Sociais para a Educacdo: O
Web Site pode possuir um servico que permita a candidatura a bolsas e outros beneficios
sociais para a educacdo em qualquer ciclo de ensino. Caso este servico ndo seja gratuito, o
valor do mesmo deve ser claramente visivel, os mecanismos de pagamento claros e os
mecanismos de seguran¢ca adequados ao previsto na série de normas I1SO 27000,
nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de

Segurancga.
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Figura 84: Nivel de Concordancia com o item Educagdo: Candidatura a Bolsas e Outros Beneficios
Sociais para a Educacéo

Educagao: Candidaturas a Bolsas e Outros
Beneficios Sociais para a Educacao

0%

N

= Concordo
® Ndo Concordo

™ Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Emprego - Pesquisa de Emprego/Formacdo Profissional: O Web Site pode possuir um

servico que permita a pesquisa e candidatura a empregos/formacéao profissional.

Figura 85: Nivel de Concordéancia com o item Emprego: Pesquisa de Emprego e Formagao Profissional

Emprego: Pesquisa de
Emprego/Formacao Profissional

0%

|

® Concordo

* Ndo Concordo

™ Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela ndo ter opinido sobre a matéria.

168



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

e Emprego - Reconhecimento de Qualificacdo e Diplomas: O Web Site pode possuir um
servico que permita o reconhecimento de Qualificacdes e Diplomas, quer provenientes de
formacédo profissional, quer de formacdo académica, ou mesmo de experiéncia profissional
comprovada. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor do mesmo deve ser claramente
visivel, os mecanismos de pagamento claros e os mecanismos de seguranca adequados ao
previsto na série de normas ISO 27000, nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo

tal estar explicito na area de Politica de Seguranca.

Figura 86: Nivel de Concordancia com o item Emprego: Reconhecimento de Qualificacédo e Diplomas

Emprego: Reconhecimento de
Qualificacao e Diplomas

* Concordo
™ N&o Concordo

® Sem Opinido

Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (60%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 30% manifestaram ndo ter opinido sobre o item apresentado.
e Seguranca Social - Servico de Informacéo do Sistema de Seguranca Social: O Web Site

deve possuir um servigo de informacgéo geral e sistematica do sistema de Seguranca Social

para todos 0s que séo, ou poderdo vir a ser, por ele abrangidos.
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Figura 87: Nivel de Concordancia com o item Seguranca Social: Servico de Informacéo do Sistema de
Seguranca Social

Seguranca Social: Servigo de Informagao do
Sistemade Seguranca Social

* Concordo
* N&o Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Seguranca Social - Subsidio de Desemprego: O Web Site deve possuir um servico de

candidatura a subsidio de desemprego.

Figura 88: Nivel de Concordancia com o item Seguranc¢a Social: Subsidio de Desemprego

Seguranca Social: Subsidio de
Desemprego

w

¥ Concordo

* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela ndo ter opinido sobre a matéria.
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e Seguranca Social - Abono de Familia: O Web Site deve possuir um servico de candidatura
a abono de familia.

Figura 89: Nivel de Concordancia com o item Seguranca Social: Abono de Familia

Seguranca Social: Abono de Familia

0%‘

¥ Concordo
* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Seguranca Social - Pensdes e Subvencfes: O Web Site deve possuir um servico que
permita, aos utentes a que a elas tenham direito, a inscricdo no(s) servico(s) nacional(is) de

pensodes e subvencgdes.
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Figura 90: Nivel de Concordancia com o item Seguranca Social: Pensfes e Subvencdes

Seguranca Social: Pensoes e
Subvencgoes

D%‘

® Concordo
® Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Desenvolvimento Empresarial - Criacdo de Empresas: O Web Site deve possuir um
servico que forneca as informacdes necessérias a criacdo de empresas. Pode ainda
disponibilizar mecanismos que permitam tratar deste procedimento parcial ou integralmente
em ambiente Web. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor do mesmo deve ser
claramente visivel, os mecanismos de pagamento claros e 0s mecanismos de seguranca
adequados ao previsto na série de normas ISO 27000, nomeadamente nas normas 27001 e

27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de Seguranca.
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Figura 91: Nivel de Concordancia com o item Desenvolvimento Empresarial: Criacdo de Empresas

Desenvolvimento Empresarial:
Criacdao de Empresas

w

¥ Concordo
* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Desenvolvimento Empresarial - Concursos Publicos: O Web Site deve possuir um servico
que divulgue todos os concursos publicos abertos e que forneca todas as informacgGes
necessarias para se desenvolverem processos de candidatura aos referidos concursos. Deve
ainda permitir seguir todos os passos do mesmo, prevendo igualmente a possibilidade de
contestacdes e processos de impugnacdo. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor do
mesmo deve ser claramente visivel, 0s mecanismos de pagamento claros e 0s mecanismos
de seguranca adequados ao previsto na série de normas ISO 27000, nomeadamente nas

normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de Seguranca.
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Figura 92: Nivel de Concordancia com o item Desenvolvimento Empresarial: Concursos Publicos

Desenvolvimento Empresarial:
Concursos Publicos

w

* Concordo
® Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Desenvolvimento Empresarial - Registo de Patentes e Marcas Comerciais: O Web Site
deve possuir um servico que permita o registo de patentes e marcas comerciais. Caso este
servigo nao seja gratuito, o valor do mesmo deve ser claramente visivel, os mecanismos de
pagamento claros e os mecanismos de seguranca adequados ao previsto na série de normas
ISO 27000, nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area

de Politica de Seguranca.

174



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites
Figura 93: Nivel de Concordancia com o item Desenvolvimento Empresarial: Registo de Patentes e
Marcas Comerciais

Desenvolvimento Empresarial: Registo de
Patentes e Marcas Comerciais

* Concordo
* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Desenvolvimento Empresarial - Proteccdo do Consumidor: O Web Site deve divulgar
toda a informacgéo sobre proteccdo do consumidor, incluindo as regras e procedimentos
aplicaveis em cada situacao prevista na legislacao.

Figura 94: Nivel de Concordancia com o item Desenvolvimento Empresarial: Proteccdo do Consumidor

Desenvolvimento Empresarial:
Protec¢ao do Consumidor

w

* Concordo

* Ndo Concordo

™ Sem Opinido
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Estatistica - Divulgacdo de Dados Estatisticos: O Web Site deve possuir um servico de
divulgacéo de dados estatisticos nacionais. Caso este servico ndo seja gratuito, o valor do
mesmo deve ser claramente visivel, 0s mecanismos de pagamento claros e 0s mecanismos
de seguran¢a adequados ao previsto na série de normas ISO 27000, nhomeadamente nas

normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de Seguranca.

Figura 95: Nivel de Concordancia com o item Estatistica: Divulga¢cdo de Dados Estatisticos

Estatistica: Divulgacao de Dados
Estatisticos

¥ Concordo
* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Impostos - Entrega de Declaracfes: O Web Site deve permitir, que a cidadaos, quer a
empresas, a entrega das suas declaracdes de impostos. Estes Sites devem dispor de um
mecanismo de verificacdo da identidade do utilizador e de proteccdo da integridade e
confidencialidade dos dados fiscais dada a natureza pessoal e sensivel que lhes € intrinseca.
Estes mecanismos devem estar de acordo com a série de normas ISO 27000,
nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de

Segurancga.
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Figura 96: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Entrega de Declara¢cdes

Impostos: Entrega de Declaragdes

«

® Concordo
® Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Impostos - Informacéo Fiscal e Divulgacdo de Incentivos: O Web Site deve possuir um

servigo de informagéo fiscal e de divulgacdo de incentivos.

Figura 97: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Informacéo Fiscal e Divulgacéo de Incentivos

Impostos: Informacao Fiscal e
Divulgag¢ao de Incentivos

w

¥ Concordo

* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.
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e Impostos — Reembolsos: O Web Site deve permitir, quer a cidadaos, quer a empresas, que
solicitem o reembolso dos seus impostos, quando a tal tenham direito. Este Site deve dispor
de um mecanismo de verificagdo da identidade do utilizador e de protec¢éo da integridade e
confidencialidade dos dados fiscais dada a natureza pessoal e sensivel que Ihes € intrinseca.
Estes mecanismos devem estar de acordo com a série de normas ISO 27000,
nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de

Segurancga.

Figura 98: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Reembolsos

Impostos: Reembolsos

|

® Concordo
® Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

gue 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Impostos - InfraccBes e Dividas Fiscais: O Web Site deve permitir, quer a cidadaos, quer a
empresas, que verifiquem os processos de infraccao fiscal ou de divida fiscal em que tenham
incorrido, bem como deve disponibilizar mecanismos de regularizacdo da situacdo. Este Site
deve dispor de um mecanismo de verificacdo da identidade do utilizador e de proteccédo da
integridade e confidencialidade dos dados fiscais dada a natureza pessoal e sensivel que
lhes é intrinseca. Estes mecanismos devem estar de acordo com a série de normas ISO
27000, nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de

Politica de Seguranca.
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Figura 99: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Infraccdes e Dividas Fiscais
Impostos: Infrac¢des e Dividas Fiscais
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¥ Concordo
* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Impostos - Legislacdo e Calendario Fiscal: O Web Site deve divulgar a legislacéo fiscal em

vigor, bem como o calendario fiscal de cada ano.

Figura 100: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Legislacdo e Calendario Fiscal

Impostos: Legislacao e Calendario
Fiscal

-

¥ Concordo

® Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.
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e Impostos — Simuladores: O Web Site deve dispor de uma funcionalidade de célculo

simulado de declaracdes de impostos.

Figura 101: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Simuladores

Impostos: Simuladores

|

¥ Concordo
* Ndo Concordo

™ Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Impostos - Apoio ao Contribuinte: O Web Site deve dispor de uma &rea de apoio ao

contribuinte, junto da qual cada um possa obter esclarecimentos sobre a sua situacgao fiscal.

180



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

Figura 102: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Apoio ao Contribuinte

Impostos: Apoio ao Contribuinte
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* Ndo Concordo

™ Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Impostos - Verificacdo e Actualizagcdo de Dados Pessoais/Empresariais: O Web Site
deve dispor de uma area que permita a verificacdo e actualizacdo de dados
pessoais/empresariais, de forma a manter os registos actualizados. Este Site deve dispor de
um mecanismo de verificagcdo da identidade do utilizador e de protec¢do da integridade e
confidencialidade dos dados fiscais dada a natureza pessoal e sensivel que lhes é intrinseca.
Estes mecanismos devem estar de acordo com a série de normas ISO 27000,
nomeadamente nas normas 27001 e 27002, devendo tal estar explicito na area de Politica de

Seguranga.
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Figura 103: Nivel de Concordancia com o item Impostos: Verificacdo e Actualizacdo de Dados
Pessoais/Empresariais

Impostos: Verificacao e Actualizacao
de Dados Pessoais/Empresariais
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® Concordo
® Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

E-Health - Por se tratar de uma area que congrega os itens directamente relacionados com a
simplificacdo e gestdo dos processos relacionados com a informacdo, comunicagcdo e transacc¢des
dentro e entre instituicbes prestadoras de cuidados de salde, e entre estas e 0s seus utentes,
decidimos subdividir em Informativos, Sadde Publica, Pratica Médica e Seguranca os itens que
integram esta area, de forma a cobrir os principais campos de accdo deste sector. Os itens que

compdem esta Area Estratégica s&0 0s seguintes:
e Informativo - Base de Dados de Informac8es de Saude: Em cada Web Site deve existir

um mecanismo de consulta de uma base de dados central de informacé&o basica de saude, de

origem devidamente certificada, organizada por area de especialidade.
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Figura 104: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Base de Dados de Informagdes de Salude

Informativo: Base de Dados de
Informacdes de Saude
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

¢ Informativo - Base de Dados de Instituic6es e Profissionais de Saude: Em cada Web
Site deve existir um mecanismo de consulta de uma base de dados central de instituicbes e
profissionais de saude certificados, organizada por area de especialidade e localizagédo

geografica.

Figura 105: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Base de Dados de Instituicdes e Profissionais
de Saude

Informativo: Base de Dados de
InstituicOes e Profissionais de Saude
0%

|

* Concordo

* Ndo Concordo

™ Sem Opinido
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 10% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Informativo - Base de Dados de Medicamentos Aprovados: Em cada Web Site deve
existir um mecanismo de consulta de uma base de dados central de medicamentos
aprovados pela autoridade nacional na area dos medicamentos, organizada por tipologia,
indicagdes terapéuticas, contra-indicacdes, efeitos secundarios, comparticipagdo estatal e

origem (genérico ou marca).

Figura 106: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Base de Dados de Medicamentos Aprovados

Informativo: Base de Dados de
Medicamentos Aprovados
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.
¢ Informativo - Servico de Acesso a Publicacdes Médicas: O Web Site deve possuir um

mecanismo de acesso a publicagfes nacionais e internacionais da(s) sua(s) area(s) de

especialidade, para utilizacdo do pessoal médico.
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Figura 107: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Servico de Acesso a Publicacdes Médicas

Servico de Acesso a Publicacées
Médicas

® Concordo
* Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Informativo - Servi¢co de Arquivo Aberto: Em cada Web Site deve existir um mecanismo de
partilha/divulgacéo de dados provenientes de investigagdo médica e académica em sistema

de arquivo aberto centralizado, para utilizacdo do pessoal médico.

Figura 108: Nivel de Concordancia com o item Informativo: Servico de Arquivo Aberto

Servico de Arquivo Aberto

»

® Concordo

® Ndo Concordo

® Sem Opinido
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo
que 20% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Saude Publica - Divulgacdo de Programas de Vacinagdo: Em cada Web Site deve existir

um mecanismo de divulgacdo de planos nacionais de vacinagao.

Figura 109: Nivel de Concordancia com o item Salde Publica: Divulgacédo de Programas de Vacinacao

Saude Publica: Divulgagao de
Programas de Vacinagao
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-

® Concordo
™ N&o Concordo

M Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (90%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo
que 10% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Saude Publica - Sistema de Vigilancia da Saude Publica: Em cada Web Site deve existir

um mecanismo de vigilancia da salde publica, para utilizacdo do pessoal médico, para que

se possam detectar e registar problemas desta indole de forma mais rapida e efectiva.
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Figura 110: Nivel de Concordancia com o item Saude Publica: Sistema de Vigilancia da Saude Publica

Saude Publica: Sistema de Vigilancia
da Saude Publica
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Pratica Médica - Sistema de Informacdo Médica Individual: O Web Site deve possuir um
sistema central de acesso a informagdo médica individual de cada paciente, preenchido com
dados biométricos, historial médico, bem como informag¢édo radiolégica, laboratorial e

medicamental.

Figura 111: Nivel de Concordancia com o item Préatica Médica: Sistema de Informagédo Médica Individual

Pratica Médica: Sistema de
Informag¢ao Médica Individual
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Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, opinido ndo partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram nao ter opinido sobre o item apresentado.

e Pratica Médica - Servigo de Apoio Médico: O Web Site pode possuir um servico de apoio
médico, individual e interactivo, com possibilidade de diagnéstico remoto, com base no
contacto com o utente mediado por meios electrénicos e no seu historial clinico acessivel a
partir do sistema de informa¢do médica individual anteriormente descrito. Poderd ser
igualmente possivel, em circunstancias devidamente previstas e especificamente controladas,

a prescricdo de medicamentos e/ou a marcacdo de tratamentos.

Figura 112: Nivel de Concordancia com o item Préatica Médica: Servico de Apoio Médico

Pratica Médica: Servigco de Apoio
Médico

® Concordo
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® Sem Opinido

Relativamente a este item especifico, uma elevada percentagem de respondentes (70%) concorda
com a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, opinido nao partilhada por 10% dos

peritos inquiridos. Destes, 20% manifestaram néo ter opinido sobre o item apresentado.

e Pratica Médica - Servico de Apoio a Decisdo Clinica: O Web Site pode possuir um servico
de apoio a decisdo clinica, através da partilha entre pessoal médico devidamente certificado,
do historial clinico do paciente, de forma a obter véarias opinides antes de concluido o
processo de diagnostico. Ainda englobado neste servigo devera estar um mecanismo de

marcacao de exames complementares de diagnostico.
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Figura 113: Nivel de Concordancia com o item Pratica Médica: Servi¢co de Apoio a Deciséo Clinica

Pratica Médica: Servi¢o de Apoio a
Decisao Clinica

¥ Concordo
® Ndo Concordo

® Sem Opinido

Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (70%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 30% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Seguranca - Mecanismo de Validacdo da Acuidade da Informac&o: Em cada Web Site
deve existir um mecanismo de validagdo do rigor da informagdo médica disponibilizada, bem

como das suas fontes.

Figura 114: Nivel de Concordancia com o item Seguranca: Mecanismo de Validacdo da Acuidade da
Informacéao

Seguranca: Mecanismo de Validacao
da Acuidade da Informagao
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela néo ter opinido sobre a matéria.

e Seguranca - Mecanismo de Validac&o da Identidade do Utente: Em cada Web Site deve

existir um mecanismo de verificacdo da identidade do utente/utilizador.

Figura 115: Nivel de Concordéancia com o item Seguranca: Mecanismo de Validacdo da ldentidade do
Utente

Seguranca: Mecanismo de Validacao
da Identidade do Utente
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.
e Seguranca - Mecanismo de Validacdo de Credenciais Médicas: Em cada Web Site deve

existir um mecanismo de verificacdo da identidade do pessoal médico autorizado, bem como

das suas credenciais.
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Figura 116: Nivel de Concordancia com o item Seguranca: Mecanismo de Validacdo de Credenciais
Médicas

Seguranca: Mecanismo de Validacao
de Credenciais Médicas
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Andlise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

e Seguranca - Mecanismo de Proteccdo de Dados Sensiveis: Em cada Web Site deve
existir um mecanismo de proteccdo da integridade e confidencialidade dos dados médicos,
dada a natureza pessoal e sensivel que lhes é intrinseca. Estes dados sO poderdo ser
acedidos, de forma limitada, pelo utente e, de forma ilimitada, por pessoal médico autorizado
e sO poderdo ser por estes modificados, devendo a operacdo de modificacdo ficar registada

em histérico, identificando o seu autor.
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Figura 117: Nivel de Concordancia com o item Seguranca: Mecanismo de Proteccéo de Dados Sensiveis

Seguranc¢a: Mecanismo de Proteccao
de Dados Sensiveis
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Este item especifico merece igualmente a concordancia de uma elevada percentagem de
respondentes (80%) relativamente a sua inclusdo na Matriz de Analise nos termos propostos, sendo

que 20% dos peritos inquiridos revela nao ter opinido sobre a matéria.

c) A Escalade Analise

Aduzidos e descritos os ltens de Andlise que compdem cada Area Estratégica, bem como a
respectiva definicdo e alcance de cada um, apresentamos de seguida a escala que serd utilizada
para pontuar cada um deles em funcéo dos critérios de avaliagdo delimitados no ponto precedente

deste capitulo.

Assim, e considerando que o descritivo de cada Item de Andlise ndo s6 estabelece o alcance do
mesmo, como indica com clareza qual ou quais 0s parametros que cada Iltem de Andlise deve
integralmente cumprir de forma a consumar o seu objectivo intrinseco. O objectivo é parte integrante
da definicao de cada ltem de Andlise, tendo sido definido de forma a garantir a conformidade de cada
Item com o normativo existente e com os critérios que propomos, resultantes do estudo de mdltiplas
obras de cariz Académico e Técnico. O propdsito de cada Item de Andlise €, assim, revelado na
respectiva definicdo pelo desvendar do seu objectivo, sendo que a avaliacdo de cada Item passa

obrigatoriamente pela constatacdo da execucao do respectivo objectivo em cada Web Site analisado.

Propomos, portanto, uma Escala de Analise assente em quatro niveis de avaliacdo, que pontuam
cada Item de Analise em fungdo do grau de conformidade entre o seu objectivo e a sua execugdo no
Web Site, isto €, a Escala de Avaliagdo proposta avaliard até que ponto determinado ltem de

Avaliacao constante da Matriz vé o seu objectivo cumprido no Web Site avaliado.
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Deste modo, e quando se verificar a inexisténcia do Item de Andlise no Web Site, a pontuacéo
atribuida sera 0 (zero). Ao verificar-se a existéncia do Item de Andlise, mas considerando-se que o
Item esta completamente desadequado do seu objectivo, tendo um efeito negativo na experiéncia
de utilizagdo do Web Site, sera atribuida a pontuagéo 1 (um). Constatando-se a existéncia do ltem de
Analise, e estando este parcialmente adequado ao seu objectivo, podendo, por isso, ter alguns
efeitos adversos na experiéncia de utilizacdo do Web Site, devera pontuar-se com o valor 2 (dois).
Quando se verifica que um Item esta completamente adequado do seu objectivo, tendo um efeito
positivo na experiéncia de utilizacdo do Web Site, deverd pontuar-se com o valor maximo, isto é, 3

(trés). A tabela seguinte ilustra a Escala apresentada.

Tabela 21: Tabela e Critérios de Pontuacéao

Pontuacao Critério

0 O item nédo existe no Web Site, ndo podendo ser analisado.

Este item esta completamente desadequado do seu objectivo, tendo um efeito
1 negativo na experiéncia de utilizacdo do Web Site.

Este item esta parcialmente adequado ao seu objectivo, podendo, por isso, ter
2 alguns efeitos adversos na experiéncia de utilizacdo do Web Site.

Este item esta completamente adequado do seu objectivo, tendo um efeito
3 positivo na experiéncia de utilizacdo do Web Site.

De acordo com a tabela proposta, cada Item de Analise sera pontuado entre zero e trés, tendo em
consideracéo a sua existéncia no Web Site avaliado e a sua adequacdo ao seu objectivo intrinseco. A
pontuacdo de cada Area Estratégica correspondera ao somatorio da pontuacéo de cada um dos ltens
de Andlise que a compde, e a pontuacédo do Web Site sera tdo mais elevada quanto mais elevada for
a pontuacdo de cada Area Estratégica. Desta forma, a qualidade de cada Web Site sera tdo mais

elevada consoante mais elevada seja a sua pontuacéo total, conforme detalharemos adiante.

A tabela de avaliacdo foi igualmente colocada a consideracdo do painel de peritos, tendo obtido

aprovacgdo unanime.

d) A Dinamica de Analise

Tendo identificado as Areas Estratégicas que compdem a Matriz, tendo procedido a sua disposicéo
em Categorias, tendo identificado os Itens que compdem cada Area Estratégica e tendo apresentado
a Escala de Andlise, prosseguimos com a demonstracao da dinamica de analise subjacente a Matriz
apresentada. Assim, e procurando, como ja anteriormente referido, capacitar o Modelo proposto para
proceder a analises de Web Sites, quer de forma global, quer de forma parcial, de forma a permitir a

avaliacdo de situacdes de pormenor sem descurar a visdo geral, procedemos a distribuicio das Areas
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Estratégicas anteriormente apresentadas por um conjunto de Categorias, ja igualmente reveladas, de

acordo com 0 esquema que agora apresentamos.

Figura 118: Categorias de Analise

Teas Estrategicas de Areas Estratégicas de Areas Estratégicas de
Base Suporte Topo
» Design/Aspecto » Marketing e E-Business
Grafico * Branding/Corporte e E-Government
* Acessibilidade e E-Health
* Usabilidade
* Contelido
* CRM

Fonte: Elaboragéo prépria

A distribuicdio das Areas Estratégicas pelas Categorias aqui identificadas permite estratificar o
processo de analise competitiva de Web Site, para que seja possivel proceder quer a analises de
pormenor, isto é, por Categoria (ou mesmo por Area Estratégica), quer a andlises globais (utilizando

todas as Categorias e multiplas Areas Estratégicas).

O principio basico subjacente a dindmica de analise que propomos prende-se com a possibilidade,
que este Modelo oferece, de se poder analisar qualquer Web Site, independentemente da sua
dimensao, tipologia ou do seu objectivo, conquanto essa analise se inicie sempre pelo recurso a
totalidade das Areas Estratégicas de Base. De facto, estas Areas Estratégicas s&o, como ja
anteriormente referido, compostas por um conjunto de Itens de Andlise transversais a todos os tipos
de Web Sites. Mais ainda, e embora se possa proceder a uma andlise individualizada de cada Area
Estratégica presente nesta Categoria, s6 pela inteleccdo da sua ac¢é@o conjunta se pode realmente

calcular o pleno potencial de um Web Site e dai avaliar a sua eficacia, eficiéncia e qualidade geral.

Num plano esquematicamente intermédio surge a categoria das Areas Estratégicas de Suporte,
assim designada devido a funcdo de complemento das Areas Estratégicas de Base e de Topo que as
duas Areas Estratégicas nela inseridas (Marketing e Branding/Corporate) assumem. De facto, estas
Areas Estratégicas desempenham um papel importante para a percepc¢éo da real valia de cada Web
Site em termos de compreensao global de estratégias de comunicagéo institucional e de relagao com
o utilizador, de projeccdo da marca ou da imagem corporativa, pelo que a sua avaliagdo se torna

coerciva dada a fungéo de complementaridade que estes pressupostos da andlise assumem.
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Finalmente, e na categoria das Areas Estratégicas de Topo, encontramos as Areas Estratégicas
directamente relacionadas com tipologias especificas de Web Sites (E-Business, E-Governance, E-
Health) cuja importancia crescente no panorama actual da Internet implica uma também crescente
atencdo aos pormenores relacionados com estes tipos de Web Sites. De facto, e tratando-se de tipos
de Web Sites a que cada vez mais utilizadores recorrem, a avaliagdo criteriosa da sua qualidade
assume particular interesse para todos os stakeholders, raz&do pela qual o Modelo que apresentamos
abona favoravelmente estas Areas Estratégicas, inserindo-as em categoria propria e atribuindo-lhes
uma relevancia incontestavel aferida pela constatacdo da sua inclusdo nos planos de accdo da
iniciativa 2010 da EU, que estabelece metas ambiciosas assentes numa estratégia de
desenvolvimento de servicos baseados na Internet para os dominios da Administracdo Publica,
Saude e e-Business, herdados do Plano de Acgéo eEurope 2005™, adoptado pela UE em 2002.

O caracter modular da Matriz apresentada possibilita ndo s6 a andlise individual das Areas
Estratégicas de Base, mas também a anélise destas em conjunto as Areas Estratégicas de Suporte e

de Topo ou s6 com uma destas categorias, conforme esquematicamente apresentado de seguida.
Figura 119: Dinamica de Analise
i

Areas Estratégicas de Base

Areas Estratégicas de Suporte

Areas Estratégicas de Topo

Fonte: Elaboragéo propria

A dinamica de anélise da Matriz proposta assenta na avaliagio primaria das Areas Estratégicas de

Base. As Areas Estratégicas de Suporte, esquematicamente inseridas num segundo momento de

4 Para referéncia, consultar http://europa.eu.int/information_society/eeurope/2005/index_en.htm (disponivel em 27 de
Novembro de 2007)
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andlise, sdo inerentemente complementares, pelo que os resultados da avaliagdo das Areas
Estratégicas de Suporte deverdo ser sempre encaradas como um suplemento da avaliagado feita as
Areas Estratégicas de Base e/ou de Topo. Estas, por seu turno, estdo associadas a tipologias de Web
Sites especificas, razédo pela qual apenas serdo avaliadas quando a analise incidir sobre um ou mais
Web Sites pertencentes a essas categorias. Daqui se infere a ndo obrigatoriedade do recurso a

totalidade das Areas Estratégicas aduzidas a esta categoria durante o processo de analise.

Acresce ainda que a andlise de Web Sites inseridos na Area Estratégica e-Governance se reveste de
particularidades especiais, inerentes a diferenciacdo do objectivo da analise. Assim, e ndo sendo
expectavel que um sé Web Site inserido na area supramencionada abranja todas as possibilidades
apresentadas na Matriz de Analise, €, contudo, desejavel que num Web Site concebido sob a forma
de Portal estejam disponiveis para os utilizadores a totalidade dos servicos associados a
simplificagdo da conducéo de processos relacionados com a informacdo, comunicacao e transacc¢des
dentro e entre instituicbes da Administracdo Publica e também entre estas instituices e cidaddos e
empresas, de forma directa ou através de hiperligagbes. Desta forma, e para este caso especifico,

optamos por direccionar a nossa analise para os Portais do Cidadao de Portugal e de Inglaterra.

D. O Modelo de Analise

I. Representacao Funcional do Modelo

Assim, e face ao exposto, propomos um Modelo de Analise Competitiva de Web Sites baseado numa
Matriz de Analise tripartida, contendo dez Areas Estratégicas de Analise divididas pelos trés conjuntos

de Areas Estratégicas (de Base, de Suporte e de Topo) que compdem a Matriz de Anélise.

Cada Area Estratégica € avaliada utilizando uma escala de pontuac&o que varia entre 0 minimo de
zero e 0 maximo de trés pontos atribuiveis a cada dos itens seus componentes. A pontuacao obtida
por cada Area Estratégica avaliada contribui para a analise final do Web Site, podendo esta ser feita
numa légica de Auto-Avaliacdo, comparando o total obtido com a pontuacdo méaxima possivel, ou
numa légica de Avaliagdo Concorrencial, comparando um dado Web Site com outros Web Sites
concorrenciais ou de ambito semelhante. Os resultados obtidos através de qualquer um dos métodos

permitem:

A identificacdo de Best Practices, isto €, o reconhecimento das mais-valias apresentadas pelo
Web Site ou por Web Sites concorrentes em cada Area Estratégica analisada;

A identificacdo de Soft Spots, isto €, a demonstragcdo da existéncia de pontos no Web Site
passiveis de serem melhorados ou de fraquezas nos Web Sites concorrenciais que se

poderdo constituir como janelas de oportunidade a serem aproveitadas;
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O Planeamento Estratégico mais cuidado das Politicas de Comunica¢@o em ambiente digital;
O incremento da Competitividade, quer das empresas, quer do Estado enquanto prestador de

servigos ao cidadéo.

O Modelo de Analise Competitiva de Web Sites que propomos, e que designaremos de Competitive
Analysis Framework - Web (CAFWeb), pode ser esquematicamente representado da seguinte forma:

Figura 120: Modelo de Analise Competitiva de Web Sites (CAFWeb)

Areas Estratégicas
de Topo

Identificacdo de

. Soft Spots
Auto-Avaliagdo

Areas Estratégicas
de Suporte

— ' Avaliacdo Concorrencial
Areas Estratégicas |
de Base ‘

Fonte: Elaboracéo prépria

A tabela apresentada abaixo, embora meramente exemplificativa, expfe de forma clara a dimenséao
possivel que a andlise de cada Web Site assume. Contudo, a mesma tabela é igualmente
demonstrativa da complexidade dessa mesma analise. O CAFWeb admite, todavia, que a analise
seja efectuada quer por Area Estratégica individual, quer por conjunto de Areas Estratégicas, quer
ainda pela totalidade do Web Site, 0o que possibilita que um pequeno conjunto de férmulas

matematicas simples explique toda a mecénica do processo de analise.

Tabela 22: Areas Estratégicas do Modelo

Areas Estratégicas

Design/Aspecto Gréfico

Layout

Imagens, Animacdes e Background

Tipos de Letra

0 0
0 0
Adequacéo da Paleta de Cores 0 0
0 0
0 0

Suporte para Mdltiplas Resolucdes

Acessibilidade

Facilidade de Navegacao | 0 ‘ 0 | 0 I 0 ‘ 0 | 0
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Funcionamento do Web Site 0 0 0 0 0| O
Percepc¢édo de Contetidos 0 0 0 0 0| O
Disponibilizacdo de Contelidos 0 0 0 0 o O
TOTAL 0 0 0 0 0| O
Usabilidade
Disponibilidade 0 0 0 0 o O
Velocidade de Carregamento e Navegagao 0 0 0 0 o O
Facilidade de Utilizacéo 0 0 0 0 o O
Orientacédo no Web Site 0 0 0 0 0| O
Informacé&o ao Utilizador 0 0 0 0 0| O
Lingua 0 0 0 0 0| O
Suporte Multi-Browser 0 0 0 0 o O
Suporte Tecnolégico 0 0 0 0 0| O
Ajuda e Documentagéo 0 0 0 0 0| O
TOTAL 0 0 0 0 0| O
Contetdo
Relevancia e Riqueza 0 0 0 0 0] O
Clareza e Preciséo 0 0 0 0 0| O
Organizacéo 0 0 0 0 0| O
Disponibilidade 0 0 0 0 o O
TOTAL 0 0 0 0 0| O
CRM - Costumer/Citizen Relationship Management
Recolha de Dados do Utilizador 0 0 0 0 0| O
Personalizacéo e Costumizagao 0 0 0 0 o O
Interactividade 0 0 0 0 0| O
Programa de Fidelizagao 0 0 0 0 0| O
Suporte para Comunidades 0 0 0 0 o O
Newsletter 0 0 0 0 0| O
Eventos Online 0 0 0 0 0| O
Bookmarking 0 0 0 0 o O
Servico de Apoio ao Utilizador 0 0 0 0 0| O
Politica de Resposta 0 0 0 0 0| O
Sistema de Avaliagdo de Qualidade 0 0 0 0 0| O
FAQ's 0 0 0 0 of O
TOTAL 0 0 0 0 0| O
Marketing
Publico-Alvo 0 0 0 0 0| O
Adequacéo da Mensagem 0 0 0 0 o O
Valor Acrescentado 0 0 0 0 0| O
Difuséo do URL 0 0 0 0 0| O
Posicionamento em Motor de Busca 0 0 0 0 0| O
Marketing B2B 0 0 0 0 o O
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Marketing B2C

Affiliate Marketing Activo

Affiliate Marketing Passivo

Marketing Viral

TOTAL

oOo|lo|lO|O | O

oOo|lo|lOo|O | o

oOo|lo|lOo|O | o

oO|lo|lO|O | O

oOo|lo|lOo|O | o

oOo|lo|lo|O | o

Branding/Corporate

Objectivos, Estratégia e Recursos

Posicionamento

Consisténcia com Marca Offline

Parcerias

Relag6es Publicas e Press Room

Adequacao do URL

Informacéo Corporativa

Tom da Comunicagao

Adequacado ao Mercado Global

TOTAL

O|lo|o|o|j|o|]o|o|fo|o|o©

O|lo|o|lo|]o|]o|o|o|o|o©

O|lo|o|lo|]o|]o|o|lo|o| oo

O|lo|0o|o|]o|]o|o|fo|o|oO

O|lo|o|o|j|o|]o|o|lo|o|o©

O|lo|o|lo|o|]o|o|lo|o| oo

E-Business

Informativo - Apresentacéo de Produtos/Servigos

Informativo - Pregos de Produtos/Servigos

Informativo - Comparativo de Produtos/Servigos

Informativo - Contactos

Informativo - Politica de Seguranca

Informativo - Politica de Privacidade

Informativo - Politica de Cancelamento/Devolugéo

Transaccional - Aquisi¢édo de Produtos/Servigos

Transaccional - Verificacdo do Processo de Aquisigao

Transaccional - Verificagéo da Efectivacdo da Operagao

Informativo - Servigo Assisténcia ao Consumidor (P4s-Venda)

TOTAL

O|lo|lo|lo|lo|j]o|]o|]o|fo|o|o | O

OoO|lo|lo|lo|lo|]o|]o|]o|jo|o|o | oo

O|lo|lo|lo|lo|j]o|]o|]o|lo|o|o | oo

O|lo|lo|lo|lo|j]o|j]o|o|fo|o|o | O

O|lo|lo|lo|lo|j]o|]o|]o|jo|o|o | oo

O|lo|lo|lo|lo|j]o|]o|]o|jo|o|o | oo

E-Governance

Certificados - Nascimento, Casamento, Separagao/Divércio e Falecimento

Certificados - Licencas de Condugéo

Certificados - Passaportes e Vistos

Certificados - Permissdes de Residéncia e Trabalho

Certificados - Registo Automével

Educacao - Inscriges nos Varios Ciclos de Ensino

Educagéo - Candidaturas a Bolsas e Outros Beneficios Sociais para a Educagéo

Emprego - Pesquisa de Emprego/Formagao Profissional

Emprego - Reconhecimento de Qualifica¢éo e Diplomas

Seguranca Social - Servigo de Informacéo do Sistema de Seguranga Social

Seguranca Social - Subsidio de Desemprego

Seguranca Social - Abono de Familia

oO|lo|lo|lo|j]o|jlo|o|o|o|o|o|o

oOo|lo|lo|lo|j]o|j]o|o|o|o|o|o|o

oOo|lo|lo|lo|j]o|j]o|o|o|o|o|o|o

oO|lo|lo|lo|j]ojlo|lo|o|o|o|o|o

oOo|lo|lo|lo|j]o|j]o|lo|o|o|o|o|o

oOo|lo|lo|lo|j]o|jlo|lo|o|o|o|o|o

199



Sociedade em Rede

Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

Seguranca Social - Pensdes e Subvencgdes

Desenvolvimento Empresarial - Criacdo de Empresas

Desenvolvimento Empresarial - Concursos Publicos

Desenvolvimento Empresarial - Registo de Patentes e Marcas Comerciais

Desenvolvimento Empresarial - Protec¢éo do Consumidor

Estatistica - Divulgagdo de Dados Estatisticos

Impostos - Entrega de Declaragbes

Impostos - Informagéo Fiscal e Divulgagao de Incentivos

Impostos - Reembolsos

Impostos - Infrac¢Bes e Dividas Fiscais

Impostos - Legislagdo e Calendario Fiscal

Impostos - Simuladores

Impostos - Apoio ao Contribuinte

Impostos - Verificagéo e Actualizagdo de Dados Pessoais/Empresariais

TOTAL

oO|lo|lo|lo|lo|]o|j]ojlo|o|o|]o|o|o|o|oO

oO|lolo|lo|lo|lo|j]ojlo|lo|o|]o|o|o|o|oO

oO|lolo|lo|lo|lo|j]ojlo|lo|o|]o|o|o|o|oO

oO|lolo|lo|lo|lojojfo|o|o|]o|o|o|o|oO

oO|lolo|lo|lo|lo|j]ojlo|lo|o|]o|o|o|o|oO

oO|lo|lo|lo|lo|lo|j]ojlo|lo|lo|]o|o|o|o|oO

E-Health

Informativo - Base de Dados de Informacdes de Saude

Informativo - Base de Dados de Instituiges e Profissionais de Saude

Informativo - Base de Dados de Medicamentos Aprovados

Informativo - Servigo de Acesso a Publicagdes Médicas

Informativo - Servigo de Arquivo Aberto

Saude Publica - Divulgacéo de Programas de Vacinagao

Saude Publica - Sistema de Vigilancia da Saude Publica

Pratica Médica - Sistema de Informag&o Médica Individual

Pratica Médica - Servico de Apoio Médico

Préatica Médica - Servico de Apoio a Decisédo Clinica

Seguranca - Mecanismo de Validacdo da Acuidade da Informagao

Seguranca - Mecanismo de Validacdo da Identidade do Utente

Seguranca - Mecanismo de Validacao de Credenciais Médicas

Seguranca - Mecanismo de Protecgdo de Dados Sensiveis

TOTAL

O|loo|lo|lo|jlo|j]o|j]ofo|o|]o|]o|]o|o|o| oo

oO|lo|lo|lo|lo|j]o|j]ojfo|lo|o|o|]o|o|o| oo

oO|lo|lo|lo|lo|j]o|j]ojfo|o|o|]o|]o|o|o| oo

Olo|lo|lo|jlo|j]oj]ofo|lo|]o|]o|o|o|o| O

oO|lo|lo|lo|jlo|j]o|j]ofo|o|o|]o|]o|o|o| oo

OoO|lo|lo|lo|lo|j]o|j]ojlo|o|]o|o|]o|o|o| oo

Apresentamos de as formulas matematicas que fundamentam o funcionamento do CAFWeb. Assim, a

plena compreensdo da dindmica de andlise associada ao Modelo proposto pode ser representada

pela seguinte féormula:

k
T0j = ZXL'
i=1
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Nesta férmula TOj corresponde ao total da Area Estratégica, k corresponde ao nimero de itens da
Area Estratégica e sendo X4 (i= 1, 2, 3, ...k) a pontuag&o obtida pelo Web Site em cada item da Area

Estratégica em questao, o resultado representa a pontuacéo da Area Estratégica j (j= 1, 2, 3, ...10).

Assim, o total obtido pelo Web Site serd igual & soma dos totais parciais das véarias Areas
Estratégicas obtidos de acordo com a férmula anteriormente exposta, e que pode ser comprovado

pela férmula abaixo exposta:

10
TO = Z TOj
i=1

Aqui, TO corresponde a pontuacdo total do Web Site, 10 representa a totalidade de Areas

Estratégicas propostas e TOj equivale a pontuacdo de cada Area Estratégica.

Uma vez obtidos os totais de cada Area Estratégica e da totalidade do Web Site, ha que proceder a
ponderagdo dos mesmos de forma a obter o Site Score, isto €, a pontuacao obtida pelo Web Site
face ao maximo (100%). No Modelo proposto, e para a totalidade das Areas Estratégicas (que
usaremos sempre como referéncia), 0 somatério da pontuacdo maxima possivel é de 159 pontos
para o conjunto das Areas Estratégicas de Base e de Suporte, 192 pontos para o conjunto das Areas
Estratégicas de Base e de Suporte acrescidas da area E-Business, 237 pontos para o conjunto das
Areas Estratégicas de Base e de Suporte acrescidas da area E-Governance, e 201 pontos para o
conjunto das Areas Estratégicas de Base e de Suporte acrescidas da area E-Health, todas
pertencentes as Areas Estratégicas de Topo. Estes valores correspondem ao somatorio dos totais

maximos possiveis de cada Area Estratégica incluida no processo de analise.

Como se demonstra nas tabelas abaixo, embora de forma meramente exemplificativa, a coluna da
Pontuacdo Maxima equivale a multiplicacdo do valor na coluna Cx (Coeficiente) pelo valor maximo
em termos de pontuacao (3). Para que o exemplo fornecido fosse 0 mais completo possivel, optdmos
por colocar uma tabela dedicada a cada Area Estratégica de Topo e outra para Web Sites néo
inseridos em nenhuma categoria de forma a salvaguardar a possibilidade proporcionada pelo
CAFWeb de analisar Web Sites incluidos em cada uma das Areas Estratégicas de Topo ou n&o

inseridos em nenhuma das referidas Areas Estratégicas.

As mesmas tabelas revelam ainda a existéncia de duas colunas referentes a cada Web Site, sendo a
primeira coluna referente & pontuacéo efectivamente obtida na anélise de cada Area Estratégica e a
segunda coluna referente & média da pontuacdo obtida em cada Area Estratégica. Desta forma é

possivel utilizar os dados referentes & média da pontuacdo obtida em cada Area Estratégica para
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perceber quais estdo a pontuar abaixo da média e que, portanto, deverdo merecer algum tipo de

acgéo tendente ao incremento da qualidade.

Por seu turno, o somatdrio das pontuacées efectivas de cada Area Estratégica ira ser apresentado na
linha correspondente ao Total, o que permite, por um lado comparar imediatamente as pontuaces de
multiplos Web Sites, o que é util na perspectiva da avaliagdo concorrencial, ou, por outro lado,
verificar o Site Score, isto é, o valor percentual obtido por cada Web Site analisado face a pontuagéo

méxima possivel. Este calculo pode ser feito recorrendo a seguinte férmula:
X

§=—x100
Y

Em que S representa o Site Score, x simboliza a pontuagdo efectivamente obtida pelo Web Site (e

que pode ser encontrada na linha do Total) e ¢ corresponde & pontuagdo maxima possivel.

Tabela 23: Areas Estratégicas de Base e de Suporte

Area Estratégica

TOTAL
SITE SCORE (%)

Tabela 24: Areas Estratégicas de Base e de Suporte + E-Business

Area Estratégica

E-Business

TOTAL
SITE SCORE (%)
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Tabela 25: Areas Estratégicas de Base e de Suporte + E-Governance

Area Estratégica

E-Governance

TOTAL
SITE SCORE (%)

Tabela 26: Areas Estratégicas de Base e de Suporte + E-Health

Area Estratégica

E-Health

TOTAL
SITE SCORE (%)

II. Potencial Aplicabilidade do Modelo

A concepcdo destas tabelas e o desenvolvimento das férmulas matematicas que lhes estdo
associadas sustentam um conjunto de mecanismos de analise sucessivos e complementares que

permitem proceder a uma andlise aprofundada de qualquer Web Site.

a) A Analise Competitiva de Web Sites

Numa primeira fase, deve prestar-se especial atencéo ao Site Score, dado que este indicador revela
até que ponto os Web Sites analisados se aproximam do maximo expectavel. Tratando-se de um
indicador expresso sob a forma percentual, quanto mais préximo o valor obtido por cada Web Site

estiver dos 100%, tdo mais proximo esse Site estara de cumprir os critérios de andlise de forma
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integral. Desta forma, um Web Site que atingisse o valor maximo (100%) seria considerado como
sendo o Web Site “perfeito”.

Recorrendo de seguida a pontuacio média obtida por cada Area Estratégica, é possivel criar um
conjunto de graficos de andlise que permitem que a mesma seja adicionada uma componente visual
que em muito auxilia a interpretacdo dos dados obtidos. O recurso a pontuacdo média de cada Area
Estratégica (que varia entre 0 — se todos os itens forem considerados inexistentes — e 3 — se todos os
itens receberem a pontuacdo maxima) permite proceder a comparagdes objectivas entre Areas
Estratégicas, independentemente do nimero de itens que compde cada uma, obtendo-se desta forma
uma visdo global e assertiva do potencial especifico de cada Area Estratégica na totalidade do Web

Site, permitindo identificar os pontos fortes e fracos do mesmo.

Assim, os trés graficos seguintes, embora meramente ficticios, demonstram o que poderia ser a
andlise de trés Web Sites inscritos na Area Estratégica de e-Business. A utilizagio de graficos tipo
“radar” permite construir uma silhueta de cada Web Site analisado, de forma a obter tanto a indicacdo

da performance geral do Web Site, como a percepc¢éo do equilibrio do mesmo.

O gréfico correspondente ao primeiro exemplo ficticio indicaria, caso estivéssemos perante um Web
Site real, que 0 mesmo demonstrava uma performance geral acima da média e que se trataria de um
Web Site bastante equilibrado, revelando apenas um Soft Spot na area de Contelido, compensado

com boas presta¢Ges ao nivel do Branding/Corporate e da sua area de referéncia, o e-Business.
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Figura 121: Gréafico de performance - exemplo 1

Design/Aspecto Grafico

E-Business Acessibilidade

Branding/Corporate Usabilidade

Marketing Conteudo

CRM - Costumer/Citizen Relationship
Management

O gréfico correspondente ao segundo exemplo ficticio demonstra uma performance geral pouco
conseguida, devido a alguns desequilibrios notérios bem patentes nas diferencgas entre a sua area de
referéncia, o e-Business, em que pontua abaixo da média, e as Areas de Marketing e de Contetidos,

que se apresentam como os melhores resultados da avaliacéo.
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Figura 122: Grafico de performance - exemplo 2

Design/Aspecto Grafico

E-Business Acessibilidade

Branding/Corporate Usabilidade

Marketing Conteudo

CRM - Costumer/Citizen Relationship
Management

O terceiro exemplo ficticio demonstra uma performance geral bastante erratica, com pontuacdes
médias muito baixas nas areas de Design e Aspecto Grafico, Usabilidade, CRM e Branding/Corporate
e com resultados muito bons nas areas de Acessibilidade e de Contelidos. Na sua area de referéncia
(e-Business), este Web Site pontuaria pouco acima da média.
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Figura 123: Gréafico de performance - exemplo 3

Design/Aspecto Grafico

_—

E-Business Acessibilidade

Usabilidade

Branding/Corporate

Marketing Conteudo

CRM - Costumer/Citizen Relationship
Management

b) A Anélise Competitiva Comparada de Web Sites

Esta sera uma das mais-valias do CAFWeb. O gréfico seguinte € disso exemplo, dado que demonstra
a sobreposicéo dos trés graficos anteriormente apresentados, o que permite uma imediata avaliagcao
comparativa da performance dos Web Sites analisados, contribuindo de forma decisiva para uma
identificacdo rapida, clara e inequivoca do posicionamento do Web Site face a concorréncia, bem
como a identificac@o igualmente pronta de Soft Spots e de Best Practices, que se poderdo traduzir
tanto em intervengdes correctivas como no aproveitamento de janelas de oportunidade, consoante os

pontos fracos tenham sido detectados no préprio Web Site ou em Web Sites concorrentes.
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Figura 124: Grafico comparativo de performance

Design/Aspecto Grafico

E-Business _—

Marketing

CRM - Costumer/Citizen Relationship
Management

Y Usabilidade

N

Ainda recorrendo a pontuacdo média das Areas Estratégicas, é possivel obter outros tipos de

gréaficos, que designamos de “Mapas Competitivos”, e que demonstram a capacidade do Modelo

proposto de proceder a analise comparada de Web Sites por Area Estratégica.

O primeiro exemplo apresentado (Mapa Competitivo 1) exibe a analise comparada ficcional de trés

Web Sites distintos através do conjunto especifico das Areas Estratégicas de Base. A utilizacdo de

um grafico de barras em que os Web Sites analisados sdo colocados numa posicdo de

comparabilidade absoluta entre Areas Estratégicas especificas, permite, numa logica de avaliagdo

concorrencial, descortinar os desequilibrios existentes entre os diversos Web Sites, constituindo mais

uma vez um precioso auxilio na elaboracdo de estratégias de comunicagdo em ambiente digital

destinadas ao aproveitamento das janelas de oportunidade reveladas pela andlise do gréfico.
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Figura 125: Mapa Competitivo 1 - Comparativo de Areas Estratégicas por Web Site

Mapa Competitivo 1

W il Iy

Design/Aspecto Grafico Acessibilidade Usabilidade Contetdo CRM - Costumer/Citizen
Relationship
Management

ESitel MSite2 MSite3

O gréafico correspondente ao Mapa Competitivo 2 demonstra a avaliagdo das Areas Estratégicas de
Suporte, tendo por base a comparacdo da sua complementaridade dentro de cada Web Site. Este
tipo de grafico é ideal para percepcionar situacbes de equilibrio ou desequilibrio entre Areas
Estratégicas consideradas complementares durante o processo de avaliacdo, possibilitando
intervencdes focalizadas na resolucdo dessas situacdes, de forma a restaurar o equilibrio do Web
Site.
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Figura 126: Mapa Comparativo 2 - Comparativo de Areas Estratégicas especificas

Mapa Competitivo 2

Branding/Corporate

Marketing

O Mapa Competitivo 3 congrega as especificidades dos dois anteriores exemplos, permitindo a
avaliagdo comparativa tanto entre Web Sites, como entre Areas Estratégicas, possibilitando a aferigéo

do potencial de cada Web Site tanto por Area Estratégica como face & concorréncia.
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Figura 127: Mapa Comparativo 3 - Comparabilidade por Areas Estratégicas e por Web Site

Mapa Competitivo 3

Design/Aspecto Grafico Contetdo CRM - Costumer/Citizen E-Health
Relationship Management

Refira-se ainda que a comparabilidade entre Areas Estratégicas podera ser feita transversalmente a
todas as que constituem o Modelo proposto, ndo se cingindo apenas aquelas pertencentes a mesma
categoria. Desta forma, e através da aplicac@o continuada no tempo do CAFWeb, torna-se possivel
avaliar possiveis relacdes causa/efeito entre eventuais variacbes de performance de uma ou varias
Areas Estratégicas de Base ou de Suporte e a avaliacio da Area Estratégica de Topo em que o Web
Site esta inserido. Permite ainda perceber, também através da aplicacdo continuada do Modelo, até
que ponto uma alteracdo numa sé Area Estratégica tem implicagbes na avaliagdo da totalidade do
Web Site.

E. Verificacao da Aplicabilidade do Modelo

Identificada a potencial aplicabilidade do modelo que propomos, passamos seguidamente a
verificacdo da mesma, recorrendo para tal, e de acordo com o referido no ponto D. do capitulo 3 ao
método MUST (Multi-User Simultaneous Testing).

Este método propbe a aplicacdo simultinea de um teste a um conjunto significativo de

utilizadores/avaliadores em ambiente controlado, recorrendo para tal a presenca de um ou mais

orientadores e a utilizagdo de ferramentas informéticas para a conducéo do teste.
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Assim, no dia 5 de Abril de 2008, e por um periodo aproximado de seis horas, vinte utilizadores de
Internet, recrutados aleatoriamente, com idades compreendidas entre os 19 e os 41 anos e de ambos
os géneros (12 Homens e 8 Mulheres), todos residentes na area da grande Lisboa preencheram uma
Matriz de Andlise para cada um dos Web Sites ja mencionados no supracitado capitulo, devidamente
seleccionados de forma a poderem corresponder a totalidade das Areas Estratégicas de Topo da
Matriz apresentada. A seleccdo de dois Web Sites pertencentes a cada Area Estratégica possibilitou

uma andlise comparativa de Web Sites, tal como previsto no Modelo proposto.

Cada utilizador/avaliador dispés de acesso individual a um computador com ligacdo a Internet de
forma a poder aceder aos referidos Web Sites, tendo o teste sido por nds controlado e monitorizado,

de forma a garantir a individualidade das respostas e o esclarecimento de qualquer questéo.

A aplicacao do método MUST permitiu verificar a aplicabilidade do Modelo proposto a casos reais, de
forma a apurar a sua adequacdo a situagBes concretas, ultrapassando desta forma as limitacdes

inerentes a uma visdo meramente tedrica da tematica estudada.

O objectivo final é percepcionar a uniformidade na analise dos Web Sites avaliados por parte de cada
utilizador/avaliador, ou, em contrapartida verificar a existéncia de oscilagbes que revelem
discrepancias no Modelo proposto ou na Matriz que o sustenta.

Assim, e de forma a demonstrar a pertinéncia dos dados apurados no processo de criacdo do modelo
proposto, apresentamos de seguida a andlise individualizada de cada area estratégica, feita com

base nos dados resultantes das respostas dos utilizadores/avaliadores.

As respostas individuais de cada utilizador/avaliador estdo disponiveis em anexo’, de forma a

permitir uma avaliacdo mais profunda dos dados obtidos.

75
Ver anexo 5.
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Tabela 27: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area Design/Aspecto Gréfico

Design/Aspecto Gréafico Toyota | Renault | Portal do Cidadao | Direct.gov.uk | HPP Saide | José de Mello Saude
Respondente 1 15 15 15 12 12 14
Respondente 2 15 13 14 13 12 14
Respondente 3 15 15 15 12 12 14
Respondente 4 15 15 15 12 12 14
Respondente 5 15 15 14 13 12 14
Respondente 6 15 15 15 12 12 14
Respondente 7 15 13 14 13 12 14
Respondente 8 15 15 15 12 12 14
Respondente 9 15 15 15 12 12 14
Respondente 10 15 15 15 12 12 14
Respondente 11 15 13 14 13 12 14
Respondente 12 15 13 14 13 12 14
Respondente 13 15 15 15 12 12 14
Respondente 14 15 15 15 12 12 14
Respondente 15 15 15 15 12 12 14
Respondente 16 15 15 14 13 12 14
Respondente 17 15 13 14 13 12 14
Respondente 18 15 15 15 12 12 14
Respondente 19 15 15 14 13 12 14
Respondente 20 15 15 15 12 12 14
Média | 15,0 14,5 14,6 12,4 12,0 14,0
Moda | 15,0 15,0 15,0 12,0 12,0 14,0
Mediana | 15,0 15,0 15,0 12,0 12,0 14,0

A area Desing/Aspecto Grafico compreende cinco itens de analise, tendo 15 pontos como méaxima
pontuacao possivel. Como se pode verificar na tabela-resumo acima apresentada, apenas o Web Site
da Toyota consegue atingir a pontuacdo maxima, sendo esta uniformemente atribuida por todos os
utilizadores/avaliadores. Alias, nesta Area Estratégica verifica-se grande uniformidade nas
pontuacdes atribuidas pelos utilizadores/avaliadores, visto que apenas os Web Sites da Renault e os
Portais do Cidadao (quer Nacional, quer o Inglés) apresentam desvios em relacdo a Média, ainda

assim inferiores a 1 ponto.

Em termos qualitativos, e tendo em consideracdo apenas esta Area Estratégica, verificam-se
vantagens do Web Site da Toyota sobre o seu concorrente da Renault, do Portal do Cidadao sobre o
Portal de Servigos Publicos Inglés e do Web Site do Grupo José de Mello Saude sobre o seu

concorrente HPP Saude.
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Tabela 28: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area Acessibilidade

Acessibilidade Toyota | Renault Portal do Cidadao Direct.gov.uk | HPP Saude José de Mello Salde
Respondente 1 10 11 12 12 12 11
Respondente 2 10 11 12 12 12 11
Respondente 3 10 11 12 12 12 11
Respondente 4 10 11 12 12 12 11
Respondente 5 10 12 12 12 12 11
Respondente 6 10 11 12 12 12 11
Respondente 7 10 11 12 12 12 11
Respondente 8 10 11 12 12 12 11
Respondente 9 10 11 12 12 12 11
Respondente 10 10 11 12 12 12 11
Respondente 11 10 11 12 12 12 11
Respondente 12 10 11 12 12 12 11
Respondente 13 10 11 12 12 12 11
Respondente 14 10 11 12 12 12 11
Respondente 15 10 11 12 12 12 11
Respondente 16 10 12 12 12 12 11
Respondente 17 10 11 12 12 12 11
Respondente 18 10 11 12 12 12 11
Respondente 19 10 12 12 12 12 11
Respondente 20 10 11 12 12 12 11
Média | 10,0 11,2 12,0 12,0 12,0 11,0
Moda | 10,0 11,0 12,0 12,0 12,0 11,0
Mediana | 10,0 11,0 12,0 12,0 12,0 11,0

A é&rea Acessibilidade compreende quatro itens de andlise, tendo 12 pontos como méaxima
pontuacdo possivel. A pontuacdo méxima foi obtida, nesta Area Estratégica, pelo Portal do Cidad&o,

pelo Web Site http://direct.qov.uk e pelo do Web Site do Grupo HPP Salde. Nesta Area Estratégica

verifica-se  novamente uma grande uniformidade nas pontuacdes atribuidas pelos
utilizadores/avaliadores a cada Web Site. Apenas o Web Site da Renault apresenta desvio em

relacdo a Média, ainda assim inferiores a 0,5 pontos.

Em termos qualitativos, e tendo em consideracdo apenas esta Area Estratégica, verificam-se
vantagens do Web Site da Renault sobre o seu concorrente da Toyota e do Web Site do Grupo HPP
Saude sobre o seu concorrente José de Mello Saide. Os Web Sites pertencentes a Area Estratégica

e-Governance apresentam um empate.
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Tabela 29: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area Usabilidade

Usabilidade Toyota | Renault Portal do Cidadao Direct.gov.uk | HPP Salde José de Mello Salde
Respondente 1 20 21 24 21 18 20
Respondente 2 20 19 23 23 18 20
Respondente 3 20 21 24 21 18 20
Respondente 4 20 21 24 21 18 20
Respondente 5 20 19 23 23 18 21
Respondente 6 20 21 24 21 18 20
Respondente 7 20 19 23 23 18 20
Respondente 8 20 21 24 21 18 20
Respondente 9 20 21 24 21 18 20
Respondente 10 20 21 24 21 18 20
Respondente 11 20 19 23 23 18 20
Respondente 12 20 19 23 23 18 20
Respondente 13 20 21 24 21 18 20
Respondente 14 20 21 24 21 18 20
Respondente 15 20 21 24 21 18 20
Respondente 16 20 19 23 23 18 21
Respondente 17 20 19 23 23 18 20
Respondente 18 20 21 24 21 18 20
Respondente 19 20 19 23 23 18 21
Respondente 20 20 21 24 21 18 20
Média | 20,0 20,2 23,6 21,8 18,0 20,2
Moda | 20,0 21,0 24,0 21,0 18,0 20,0
Mediana | 20,0 21,0 24,0 21,0 18,0 20,0

A area Usabilidade compreende nove itens de analise, tendo 27 pontos como maxima pontuacao
possivel. Nenhum dos Web Sites avaliados atingiu a pontuacdo méxima possivel nesta Area
Estratégica especifica. Assinale-se, contudo, que se regista novamente uma grande uniformidade nas
pontuages atribuidas pelos utilizadores/avaliadores a cada Web Site. O Portal do Cidaddo e o Web
Site do Grupo José de Mello Saude apresentam desvios padrao inferiores a 1 ponto, enquanto que no

Web Site da Renault e no Portal de Servigos Publicos Inglés o desvio padrao atinge 1 ponto.

Em termos qualitativos, e tendo em consideracdo apenas esta Area Estratégica, verificam-se
vantagens do Web Site da Renault sobre o seu concorrente da Toyota, do Portal do Cidadao sobre o
Portal de Servicos Publicos Inglés e do Web Site do Grupo José de Mello Salde sobre o seu

concorrente HPP Saude.
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Tabela 30: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area Contetdo

Conteudo Toyota | Renault Portal do Cidadao Direct.gov.uk | HPP Salde José de Mello Salde
Respondente 1 12 9 11 11 10 11
Respondente 2 12 10 11 10 10 11
Respondente 3 12 9 11 11 10 11
Respondente 4 12 9 11 11 10 11
Respondente 5 12 12 11 10 10 11
Respondente 6 12 9 11 11 10 11
Respondente 7 12 10 11 10 10 11
Respondente 8 12 9 11 11 10 11
Respondente 9 12 9 11 11 10 11
Respondente 10 12 9 11 11 10 11
Respondente 11 12 10 11 10 10 11
Respondente 12 12 10 11 10 10 11
Respondente 13 12 9 11 11 10 11
Respondente 14 12 9 11 11 10 11
Respondente 15 12 9 11 11 10 11
Respondente 16 12 12 11 10 10 11
Respondente 17 12 10 11 10 10 11
Respondente 18 12 9 11 11 10 11
Respondente 19 12 12 11 10 10 11
Respondente 20 12 9 11 11 10 11
Média | 12,0 9,7 11,0 10,6 10,0 11,0
Moda | 12,0 9,0 11,0 11,0 10,0 11,0
Mediana | 12,0 9,0 11,0 11,0 10,0 11,0

A &rea Contetdo compreende quatro itens de andlise, tendo 12 pontos como maxima pontuagao
possivel, sendo esta pontuacdo obtida unicamente pelo Web Site da Toyota. Nesta Area Estratégica
verifica-se, pela primeira vez, um ligeiro desfasamento nas pontuac¢des atribuidas a um dado Web
Site. No caso especifico, 0 Web Site da Renault recebe pontuacbes que variam entre os 9 e os 12
pontos, apresentando um desvio padrdo superior a 1 ponto. Contudo, os restantes Web Sites
apresentam valores uniformes, registando-se apenas um desvio relativamente a média inferior a 1

ponto no Web Site do Portal de Servigos Publicos Inglés.
Em termos qualitativos, verificam-se vantagens do Web Site da Toyota sobre o seu concorrente da

Renault, do Portal do Cidad&o sobre o Portal de Servigos Publicos Inglés e do Web Site do Grupo

José de Mello Salude sobre o seu concorrente HPP Saude.
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Tabela 31: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area CRM

CRM Toyota | Renault Portal do Cidad&o Direct.gov.uk | HPP Salde José de Mello Saide
Respondente 1 9 10 23 23 5 11
Respondente 2 9 10 23 22 5 11
Respondente 3 9 10 23 23 5 11
Respondente 4 9 10 23 23 5 11
Respondente 5 9 11 23 23 5 11
Respondente 6 9 10 23 23 5 11
Respondente 7 9 10 23 22 5 11
Respondente 8 9 10 23 23 5 11
Respondente 9 9 10 23 23 5 11
Respondente 10 9 10 23 23 5 11
Respondente 11 9 10 23 22 5 11
Respondente 12 9 10 23 22 5 11
Respondente 13 9 10 23 23 5 11
Respondente 14 9 10 23 23 5 11
Respondente 15 9 10 23 23 5 11
Respondente 16 9 11 23 23 5 11
Respondente 17 9 10 23 22 5 11
Respondente 18 9 10 23 23 5 11
Respondente 19 9 11 23 23 5 11
Respondente 20 9 10 23 23 5 11
Média 9,0 10,2 23,0 22,8 5,0 11,0
Moda 9,0 10,0 23,0 23,0 5,0 11,0
Mediana 9,0 10,0 23,0 23,0 5,0 11,0

A area CRM compreende doze itens de analise, tendo 36 pontos como maxima pontuacdo possivel.
Contudo, nenhum dos Web Sites se aproxima deste valor méximo, registando-se pontuacdes
bastante baixas. De facto apenas os Web Sites da area e-Governance atingem valores superiores a
20 pontos, mas ainda assim distantes da pontuacdo maxima possivel. Volta, contudo, a registar-se
grande uniformidade nas pontuac¢@es atribuidas pelos utilizadores/avaliadores, sendo que apenas o
Web Site da Renault e o Portal de Servigcos Publicos Inglés registam desvios face a média, sendo

esses desvios inferiores a 0,5 pontos.
Em termos qualitativos, verificam-se vantagens do Web Site da Renault sobre o seu concorrente da

Toyota, do Portal do Cidadao sobre o Portal de Servigos Publicos Inglés e do Web Site do Grupo

José de Mello Saulde sobre o seu concorrente HPP Saude.
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Tabela 32: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area Marketing

Marketing Toyota | Renault Portal do Cidadao Direct.gov.uk | HPP Salde José de Mello Salde
Respondente 1 21 21 18 19 16 18
Respondente 2 21 21 18 19 16 18
Respondente 3 21 21 18 19 16 18
Respondente 4 21 21 18 19 16 18
Respondente 5 21 21 18 19 16 19
Respondente 6 21 21 18 19 16 18
Respondente 7 21 21 18 19 16 18
Respondente 8 21 21 18 19 16 18
Respondente 9 21 21 18 19 16 18
Respondente 10 21 21 18 19 16 18
Respondente 11 21 21 18 19 16 18
Respondente 12 21 21 18 19 16 18
Respondente 13 21 21 18 19 16 18
Respondente 14 21 21 18 19 16 18
Respondente 15 21 21 18 19 16 18
Respondente 16 21 21 18 19 16 19
Respondente 17 21 21 18 19 16 18
Respondente 18 21 21 18 19 16 18
Respondente 19 21 21 18 19 16 19
Respondente 20 21 21 18 19 16 18
Média | 21,0 21,0 18,0 19,0 16,0 18,2
Moda | 21,0 21,0 18,0 19,0 16,0 18,0
Mediana | 21,0 21,0 18,0 19,0 16,0 18,0

A &rea Marketing compreende dez itens de andlise, tendo 30 pontos como méxima pontuacgao
possivel, sendo que nenhum dos Web Sites analisados atinge essa pontuacdo, essencialmente
devido a caréncia de elementos de Marketing Viral e programas de Afiliados, quer activos, quer
passivos. Nota-se, novamente, grande uniformidade nas pontuacBes atribuidas pelos
utilizadores/avaliadores, sendo que apenas o Web Site do grupo José de Mello Salde regista desvio

face a média, sendo esse desvio inferior a 0,5 pontos.
Em termos qualitativos, verificam-se vantagens do Portal de Servigos Publicos Inglés sobre o Portal

do Cidadao e do Web Site do Grupo José de Mello Saude sobre o seu concorrente HPP Salde. Entre

0s Web Sites da Toyota e da Renault regista-se um empate técnico.
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Tabela 33: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area Branding/Corporate

Branding/Corporate Toyota | Renault | Portal do Cidaddo | Direct.gov.uk | HPP Saude José de Mello Salde
Respondente 1 22 21 27 27 21 24
Respondente 2 22 23 27 27 21 24
Respondente 3 22 21 27 27 21 24
Respondente 4 22 21 27 27 21 24
Respondente 5 23 23 27 27 21 24
Respondente 6 22 21 27 27 21 24
Respondente 7 22 23 27 27 21 24
Respondente 8 22 21 27 27 21 24
Respondente 9 22 21 27 27 21 24
Respondente 10 22 21 27 27 21 24
Respondente 11 22 23 27 27 21 24
Respondente 12 22 23 27 27 21 24
Respondente 13 22 21 27 27 21 24
Respondente 14 22 21 27 27 21 24
Respondente 15 22 21 27 27 21 24
Respondente 16 23 23 27 27 21 24
Respondente 17 22 23 27 27 21 24
Respondente 18 22 21 27 27 21 24
Respondente 19 23 23 27 27 21 24
Respondente 20 22 21 27 27 21 24
Média | 22,2 21,8 27,0 27,0 21,0 24,0
Moda | 22,0 21,0 27,0 27,0 21,0 24,0
Mediana | 22,0 21,0 27,0 27,0 21,0 24,0

A area Branding/Corporate compreende nove itens de andlise, tendo 27 pontos como maxima

pontuacado possivel, sendo esta pontuagéo atingida pelo Portal do Cidad&o e pelo Portal de Servigos

Pablicos Inglés. Assinale-se, contudo, que se regista novamente uma grande uniformidade nas

pontuacdes atribuidas pelos utilizadores/avaliadores a cada Web Site. Os Web Sites da Toyota e da

Renault apresentam desvios padrdo de 0,4 pontos e de 1 ponto, respectivamente.

Em termos qualitativos, e tendo em consideracdo apenas esta Area Estratégica, verificam-se

vantagens do Web Site da Toyota sobre o seu concorrente da Renault, um empate entre o Portal do

Cidadao e o Portal de Servigos Publicos Inglés e nova vantagem do Web Site do Grupo José de Mello

Saude sobre o seu concorrente HPP Saude.
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Tabela 34: Verificac&o da Aplicabilidade do Modelo - Area e-Business

E-Business Toyota Renault
Respondente 1 21 13
Respondente 2 21 14
Respondente 3 21 13
Respondente 4 21 13
Respondente 5 21 14
Respondente 6 21 13
Respondente 7 21 14
Respondente 8 21 13
Respondente 9 21 13
Respondente 10 21 13
Respondente 11 21 14
Respondente 12 21 14
Respondente 13 21 13
Respondente 14 21 13
Respondente 15 21 13
Respondente 16 21 14
Respondente 17 21 14
Respondente 18 21 13
Respondente 19 21 14
Respondente 20 21 13
Média 21,0 13,4
Moda 21,0 13,0
Mediana 21,0 13,0

A &rea e-Business compreende onze itens de andlise, tendo 33 pontos como maxima pontuagéo
possivel. No ambito desta Area Estratégica foram avaliados os Web Sites da Toyota e da Renault.
Verificou-se, relativamente a esta Area Estratégica especifica, grande uniformidade nas respostas de
todos os utilizadores/avaliadores, sendo que no Web Site da Renault se registou um desvio de 0,5

pontos face a média.

Em termos qualitativos, e tendo em consideracdo apenas esta Area Estratégica, verificou-se uma
significativa vantagem do Web Site da Toyota sobre o seu concorrente da Renault. Note-se, contudo,

gue nenhum dos Web Sites se aproximou da pontua¢cao maxima possivel.

Uma analise competitiva comparada global destes dois Web Sites indicia um maior equilibrio no Web
Site da Toyota, que no seu concorrente da Renault. De facto, o Web Site da Toyota consegue
pontuacdes superiores aquele da Renault em praticamente todas as Areas Estratégicas. As
excepgOes sdo a area de Acessibilidade e de CRM, onde se registam vantagens do Web Site da

Renault, e as Areas de Usabilidade e Marketing, em que se registam pontuacdes iguais. O Web Site
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da Toyota garante vantagens competitivas decisivas nas areas de Conteldo e de e-Business, ou

seja, na Area Estratégica de Topo em que o Web Site esté inserido.

Figura 128: Anélise Competitiva Comparada | Toyota vs. Renault

Fonte: Elaboragéo propria
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Tabela 35: Verificac8o da Aplicabilidade do Modelo - Area e-Governance

E-Governance Portal do Cidadao Direct.gov.uk
Respondente 1 73 76
Respondente 2 73 69
Respondente 3 73 76
Respondente 4 73 76
Respondente 5 73 73
Respondente 6 73 76
Respondente 7 73 69
Respondente 8 73 76
Respondente 9 73 76
Respondente 10 73 76
Respondente 11 73 69
Respondente 12 73 69
Respondente 13 73 76
Respondente 14 73 76
Respondente 15 73 76
Respondente 16 73 73
Respondente 17 73 69
Respondente 18 73 76
Respondente 19 73 73
Respondente 20 73 76
Média 73,0 73,8
Moda 73,0 76,0
Mediana 73,0 76,0

A &rea e-Governance compreende 26 itens de andlise, tendo 78 pontos como maxima pontuagéo
possivel. No ambito desta Area Estratégica foram avaliados o Portal do Cidad&o Portugués e o Portal
de Servicos Publicos Inglés. Esta foi a Area Estratégica em que se registou menor uniformidade nas
respostas. Por um lado a avaliacdo do Portal do Cidaddo foi perfeitamente uniforme, ao invés do
sucedido com o Portal de Servigos Publicos, em que o desvio face a média foi de 3 pontos. Tratando-
se, contudo de um Portal de origem estrangeira, admite-se que possam ter surgido lacunas na
avaliacdo resultantes de dificuldades na interpretagdo da lingua inglesa por parte de alguns dos
utilizadores/avaliadores.

Em termos qualitativos, e tendo em consideracdo apenas esta Area Estratégica, verificou-se uma
pequena vantagem do Portal de Servicos Publicos Inglés sobre o Portal do Cidaddo, embora ambos

os Portais tenham pontuacdes bastante elevadas.

Uma analise competitiva comparada global destes dois Portais reflecte precisamente esse equilibrio,

registando-se empates ou diferencas decimais na maior parte das Areas Estratégicas. O Portal do
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Cidaddo consegue obter vantagens competitivas, ainda que pouco significativas, nas Areas de
Design/Aspecto Gréfico e de Usabilidade.

Figura 129: Anélise Competitiva Comparada | Portal do Cidadao vs. Portal de Servigos Publicos Inglés

Fonte: Elaboragéo propria
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Tabela 36: Verificac8o da Aplicabilidade do Modelo - Area e-Health

E-Health HPP Saude José de Mello Saude
Respondente 1 1 5
Respondente 2 2 8
Respondente 3 1 5
Respondente 4 1 5
Respondente 5 2 9
Respondente 6 1 5
Respondente 7 2 8
Respondente 8 1 5
Respondente 9 1 5
Respondente 10 1 5
Respondente 11 2 8
Respondente 12 2 8
Respondente 13 1 5
Respondente 14 1 5
Respondente 15 1 5
Respondente 16 2 9
Respondente 17 2 8
Respondente 18 1 5
Respondente 19 2 9
Respondente 20 1 5
Média 1,4 6,4
Moda 1,0 5,0
Mediana 1,0 5,0

A area e-Health compreende catorze itens de analise, tendo 42 pontos como méxima pontuagéo
possivel. No ambito desta Area Estratégica foram avaliados os Web Sites dos grupos de satde
privados HPP Saulde e José de Mello Salude. Nesta area registou-se alguma falta de uniformidade
nas respostas obtidas, tendo-se registado um desvio de 0,5 pontos na avaliagdo do Web Site do

grupo HPP Saude, e de 1,7 pontos na avaliagdo do Web Site do grupo José de Mello Saude.

Em termos qualitativos, e tendo em consideracdo apenas esta Area Estratégica, verificou-se uma
vantagem significativa do Web Site do grupo José de Mello Saude sobre o seu concorrente do grupo
HPP Salde, embora ambos os Portais tenham pontuacdes extremamente baixas. Este baixo nivel de
pontuacao resulta do facto de nenhum dos Web Sites proporcionar muitas das opg¢des que seriam de

esperar nos Web Sites inseridos nesta Area Estratégica.

Uma analise competitiva comparada global destes dois Web Sites reflecte precisamente a
incapacidade de ambos os Web Sites em prestar 0os servicos necessarios na Area Estratégica e-
Health para obterem pontuacdes positivas, embora se note alguma vantagem do Web Site do grupo

José de Mello Saude nesta Area Estratégica especifica. Nota-se igualmente que o Web Site do grupo
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HPP Saude recebe pontuacdes inferiores ao seu concorrente do grupo José de Mello Saude em
praticamente todas as Areas Estratégicas, excepto na éarea Acessibilidade, onde recebe a
pontuacdo méaxima possivel. Ainda assim, o Web Site do grupo HPP Saude denota um outro soft spot
bastante marcado na area CRM, dado que obtém uma pontuacdo bastante mais baixa que o outro

Web Site aqui analisado.

Figura 130: Anélise Competitiva Comparada | HPP Saude vs. José de Mello Saude

ose de Mello Saude

Fonte: Elaboracéo prépria

I. Objectivacdo do Modelo

A aplicacdo do CAFWeb permitird moldar o processo de tomada de decisdo, tanto em instituicées
publicas como privadas, a uma légica que permita a obtencéo de vantagens competitivas a partir de
um Conhecimento cada vez mais aprofundado do seu espaco de intervencao, através da andlise
exaustiva da conjuntura concorrencial e da identificagdo de Best Practices, permitindo desta forma o
estabelecimento de novos padrdes de qualidade para a presenca Online das instituicbes e

contribuindo para uma maior aproximagao entre estas e o seu target.

As Implicag¢8es resultantes do aprofundamento do conhecimento de cada instituicdo acerca do seu

posicionamento revelam-se na capacidade efectiva que o CAFWeb tem de proporcionar a obtencao
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de uma visdo estratégica do mercado que possibilite antecipar janelas de oportunidade que se
revelem gratificantes quer para as actividades comerciais e de governance, quer para as

responsabilidades sociais de instituicdes publicas ou privadas.

Assim, a Implementacdo do CAFWeb por parte de qualquer instituicdo tera como consequéncia a
criacdo de um quadro de recomendacdes para a elaboracdo de estratégias para a comunicacdo em
ambiente Web que, certamente, permitirdo a obtencdo de vantagens competitivas, tornando assim o
CAFWeb num Modelo de referéncia para a avaliagao da performance em matéria de competitividade.

Figura 131: Objectivac&do do Modelo

Identificacéo da conjuntura concorrencial;
Identificag@o de Best Practices.

Guia para o processo de desenvolvimento estratégico;
Identificac@o de oportunidades.

Recomendacfes para a elaboracdo de estratégias de

comunicacao Online.

Fonte: Elaboragéo prépria

Objectivamente, pretende-se que da projec¢do sucessiva dos passos identificados esquematicamente
na figura 157, consumados através da implementacgédo efectiva de estratégias para a comunicagédo em
ambiente Web, resultem melhorias continuas para o processo de desenvolvimento de interfaces Web
de qualidade crescente.

Os dados obtidos durante a nossa investigacdo permitem antever um incremento notério da
gualidade global dos Web Sites, resultante da aplicacdo do modelo CAFWeb, de onde poderado
resultar impactos significativamente positivos em que questdes hoje tdo pertinentes como a

Seguranca, a relagdo com os utilizadores ou o potencial da comunicacao online.
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O leque de beneficios passiveis de serem granjeados através da aplicacdo do CAFWeb foi colocado
a consideracdo do nosso painel de peritos para que 0 mesmo se pronunciasse sobre aqueles que

consideravam serem os principais.

Das opg¢Bes apresentadas, aquela que reuniu maior preferéncia foi o incremento da competitividade.
De facto, 30% dos peritos inquiridos considera ser este o principal beneficio associado a aplicacdo do
modelo de andlise competitiva de Web Site que aqui propomos. Seguem-se, com 15% das respostas
obtidas, a identificacdo de Best Practices e o incremento da qualidade dos servi¢cos prestados, com
10% das respostas a melhoria da relagdo com o utilizador, o incremento da segurang¢a e o incremento
da eficacia e eficiéncia da comunicagdo online e, com 5% das respostas obtidas, o incremento da

qualidade dos conteldos e o incremento da acessibilidade.

Figura 132: Beneficios do Modelo de Andlise Competitiva de Web Sites

Beneficios do Modelo de Analise Competitiva de Web Sites

® Nenhum

10
0% * Incremento da Qualidade Grafica

0% 0%

¥ Incremento da Acessibilidade

¥ Incremento da Usabilidade

® Incremento da Competitividade

¥ Incremento da Seguranga

¥ Incremento da Qualidade dos Contetidos

= Melhoria da Relagdo com o Utilizador

B Incremento da Qualidade dos Servigos
Prestados

* Identificacdo de Best Practices

& Incremento da Eficdcia e Eficiéncia da

Comunicagdo Online

® Incremento da Capacidade de Andlise de
Mercado e Apoio a Decisdo

Fonte: Elaboragéo propria

De igual forma, o painel de peritos foi questionado sobre quem seriam os principais beneficiarios da
aplicacdo sistematica e generalizada do modelo CAFWeb. As respostas obtidas apontam
maioritariamente (80%) para os utilizadores como sendo quem mais e maiores beneficios retiraria
dessa aplicacdo. Os restantes 20% das respostas indicaram o sector privado como aquele que mais

beneficios teria a retirar da adop¢éo do modelo proposto.
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Figura 133: Principais Beneficiarios de um Modelo de Anélise Competitiva de Web Sites
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5. Conclusodes

A. Limites da Investigacao

A investigac@o que levAmos a cabo teve por objectivo avaliar a possibilidade de proceder a andlise
competitiva de Web Sites numa perspectiva comparada através de um Modelo de Analise especifico,
sustentado por uma Matriz de Analise propria, cientificamente validada e comprovada, de forma a
criar novos padrdes de qualidade para a presenca on-line. Foi este 0 nosso problema de partida e
dele resultou a necessidade de se proceder a uma profunda e exaustiva analise de um sector

marcado por constantes evolucoes.

No ambito desta investigacao foi, contudo, necessario ultrapassar as multiplas restricbes inerentes a
uma experiéncia centrada na mera qualidade de utilizador e mergulhar na complexa teia de inUmeras
possibilidades tedricas e limitagBes técnicas de forma a obter uma visdo estratégica do mercado que
permitisse antecipar as suas tendéncias de evolucdo e avaliar o impacto que a presenca institucional
de uma organizacao na Internet tem na sua competitividade e produtividade.

A volatilidade associada ao fendbmeno que é a Internet, constantemente sujeita as revolucdes
originadas pelo progresso tecnoldgico e as flutuagdes na conjuntura econémica, origina mdltiplas
indefinicbes que tornam dificil perceber as suas tendéncias de evolugao futura. Da mesma forma, a
percepcao do impacto de factos passados na evolugédo da Internet até ao seu estado actual torna a

sua analise fenomenolégica bastante complexa.

A criacdo de bases minimas para a dificil tarefa de analisar aprofundadamente as potencialidades ja
usadas (e outras em vias de o vir a ser) da Internet, tendo como ponto de partida o facto de esta estar

indiscutivelmente presente nas nossas vidas, revelou-se um desafio de enorme exigéncia.

Ao nivel operacional deparamo-nos com limitagcdes no processo de identificagdo e seleccdo dos Web
Sites que viriam a ser avaliados ao abrigo da aplicacdo metodoldgica MUST. De facto, nas Areas
Estratégicas e-Health e e-Governance ndo abundavam Web Sites que nos possibilitassem a
avaliacdo exaustiva da aplicabilidade do Modelo proposto, pelo que optamos, na Area de e-
Governance, por seleccionar um portal de servicos publicos de um pais estrangeiro para obter
comparabilidade com o mesmo tipo de portal de origem nacional. J& para a Area e-Health, e dadas
as limitacdes existentes ao nivel da oferta nacional, foi possivel antecipar a obtencdo de pontuacées

baixas para os Web Sites avaliados, o que se veio a confirmar pela andlise dos inquéritos aplicados.

A nivel metodolégico, e dado nado nos ser possivel inquirir todos os utilizadores de Web Sites, nem

sequer uma amostra metodologicamente credivel dos mesmos, criou limitagbes a obtencdo de
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contributos e opinides sobre o objectivo que nos propusemos concretizar. Para ultrapassar esta
limitacdo a nossa investigacdo, optamos pela criacdo de um inquérito que incidia sobre o vasto
conjunto de matérias que consideramos relevante para a composicdo do modelo que nos

propusemos criar.

Este inquérito foi proposto a um conjunto de personalidades que, pelo seu curriculo académico ou
profissional, revelam grande nivel de experiéncia e saber acumulado, oferecendo garantias de um

elevado indice de resposta ao inquérito e de credibilidade e sobriedade das respostas obtidas.

B. Evidéncias e Implicacdes da Investigacéo

Os resultados obtidos, explanados nos capitulos anteriores, permitem-nos contudo, acreditar na

relevancia da investigacéo efectuada, cujas evidéncias e implicagfes agora expomos.

Assim, e tendo em conta as hipéteses levantadas no inicio desta dissertacdo, concluimos existir um
espaco alargado de discussédo e de apresentacdo de novos contributos para a andlise competitiva de
Web Sites. Trata-se, como antecipamos, de uma area ainda em desenvolvimento, sujeita a processos
de evolugdo tecnoldgica e aplicacional continua, para a qual ndo se conhecem métodos
absolutamente consensuais de avaliacdo. De facto constatamos existirem caréncias e deficiéncias em
nos métodos de avaliagdo de Web Sites que pesquisamos no ambito da nossa investigacao,

sobretudo ao nivel da profundidade e transversalidade das analises por eles permitidas.

Dos multiplos métodos estudados (apresentados em capitulo proprio), verificamos nao existir nenhum
que permitisse uma andlise tdo abrangente como o Modelo que propomos, da mesma forma como
constatdmos ser 0 nosso Modelo o Unico especificamente orientado para proceder a analises

competitivas comparadas de Web Sites em situacéo concorrencial.

N&o €, contudo, objectivo deste trabalho apresentar comparacdes do método proposto com outros
métodos para avaliagcdo de Web sites. Embora outros métodos, mais ou menos semelhantes, sejam
sumariamente mencionados, ndo € feito nenhum tipo de andlise comparativa do potencial de cada
método de avaliacdo, ja que o estudo dos mesmos foi orientado para a avaliacdo de contributos
anteriores com potencial interesse para a analise desta temética e para a definicdo do espaco

disponivel para propor uma nova metodologia de analise competitiva de Web sites.
Notamos ainda, durante a investigacdo efectuada, existirem esfor¢os recentes, quer oriundos de

meios académicos, quer originarios do préprio mercado, para criar ou desenvolver a capacidade de

andlise estratégica sobre o sector. Destacam-se neste ambito, os trabalhos de Huizingh (2000),
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Young e Benamati (2000), Bauer e Scharl (2000) Palmer (2002), Boyd (2002), e Merwe e Bekker
(2003).

A profuséo de trabalhos académicos resultantes da investigacéo sobre esta tematica é consequéncia
directa do processo de evolucdo e maturacdo do sector das TIC, mas a falta de consenso na
avaliacdo da aplicabilidade destes modelos ao sector, resultante de uma aproximacdo baseada
apenas na avaliacdo do contetdo disponivel ou num conjunto especifico de resultados esperados,

indicia que o apuramento preciso dos critérios de avaliagdo néo foi, até agora, alcancado.

Contudo, em funcdo da profusdo de modelos de andlise orientados para esta teméatica especifica,
sustentados por investigacdo académica aprofundada mas ainda carentes de validacédo plena pela
comunidade cientifica e pelos profissionais do sector, pelo que concluimos que a andlise, tanto
guantitativa como qualitativa, de Web Sites esta ainda em pleno processo de maturacéo, encarando,
por isso, de forma positiva a criagdo de Modelos de Andlise exaustivos como forma de incrementar a

competitividade do mesmo.

Tendo constatado existir espa¢o e abertura num mercado tdo competitivo como o das TIC para
aceitar a criacdo de um Modelo de Andlise Competitiva de Web Sites, iniciamos o desenvolvimento
daquele que propomos através da identificacdo de um conjunto tdo alargado quanto possivel de itens
de analise, bem como da sua definicao e delimitacdo. Seguidamente, os 104 itens identificados foram
agrupados em dez Areas Estratégicas especificamente vocacionadas para permitir a analise de
caracteristicas especificas de cada Web Site. As Areas Estratégicas criadas foram igualmente alvo de
delimitacdo e definicdo, de modo a uniformizar a interpretacdo do alcance de cada uma por qualquer

individuo que pretenda recorrer ao nosso Modelo para proceder a avaliacdo de Web Sites.

As Areas Estratégicas identificadas, bem como os Itens de Andlise nelas integrados, foram dispostos
sob a forma de uma Matriz de Analise e colocados a consideracdo do painel de peritos sectoriais
anteriormente mencionado, ao qual solicitimos, através de inquérito especialmente criado para o
efeito, a validag&o néo so das referidas Areas Estratégicas e Itens de Analise, como também de uma

Escala de Avaliacdo concebida para ser utilizada no processo de avaliagdo de Web Sites.

Os resultados obtidos através da aplicagcdo do referido inquérito permitem-nos aferir existir um muito
elevado nivel de concordancia com a Matriz de Analise proposta. De facto, apenas um dos 104 ltens
de Analise colocados a consideracao do painel de peritos ndo mereceu a concordancia da maior
parte dos seus elementos. Ainda assim, obteve uma maior percentagem de votos concordantes
(40%) do que de votos discordantes (30%). Os restantes 30% manifestaram n&o ter opinido sobre o
Item em questdo. O menor nivel de concordancia obtido por este item estd, provavelmente,

relacionado com o nivel de intrusdo na experiéncia de navegacdo dos utilizadores normalmente
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associado a este tipo de programa, 0 que origina uma opinido sobre os mesmos. Somos, contudo, da
opinido que um programa de fidelizag@o que represente um valor acrescentado para os utilizadores é

sempre uma boa estratégia no ambito dos planos de CRM dos Web Sites.

O mesmo painel de peritos definiu como elevada a importancia da existéncia de um Modelo de
Analise Competitiva de Web Sites, o que nos permite concluir ser necessario promover uma cultura
de avaliacdo e rigor, de forma a garantir 0 acompanhamento das actividades, a fomentar uma
avaliacdo aberta, rigorosa e independente, e a assegurar a transparéncia de procedimentos e

resultados.

A criacdo de novos padr@es de qualidade para a presenca On-line pode assim ser vista como uma
consequéncia natural da aplicacdo do Modelo de Andlise Competitiva de Web Sites proposto, dado
permitir uma avaliagdo cuidada e coerente dos conteldos e servigos desenvolvidos para ambiente
Web, garantido desta forma o respeito pelos padrbes de qualidade exigidos tanto pelo normativo
existente, como pelo utilizador comum enquanto principal beneficiario do expectavel incremento da

gualidade da experiéncia de navegacéo.

Chamado a pronunciar-se sobre 0s potenciais beneficiarios da aplicagdo do modelo proposto, o
painel de peritos considera que serdo sobretudo os utilizadores de Web Sites a usufruir das mesmas.
Estes beneficiardo de experiéncias de navegacdo mas ricas e recompensadoras, ja que o Modelo se
podera afirmar como uma ferramenta essencial para um planeamento estratégico mais cuidado da
Comunicacdo em ambiente digital, da qual resultard& a melhoria continua do processo de

desenvolvimento de interfaces Web de qualidade crescente.

Os dados resultantes da aplicagdo do inquérito ao painel de peritos permitem ainda confirmar a
hipétese inicialmente colocada que antecipava a capacidade do Modelo em permitir as empresas e
instituicBes a identificacdo de vantagens competitivas e janelas de oportunidade, permitindo-lhes uma
presenca de maior qualidade num mercado cada vez mais globalizado. De facto, o potencial do
Modelo proposto, confirmado pelo painel de peritos, permite concluir que a sua aplicacdo possibilita o
estabelecimento de novas areas de intervencdo e novas parcerias, facilitando a maximizagdo de
proveitos e minimizacdo de despesas. Este modelo permite a obtencdo de uma perfeita Visdo
Estratégica do Mercado, que possibilita 0 aproveitamento de janelas de oportunidade gratificantes

para a actividade comercial e para as responsabilidades sociais de empresas e instituicdes.

Os peritos consultados séo ainda da opinido que o Modelo permite uma eficaz identificagdo de Best
Practices e Soft Spots, o0 que resultara no aumento da eficacia e eficiéncia da comunicacao feita em
ambiente digital, o que permitird um mais elevado nivel de utilizacdo do suporte Internet na relacédo

com os publicos-alvo de cada instituigdo.
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Nesta fase da investigacdo ja tinhamos cumprido praticamente todos os objectivos a que nos
tinhamos proposto e obtido dados suficientes para dar como provadas na integra as hipoteses

inicialmente colocadas.

Contudo, um dos objectivos inicialmente proposto carecia ainda de efectivacdo. Os dados obtidos até
este momento da investigagdo ndo nos permitiam proceder a operacionalizacdo do Modelo de

Avaliacao Competitiva de Web Sites idealizado.

Assim iniciamos o processo inerente a essa operacionalizagdo, tendo, para o efeito, produzido um
conjunto de férmulas matematicas que fundamentassem o funcionamento do Modelo e garantissem a
plena compreensdo da dindmica de andlise possibilitada pelo mesmo. O objectivo da criacdo das
referidas formulas passava pela criacdo de factores de ponderagdo que garantissem o equilibrio do
Modelo, impedindo que qualquer das Areas Estratégicas propostas ganhasse ascendente sobre as
restantes, e permitindo, simultaneamente, uma facil leitura e interpretacéo dos dados obtidos.

Finda esta fase procedemos a operacionalizagao efectiva do Modelo proposto através da sua
disponibilizacdo a um conjunto de utilizadores, aos quais foi solicitado que procedessem, em
simultaneo, a andlise de um conjunto de Web Sites, recorrendo para tal a Matriz de Andlise que havia

sido validada pelo painel de peritos.

Os Web Sites foram seleccionados de forma a poderem corresponder a totalidade das Areas
Estratégicas de Topo da Matriz apresentada, tornando possivel testar todas as Areas Estratégicas da
Matriz. Por se ter escolhido mais do que um Web Site para cada Area Estratégica, foi ainda possivel

proceder a uma analise comparativa de Web Sites, tal como previsto no Modelo proposto.

Todo o procedimento do teste foi por nds controlado e monitorizado, de forma a garantir a

individualidade das respostas e o esclarecimento de qualquer questao.

Verificou-se, assim, a aplicabilidade do Modelo proposto a casos reais, 0 que permitiu constatar a sua
adequacdo ao ambiente de mercado. Os dados obtidos através da aplicacdo pratica do Modelo
permitiram, em Gltima analise, concluir que ha uniformidade na analise dos Web Sites avaliados por
parte de cada utilizador/avaliador.

Constatou-se existir, de facto, enorme coeréncia nas pontuagbes atribuidas por cada
utilizador/avaliador a cada ltem de Analise de todas as Areas Estratégicas de cada Web Site. Ainda
assim, notaram-se casos pontuais de ligeiros desvios face a média das respostas, que podem indiciar
a necessidade de proceder a acertos de pormenor nas definicbes dos Itens de Andlise,

especialmente nas Areas Estratégicas de Topo e-Governance e e-Health.
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A constancia dos resultados obtidos é, ainda assim, suficiente para garantir a credibilidade do Modelo
gue propomos, reforcando a nossa convicgdo de que o recurso a este modelo contribuird para

aumentar de forma sustentada a competitividade das empresas e instituicdes neste sector especifico.

Os dados obtidos permitem igualmente concluir que Modelo de Analise Competitiva de Web Sites tem
a capacidade de fornecer a empresas e instituicdes o input de informacao necessario para obter uma
perfeita visdo estratégica do Mercado, de forma a permitir-lhes a antecipacdo de janelas de
oportunidade que se revelem gratificantes quer para a actividade comercial, quer para as
responsabilidades sociais de empresas e instituicdes. Estar perante um mercado concorrencial global
obriga a que seja fundamental conhecer e compreender a Oferta de Mercado, para que se possa
avaliar correctamente a concorréncia directa, identificando Best Practices, tendo como objectivo
ultimo tornar o respectivo Web Site Best in Class, sendo possivel recorrer ao Modelo proposto para
atingir este objectivo.

Consideramos assim ter cumprido com a intengdo de criar uma ferramenta profissional de Analise de
Mercado, Consultoria e Apoio a Decisédo, fundamental para obter uma perfeita visdo estratégica de
Mercado, de forma a estabelecer estratégias de comunicacéo eficazes, contribuindo desta forma para
aumentar o conhecimento nesta area.

C. O Futuro da Analise Competitiva de Web Sites

A investigacéo sobre esta tematica ndo se esgota, contudo, com a apresentacéo deste trabalho. De
facto, consideramos que da investigacdo desenvolvida surgiram um conjunto de questdes
complementares, paralelas ao objecto da nossa pesquisa, com potencial para originarem, no futuro,

projectos de investigacdo validos e de extremo interesse.

Por se tratar de um fenémeno onde se registam niveis de evolucdo extremamente rapidos, pelo que
se torna inevitavel manter acesa a pesquisa sobre Andlise Competitiva de Web Sites, dado ser
expectavel que a realidade sobre a qual construimos o Modelo aqui apresentado venha a sofrer
alteracBes consideraveis num futuro préximo, obrigando a reformula¢des no dito Modelo de forma a
capacita-lo para responder a essa evolucdo. Esta necessidade surge na logica do preconizado por
Deutsch (1966), que afirma que os Modelos séo inevitavelmente incompletos. Isto implica que
qualquer Modelo existente, seja qual for o seu objecto, venha a ser superado por se tornar demasiado
incompleto ou simplista para gerar posicdes de consenso, perdendo dessa forma a sua aceitacédo
generalizada.
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Outra questdo passivel de sustentar o desenvolvimento de uma linha de investigacdo auténoma
prende-se com o facto de cada vez se depender menos do computador pessoal para aceder a

Internet.

De facto, a Internet esta cada vez mais disponivel para utilizagdo a partir de dispositivos moveis
portateis, como telemoveis ou PDA’s. Estes suportes, quer pela sua dimenséo fisica, quer pelas suas
capacidades (limitagbes) tecnoldgicas, apresentam caracteristicas diferentes daquelas inerentes aos
computadores pessoais onde usualmente sdo visualizados os Web Sites, razdo pela qual cada vez
mais organizacdes desenvolve Web Sites especificos para suportes méveis. Dado que o Modelo por
nos criado se destina exclusivamente a analise de Web Sites em computadores pessoais, carecendo
de aplicabilidade aos Web Sites criados especificamente para dispositivos moéveis, consideramos,
numa légica de antecipacédo de necessidades futuras inerentes a esta evolugdo tecnolégica, ser de
interesse estratégico a andlise competitiva da oferta de Web Sites para dispositivos moveis através

do desenvolvimento de uma matriz propria para o efeito.
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