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RESUMO

A presente dissertacdo apresenta uma proposta para o desenho da interface homem-
maquina de um sistema de informacdo para a monitorizacdo e avaliacdo da qualidade

em destinos turisticos.

A revisdo da literatura permitiu a caracterizacdo dos stakeholders do destino turistico,
potenciais utilizadores do sistema. A revisdo da literatura enfatizou a abordagem
integrada da qualidade relativamente ao destino turistico e a aplicacdo de um modelo de
gestdo da qualidade assente num conjunto de indicadores. Considerando o volume de
dados, a diversidade de fontes e multiplicidade de utilizadores envolvidos, o sistema de
informacdo apresenta-se como a solucdo capaz de dar resposta as necessidades de
informacdo dos stakeholders, produzindo de forma sistematica um conjunto de
evidéncias empiricas, em falta até a data, que elucidara sobre os factores que mais

influenciam o desempenho de qualidade de um destino turistico.

A concepcdo do sistema de informacéo é descrita neste trabalho visando a defini¢do da
interface. Apos o levantamento de requisitos construiu-se um protétipo para discussao e
validacdo com os utilizadores. A ilustracdo da utilizacdo da interface esta registada
numa apresentacdo em Microsoft PowerPoint 2007 e junta a esta dissertacdo em disco

optico.

O desenho da interface permite antever as vantagens da convergéncia dos processos de
trabalho de diferentes utilizadores em torno de um portal Web; entre estas estdo a
facilidade de partilha e discussdo dos resultados entre os stakeholders, melhorando o
acompanhamento das tendéncias de mercado e fornecendo medidas de avaliacdo da sua

actividade e do desempenho de qualidade do destino.



ABSTRACT

This dissertation presents a proposal for the design of a man-machine interface for an

information system to monitor and assess the quality of tourist destinations.

A review of the literature allowed the stakeholders of the tourist destination, in other
words the potential users of the system, to be characterized. It emphasizes an integrated
approach to quality with regard to tourist destinations and the application of a quality
management model based on a series of indicators. Due to the volume of data, the
diversity of sources and the varied types of users involved, this information system
seeks to provide a solution capable of meeting user requirements for information,
systematically producing empirical data which have been previously lacking, and which

inform on the different facets of the tourist destination which most influence its quality.

The system’s design is described with the aim of defining the interface. After
requirements were established, a prototype was built to act as the basis for discussion
and validation with users. An illustration of the use of the interface is shown in a

Microsoft PowerPoint 2007 presentation and a CD containing this interface is attached.

The design of the interface allows us to see the advantages of different users converging
their work processes in a single Web portal. These advantages include the ease with
which results are shared and discussed among the stakeholders, improved monitoring of
market trends and provision of methods for said stakeholders to assess their own work

and the performance of quality at the destination.



1 INTRODUCAO

A industria do turismo € geradora de elevados rendimentos devido a procura dos seus
servigos que incluem entre outros, transporte, alojamento, alimentacdo e bebidas,
servigos de apoio e servigos de distribuicdo de viagens (Danubianu, M., Socaciu, T.,
Amariei, D., 2009).

Como indastria internacional ¢ a maior criadora de postos de trabalho do planeta,
envolvendo uma gama heterogénea de stakeholders num grau mais elevado do que o
registado noutras industrias (Buhalis, D., Law, R., 2008).

Para 0 seu crescimento muito tem contribuido o desenvolvimento das Tecnologias de
Informacdo e Comunicagdo (TIC). Actualmente, a interac¢do sinérgica e aceleradora
entre a tecnologia e o turismo, trouxe mudancas a esta indUstria e & nossa percepgao
sobre a sua natureza (Buhalis, D., Law, R., 2008). Se a tecnologia de informagéo era
inicialmente vista pela industria do turismo como uma funcéo de BackOffice de apoio as
areas financeira e contabilistica, na Gltima década os avancos verificados foram muito
para além desta visdo (Danubianu, M., Socaciu, T., Amariei, D., 2009). Os sistemas de
informacgdo evoluiram de meros componentes a conjuntos integrados de recolha,
processamento, armazenamento e difuséo de informacéo, para suporte dos processos de
decisdo, coordenacao, controlo, analise e visualizacdo da organizacdo, para mecanismos
dindmicos e inter-operaveis de recolha, processamento e difusdo da inteligéncia dentro

das organizac0es e suas extensdes (Buhalis, D., Law, R., 2008).

1.1 A qualidade nos destinos turisticos

A repetida utilizacdo da expressdo “destino turistico de qualidade” pelas entidades
governamentais revela o reconhecimento do destino como palco da experiéncia do

visitante e a aceitacdo da natureza composita do produto turistico; esta importancia é



também atribuida pela comunidade académica por Silva J., Mendes J. e Guerreiro M.,
(2001), ao afirmarem o destino como um conceito abrangente de prestacdo e consumo
integrados de experiéncia e servi¢os; o0 resultado de uma combinacdo de componentes
tangiveis e intangiveis, que ultrapassa a especificidade e os contornos da oferta do

sector turistico.

O destino € a unidade primaria de estudo e de actuacdo ao nivel da gestdo (Bornhorst,
T., Ritchie, J.R., Sheehan, Lorn, 2010); é o principal fornecedor do produto turistico,
conjuntamente com as empresas (Dwyer, L., Edwards, D., Mistilis, N., Roman, C.,
Scott, N., 2009). O produto do sector do turismo &€ uma experiéncia entregue pelo

destino ao seu visitante (Crouch, Geoffrey 1., 2007).

A associacdo do termo qualidade a qualidade do servico, a garantia/auditoria e controlo
de qualidade, a percepc¢do da qualidade aos niveis individual, empresarial e comunitario
e ainda relacionado com o produto e a diferenciacdo de mercado esta igualmente

presente na literatura relativa a este tema (Jennnings, G., Nickerson, N., 2006).

A qualidade representa valor e é uma medida de desempenho do destino (Bornhorst, T.,
Ritchie, J.R., Sheehan, Lorn, 2010); em particular para o sucesso do destino, estes
autores apontam a qualidade da experiéncia do visitante e a tecnologia como factores
determinantes. Apds a apresentacdo de um modelo conceptual para a avaliacdo do
sucesso do destino, propdem como passo seguinte o desenvolvimento e teste de
ferramentas capazes de medir o fenomeno. Frisam a necessidade de um conjunto de
indicadores e de compromissos conducentes a medi¢do continua do desempenho do

destino.



1.2 O papel dos sistemas de informacéo e das TIC no turismo

E de notar o papel dos sistemas de informagdo no turismo e a necessidade de
envolvimento de todos os actores no desenvolvimento e implementacdo de solugdes

tecnoldgicas em Turismo.
Ramos e Perna (2009, p. 2) consideram que,

“No sector turistico as TIC podem ser utilizadas para assinalar novas
oportunidades e iniciativas, para optimizar a relacdo entre a oferta e a procura e
prever novos padrdes de desenvolvimento, o que implica uma gestao de recursos

mais equilibrada e eficiente.

Estes autores observam ainda que as mudangas ocorridas no sector sdo o resultado da
introducdo das TIC e da elevada dependéncia de informagdo do sector. O
desenvolvimento dos motores de busca, 0 aumento da velocidade e da capacidade de
transferéncia de informacdo influenciaram por todo o mundo os visitantes que utilizam
a tecnologia informatica para planear e desfrutar das suas viagens. As TIC
influenciaram a eficiéncia e a eficacia das organizag6es turisticas, a forma de gestao dos
negdcios no mercado e a interaccdo dos consumidores com as organizagcfes. As TIC
tornam o0s consumidores mais poderosos permitindo-lhes a rapida identificacdo de
produtos turisticos, a sua personalizacdo e compra; por outro lado contribuem para a
globalizagdo da industria, facultando as organizagdes ferramentas de desenvolvimento,

gestdo e distribuicdo das suas ofertas por todo o mundo.

E também de considerar que todas as organizacbes tém um sistema de gestdo da
informagdo. A hipoOtese da sua ndo existéncia pfe em causa a comunicacdo e 0
relacionamento entre os seus elementos, e portanto o préprio conceito de organizacao.
A cadeia de valor de uma organizacdo é traduzida num sistema de actividades

interdependentes que estdo inter-relacionadas (Serrano, A., 2004). Estas ligagOes fazem



com que 0 modo como é desempenhada uma actividade afecte o custo ou a eficacia das
restantes. A difusdo dos sistemas de informacéo e as tecnologias de informacéo no seio
da cadeia de valor das organizacGes tem vindo a transformar o modo como as
actividades sdo realizadas e a natureza das conexdes que entre elas se estabelecem.
Todas as actividades, sem excepcao, possuem por um lado, uma componente fisica e,
por outro, uma componente informacional na qual é usada e criada informacéo, quer
para 0 desempenho da componente fisica quer para comunicar com as restantes
actividades da cadeia de valor. Dada a existéncia de um elemento comum a todas as
actividades de valor — a informacdo — o desenvolvimento acelerado dos sistemas de
informacao e das tecnologias de informacao esta a transformar por completo a cadeia de
valor das organizacfes. O impacto é tanto maior quanto mais elevado for o peso da

componente informacional.

O destino turistico € a grande organizacdo onde se planeia e desenvolve a experiéncia
turistica e que apresenta uma forte dependéncia da informacdo. Na literatura sobre este
tema encontram-se inUmeros exemplos da utilizacdo de aplicacdes para automatizar os
servicos prestados por uma organizacao turistica e comecam a surgir exemplos das

dimens0es estratégica e operacional das TIC.

Um destino turistico pode ser considerado como representante de um subsistema do
turismo e retrato de um sistema complexo (Baggio, 2006); esta visdo apresenta uma
outra perspectiva que evidencia a importancia da gestdo da informacgdo. Como aponta
este autor, a relagdo entre informacéo e complexidade n&o € linear. Sugere por isso, uma
métrica para a complexidade. Esta métrica consiste no nimero de pecas de informacao
independentes necessarias para especificar um sistema e acrescenta ainda que a
organizacao pode ser pensada como 0 numero de pegas necessarias para caracterizar em

termos numeéricos, de dindmica e objectivos, o grau de inter-relagbes entre o0s



componentes de um sistema. Este autor sustenta que o excesso de informacdo aumenta
o nivel de complexidade criando problemas de instabilidade e aleatoriedade nas relacdes
estabelecidas entre os seus elementos. Salienta ainda que por experiéncia prépria todos
nos sabemos que uma nuvem densa de informacdo conduz a ansiedade, stress,
potenciais erros de julgamento, alienacdo e baixa produtividade econdmica. Gerir um
sistema significa encontrar uma estrutura de controlo que introduza ordem através do
estabelecimento de relacBes bem definidas entre os seus elementos. A producdo da
guantidade exacta de informacéo permite reduzir a complexidade e gerir com eficacia o
sistema e é seguindo esta linha de raciocinio que Baggio (2006) evidencia a importancia

de gerir informacdo e a inevitabilidade de o fazer.

Ramos e Perna (2009) entendem ser fundamental caracterizar o sistema de informagao
associado a uma organizacao turistica. Segundo estes autores, o sistema de informacéo
deve recolher, seleccionar e processar a informacéo interna a actividade, proveniente de
entidades relacionadas com o sector e deve ter subsistemas que recebem dados de outros
sectores como por exemplo, 0s nimeros de passageiros que chegam em voos regulares
ou ndo regulares e voos low-cost. Sustentam, por exemplo, que se deve suportar o
processo de decisdo, através da integracdo de dados de varias fontes, para permitir
analises e comparacdo de indicadores turisticos de diferentes regides do pais e para
diferentes periodos. O sistema de informacdo deve ainda incluir informacdo historica,
como o0 numero de estadias por pais de residéncia, para todos os tipos de
estabelecimentos hoteleiros ao longo dos doze meses do ano e para cada regido. Por
fim, deve apoiar especialistas que processam e utilizam as previsdes da procura

turistica.

A importancia da participacdo das pessoas em projectos de Tecnologias de Informacéao

em Turismo € sublinhada por Alford e Clarke (2009) ao proporem que as pessoas



envolvidas e afectadas por um sistema de informacdo devam discutir 0 que o sistema
deve fazer, aquilo que deve ser e 0 que dele se pode esperar antes de comecarem a
organiza-lo. O consenso através do dialogo impedira o foco exagerado nas questfes

técnicas, a custa das questdes humanas.

1.3 Desenho de um sistema de informacéo aplicado ao turismo

Na revisdo do estado de arte sobre e-turismo Buhalis e Law (2008) assinalam um
aumento do nimero de publicagdes relacionando turismo e tecnologia; a realizacéo da
primeira conferéncia internacional sobre tecnologia de informacéo, viagens e turismo,
ENTER, em 1994, e a publicacdo do primeiro nimero do Journal of information
technology and tourism, JITT, em 1998, terdo sido, de acordo com estes autores, 0S
grandes responsaveis por este facto. Neste estudo identificam trés eixos principais da
investigagcdo em e-turismo, a saber, dimensdes da procura e do consumidor, inovagao
tecnoldgica e fungdes da industria. Surgiram novas areas de investigagdo no eixo da
inovacdo tecnoldgica, nomeadamente, a interoperabilidade e a ontologia, multimédia,
comunicacfes moveis e rede sem fios, Web design das funcionalidades e da usabilidade,
usabilidade e acessibilidade e a inteligéncia ambiente. Porém e ainda segundo estes

autores, a investigacao em e-turismo ainda esta numa fase embrionaria.

Analogamente em estudos recentes sobre inovacdo no turismo Hjalager, A. (2010)
assinala que as TIC enquanto forca motriz de inovacdo atrairam um grande nimero de
investigadores na Ultima década. Esta autora sublinha que as mesmas parecem ter
impactos inovadores em muitas areas do turismo e existem ainda muitas questées por
abordar, dando o exemplo dos leildes, da utilizagdo do iPhone, e dos GPS como

fornecedores de servicos de interpretacéo e de orientacéo.

A implementagéo de sistemas de informagdo em cenarios com uma multiplicidade de



stakeholders, como é o caso da industria turistica, deve considerar a complexidade dos
sistemas humanos envolvidos e a sua interac¢cdo com a tecnologia (Morgan, M., Elbe,
J., Curiel, J., 2009); é fundamental atrair o apoio e 0 empenhamento necessarios das
pessoas envolvidas pois o sistema a implementar devera integrar os seus pontos de vista

e opinides.

E neste contexto que este trabalho propde a interface grafica e a descricdo dos requisitos
de uma infoestrutura para suportar as comunicag0es internas e externas, € 0S processos,
(Buhalis, D., Law, R., 2008), de trabalho de investigadores, entrevistadores, entidades
de monitorizacgdo, organizacgdes turisticas publicas e privadas, visitantes e residentes que
possam participar na monitorizacdo e avaliagdo da qualidade de um destino; o seu
principal objectivo é extrair “informagdo interessante e previamente desconhecida a
partir dos dados”, Danubianu et al. (2009) — conhecimento - recolhidos de diversas
fontes, representativos da experiéncia turistica do visitante de um destino e elucidativos
acerca da qualidade do destino turistico.

O trabalho desenvolvido e aqui descrito visa também contribuir para um projecto do
Centro de Investigagdo em Turismo e Lazer, CITEL, intitulado Avaliacdo e
Monitorizacdo da Qualidade de Destinos Turisticos; este projecto foi distinguido pelo
Prémio Ceratonia / CGD, instituido com o apoio da Caixa Geral de Depdsitos e

atribuido ao abrigo de um protocolo entre esta Ultima e a Universidade do Algarve.

1.4 Organizacdo da dissertacao

Neste capitulo de introducdo apresentou-se a motivacdo e contexto do trabalho

desenvolvido.

No capitulo 2 discutem-se os conceitos no dmbito do turismo subjacentes a este

trabalho, nomeadamente o conceito de destino turistico, a caracterizacdo dos



stakeholders com responsabilidade na experiéncia proporcionada ao visitante, o
conceito de qualidade associado ao destino turistico e os indicadores de qualidade no

ambito do modelo de qualidade escolhido como referéncia.

No capitulo 3 revéem-se as técnicas de modelacdo de sistemas de informacéo,
apresentando inicialmente alguns conceitos fundamentais. Descreve-se a abordagem a
andlise do sistema de informacéo a conceber, bem como alguns métodos e técnicas de
modelacdo utilizados no desenho da interface do sistema de informacdo para a
monitorizacdo e avaliacdo do desempenho da qualidade dos destinos turisticos, aqui
proposto. Analisam-se sistemas afins para capturar a linguagem e cultura dos
utilizadores no que diz respeito a utilizacdo de sistemas de informacdo de base

informatica.

No capitulo 4 apresenta-se o0 caso de estudo, 0s processos gque o sistema de informacéo
deverd suportar e 0s respectivos requisitos, e a descricdo do desenho proposto da
interface do sistema de apoio a monitorizacdo avaliacdo da qualidade de destinos

turisticos.

No capitulo 5 sdo apresentadas as conclus@es, limitacdes e perspectivas de trabalho

futuro.



2 QUALIDADE DOS DESTINOS TURISTICOS

Neste capitulo sobre a qualidade de destinos turisticos, apresenta-se o conceito de
destino turistico, caracterizam-se os stakeholders que influenciam a experiéncia vivida
no destino, introduz-se o conceito de qualidade como atributo do destino e identifica-se

0 modelo de qualidade adoptado e o respectivo conjunto de indicadores.

2.1 O Destino turistico

Ao iniciar o seu capitulo sobre o sistema de turismo, Moniz, A. (1996) escolhe a
afirmacdo de Guibilato (1983): “Para que se possa estudar o turismo a primeira
dificuldade estd em defini-lo. Como fendémeno humano ¢ rico, complexo e polivalente”.
Mais recentemente, Baggio (2006) afirmou que a sua complexidade advém do elevado
ndmero de grupos a que pertencem 0s seus elementos e da natureza dindmica e ndo
linear das relagcbes que estabelecem. Os resultados das interaccbes ndo se podem
explicar pela soma das partes individuais. Assim, é dificil reduzir o nimero de
parametros do sistema sem perder algumas das suas propriedades essenciais (Pavard,

B., Dugdale, J., 2006).

A questdo relativa a dificuldade de planeamento de um sistema tdo complexo foi
levantada por Baud-Bovy (1985), conforme Moniz, A. (1996), que para a responder
utilizou o conceito de produto turistico. De acordo com este autor o produto turistico é o
conjunto de equipamentos e servicos turisticos que constitui a oferta de um destino para
um determinado grupo de turistas; Smith, S. (1994) acrescenta os elementos
relacionados com as caracteristicas do espaco fisico, com um conjunto de servigos e

performances adequadas a satisfacdo das necessidades do turista e que podem ser



combinados de acordo com as suas preferéncias; integra elementos relativos a
hospitalidade e ao nivel de envolvimento do turista. Este conceito (complexo) tem no

destino turistico o seu principal elemento estruturador.

Nesta perspectiva, 0 destino turistico pode ser associado a um determinado espago
geografico - cidade, regido ou pais, com caracteristicas climaticas, culturais, historicas e
sociais que aglutinam e orientam as unidades de gestdo que o constituem e se traduzem
numa plataforma de servigos integrada, ou seja, 0s recursos, as atracgdes e as empresas
dos diversos sectores, prestam servigos de forma complementar e dirigidos a satisfacdo
dos turistas que de acordo com as suas preferéncias, experimentam o que o destino tem
para oferecer; possui capacidade para identificar e seleccionar as atracces e
caracteristicas pelas quais se quer promover e que o tornam objectivo de visita e
elemento central da experiéncia turistica; tem capacidade de desenvolver instrumentos

de planificacdo, administracdo e comercializacdo (Valls J., 2001).

Para Bornhorst et al. (2010), o destino turistico é uma regido geogréafica, uma jurisdicao
politica ou uma grande atrac¢do que procura fornecer aos seus visitantes experiéncias
que vao desde o satisfatério ao memoravel. Acrescentam ainda que muitas vezes 0s
limites geogréaficos do destino coincidem com os limites de uma jurisdicdo politica —
pais, estado, distrito, municipio ou concelho — e que por este motivo é conceptualmente
e administrativamente mais eficaz considerar o destino como um espaco geografico com
massa critica suficiente ou com um conjunto de atrac¢Ges capaz de fornecer aos seus
visitantes uma experiéncia que os atraia ao destino com objectivos turisticos. Incluem
ainda nesta definicdo as grandes metrépoles que dentro dos seus limites oferecem uma
vasta gama de excitantes experiéncias de visita e que desta forma competem com outros
destinos com maiores dimensdes geograficas. Da mesma forma, atrac¢Ges de renome

mundial como as ruinas Incas de Machu Pichu no Peru ou o Paldcio de Inverno,
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Hermitage, em Sdo Petersburgo na Rassia, tém a capacidade de proporcionar por si sO

experiéncias significativas e Unicas que por direito podem ser consideradas destinos.

Ainda segundo Valls et al. (2001) a par da satisfacdo dos turistas, o destino turistico
deve proporcionar a satisfacdo dos residentes e uma melhor qualidade de vida; deve ser
capaz de competir internacionalmente tornando-se um centro de acontecimentos de
ambito internacional e de atingir um desenvolvimento econdémico superior. Para tal,
contribuem a identificacéo e classificacdo dos atributos que facilitam a sua identificacdo
no mercado e a sua associa¢do a uma imagem forte e atractiva que desperte sensacoes e

sentimentos e perdurem na memaria dos visitantes.

Como funcdo priméaria do destino, Bornhorst et al. (2010) identificam igualmente a
garantia de bem-estar econdémico e social dos residentes. A garantia de actividades e
experiéncias turisticas, a um preco que o Vvisitante esteja disposto a pagar e que permita
ao destino funcionar de uma forma sustentavel para beneficio dos residentes, € na

opinido destes autores um exemplo genérico de sucesso em turismo.

O éxito da gestdo do destino depende, assim, da capacidade dos seus stakeholders
(turistas, administracdo publica, organizacOes turisticas privadas e residentes) para
desempenharem o0s seus papéis e estabelecerem entre si 0 modelo de desenvolvimento

turistico e a sua aplicagdo ao longo do tempo.

2.2 Stakeholders do destino turistico

Os turistas inserem-se no vasto grupo de visitantes de um destino. Segundo a
Organizacdo Mundial de Turismo € designado por visitante, o viajante que se desloca
para fora do seu local habitual de residéncia com um objectivo que ndo seja o de exercer

uma actividade remunerada.

11



O turista é o visitante que fica pelo menos uma noite no local visitado ao contrario do
excursionista que nao pernoita no local. As motivacdes que os levam até ao destino
poderdo estar associadas a lazer e recreio, visita a amigos e familiares, saude, religiao,

questdes profissionais, e outros.

Os residentes sdo os habitantes do destino que possuem um determinado modelo de
relacdo com o territorio. S&o por isso os primeiros interessados em conhecer os planos
de desenvolvimento turistico da zona para assumirem os beneficios e 0s custos
implicados. Um plano de desenvolvimento turistico deve considerar as realidades
social, econémica e cultural e 0 modelo de relagdes dos habitantes com o territorio. A
participagdo dos habitantes garantird um desenvolvimento harmonioso e impedird que

se torne num foco de conflitos.

As administracBes publicas correspondem aos responsaveis politicos e funcionarios
locais, regionais e nacionais que operam de forma directa e através dos respectivos
organismos administrativos. A sua responsabilidade estdo, entre outros, 0s servicos de
planeamento do territorio, gestdo das infra-estruturas publicas, formacdo, seguranca
publica, limpeza e assisténcia sanitaria, servicos desportivos, transporte publico,

informacé&o turistica.

As organizac0es turisticas integram o sector turistico do qual fazem parte empresarios e
trabalhadores. Existem aquelas directamente relacionadas com o motivo da viagem
(cultura, desporto, praia), com o alojamento (hotéis, apartamentos), com o transporte
(tdxis, autocarros, barcos, comboios), a alimentacdo (restaurantes), servicos de
assisténcia (seguradoras, servi¢cos medicos, reparagdo de veiculos), intermediarios locais

(agéncias de viagem, operadores turisticos) e 0 comércio em geral.
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2.3 Qualidade do destino turistico

Neste ponto, a qualidade é introduzida como atributo do destino e um factor relevante
na competitividade do mesmo; enfatiza-se particularmente a qualidade das experiéncias
turisticas e suas influéncias, de acordo com o diagrama de influéncias (Jennnings, G.,
Nickerson, N., 2006). Discute-se 0 modelo da qualidade de destinos turisticos de Silva
et al. (2001) que serve de referéncia a proposta de interface para o sistema de

monitorizacao e avaliacdo da qualidade do destino turistico discutida neste trabalho.

O sector do turismo e os destinos em particular ndo podem competir apenas com base
no custo. De acordo com a Comissdo Europeia (2010), a qualidade é o elemento chave
para a competitividade do sector mas é igualmente importante para o desenvolvimento

sustentavel da actividade turistica, para melhorar e criar postos de trabalho.

Considerando a experiéncia como produto do sector do turismo, assume particular
relevancia o trabalho sobre as experiéncias turisticas de qualidade (Jennnings, G.,
Nickerson, N., 2006). No seu livro rednem um conjunto de ensaios e estudos empiricos
em que exploram a qualidade das experiéncias turisticas sob multiplos pontos de vista.
O diagrama da Figura 2.1 mostra os elementos influenciadores das experiéncias

turisticas de qualidade.
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Figura 2.1 - Vérias influéncias nas experiéncias turisticas de qualidade

Experiéncias

Populacdo

Turisticas de

Qualidade
Influéncias Influéncias
- Construgéo social - Mediagao informal
Comunicagdo social Familia e amigos
Publicidade Produto Residentes
Expectativas - Autoridades locais
Imagem do produto Sustentabilidade
Conhecimento Sentido de lugar
- Actividades em que . Ligagéo ao local
participam Influéncias Patriménio
- Interacgéo com: - Mediagao formal Ambiente
Ambiente natural Guias turisticos Ligagdo social
Ambiente recreativo Agentes de viagens - Qualidade de vida
Ambiente espiritual Orgaplza}g_oes de marketing Importancia dos indicadores
Servicos de apoio Funcionarios do sector de QV
- Mediagéo informal - Autoridades nacionais e Satisfagio com os
Dentro do grupo de viagem regionais indicadores
Fora do grupo de viagem Fiscalidade Crenga na influéncia do
Emprego turismo
Politica econémica - Atitudes dos residentes em
- Empresas turisticas relacdo ao turismo
Transporte Teoria do ciclo de vida
Alojamento Teoria da troca social
Restauragao Teoria da representacdo
Anéncias de vianens

Fonte: Jennings, G. e Nickerson, N. (2006)

O diagrama mostra que o viajante, o produto e a populacdo local de um destino
influenciam e séo influenciados por inUmeras varidveis que em ultimo caso afectam as
experiéncias turisticas de qualidade. Explica-se de maneira breve e resumida o diagrama

anterior.

No caso do viajante, antes de empreender a viagem a construgdo social que faz do
destino € influenciada pela publicidade e resulta em expectativas e imagens pré-
concebidas do destino. O conhecimento que a priori possui sobre o destino ira

influenciar a sua interpretacao sobre o significado da experiéncia turistica de qualidade.
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As actividades especificas em que o viajante participa irdo influenciar a sua percepcéo
sobre as suas experiéncias turisticas. As actividades em que se envolve sdo geralmente
descritas como pontos altos da viagem e relatadas como a propria experiéncia. Estas
estdo intrinsecamente relacionadas com o local onde decorrem; este confere as
actividades habituais o sentido de novidade e este facto imprime a experiéncia o sentido

de qualidade.

A interaccdo do viajante com as outras pessoas, 0 meio natural, 0 ambiente recreativo e
espiritual, contribui para que este vivencie experiéncias turisticas de qualidade. Os
outros viajantes actuam como mediadores informais, diferentes dos agentes turisticos
oficiais e dos meios publicitarios. Nesta busca pela qualidade os viajantes sdo

compelidos a escutar aqueles que tiveram uma experiéncia positiva.

As outras pessoas fora do grupo, por exemplo funcionarios de empresas turisticas, que
interagem com o viajante podem transformar a qualidade da experiéncia; é igualmente
verdade que a prestacdo de um bom servico também pode ser precursora de uma

experiéncia de qualidade.

O meio envolvente também constitui, segunda as autoras, um elemento que influencia a
qualidade da experiéncia turistica. O cenario (natural) onde decorre a experiéncia, por
ser diferente daquele onde reside o viajante, potencia uma experiéncia de qualidade.
Alguns viajantes referem que estabelecem ligacGes espirituais com o meio envolvente,
ou que o0 meio (natural ou mesmo urbano) induz um certo estado de espirito que se

traduz na ocorréncia de uma experiéncia turistica de qualidade.

Os segmentos da mediacdo formal, empresas turisticas e administracfes publicas
influenciam o tipo de experiéncia do viajante. A medicdo formal diz respeito a

influéncia exercida pelos operadores turisticos, agentes de viagem, organizacoes
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publicitarias, funcionarios das empresas turisticas, autoridades e outros stakeholders.
Estes mediadores, como sublinham as autoras, sao considerados pelos viajantes como
“os peritos” e a sua ac¢do — quer seja um servico de interpretacdo ou de guia numa
excursdo — tem por objectivo influenciar a percepcdo de experiéncia turistica de

qualidade.

As influéncias governamentais sobre as experiéncias turisticas sentem-se a nivel local,
regional e nacional. E por isso importante, que os responsaveis politicos avaliem com
realismo até que ponto o turismo pode ser um factor incitador do crescimento
econdmico dentro da comunidade. A falta de apoio podera diminuir as oportunidades de

vivenciar experiéncias turisticas de qualidade.

As actividades econdmicas do sector como o transporte, o alojamento, a restauragdo, as
agéncias de viagens e as atrac¢es induzem inUmeras vezes boas e mas experiéncias
turisticas. O denominador comum a todas estas actividades € o elemento humano.
Quando a experiéncia turistica é muito dependente de terceiros isso representa um risco
para o visitante. Por outro lado, se a empresa turistica fornecedora do servico fizer da
qualidade do servico um ponto de honra, existe uma maior probabilidade do viajante

experimentar algo positivo.

A terceira influéncia das experiéncias turisticas, representada no diagrama, é a
populagdo local. A mediagdo informal, o sentido do lugar, a qualidade de vida, as
autoridades locais e a atitude dos residentes face ao turismo influenciam a possibilidade

futura de uma experiéncia de qualidade.

A influéncia da mediagéo informal faz-se sentir na forma como 0s outros viajantes, 0s
amigos e familiares, ou uma pessoa da localidade contribuem para a experiéncia

turistica. A forma como um residente trata um visitante confere a experiéncia algo
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inexplicavel e de dificil mensurabilidade que acrescenta ou retira qualidade a

experiéncia da visita.

O sentido de lugar da comunidade local, segundo as autoras, tem um efeito marcante na
experiéncia dos visitantes. Se a ligagdo da comunidade local ao destino se estabelecer
através de fortes lagos culturais, de patriménio, ou simplesmente um forte sentimento de
pertenca ao local, o desenvolvimento do turismo terd de ser feito de uma forma
sustentavel com empenhamento simultaneo da populagdo local e do governo na batalha
pela preservacdo das caracteristicas Unicas que diferenciam o destino. Quando a
sustentabilidade é considerada, a populacdo local mantém os seus valores e a sua paz de
espirito e proporciona ao visitante uma experiéncia turistica de qualidade pois esta é
real. Associado a este conceito esta o conceito de qualidade de vida e a forma como 0s
residentes encaram o turismo. De um modo geral os residentes percepcionam a
actividade turistica como um beneficio econdmico para a comunidade, acompanhado de
um elevado custo responsavel pela reducdo da sua qualidade vida. Cabe as
administracdes locais fazer com que os beneficios do turismo sejam repartidos pelos

residentes e vistos por estes como reforcos da sua qualidade de vida.

2.4 Indicadores de qualidade do destino turistico

O conceito de qualidade acima descrito esta associado a natureza composita do produto
turistico (a experiéncia) e ndo & qualidade de produtos especificos. E um conceito de
qualidade que pressupbe a gestdo integrada de todas as componentes da oferta e da
procura turisticas e que implica a existéncia de um 6rgdo de gestdo do destino turistico
com um modelo de desenvolvimento norteado pela competitividade mas, sobretudo,

pela sustentabilidade.
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Destacam-se alguns estudos sobre a avaliacdo de destinos turisticos, nas vertentes de
competitividade, sustentabilidade ou, como no presente caso, de qualidade; é de notar
que a par com a utilizacdo de modelos para determinacdo de indices, estes relatos
referem um volume de dados significativo e cuja manipulacdo sugere fortemente 0 uso

de tecnologias da informagéo.

A modelizacdo da qualidade precede a fase de avaliagdo e € pautada pela existéncia de
diversos referenciais cuja seleccdo depende dos objectivos e visdo da organizacdo, dos
recursos ao seu dispor. A divisdo em dois grandes grupos feita por Silva et al. (2001)
organiza os modelos em Sistemas de garantia de qualidade, conducentes a processos de
certificacdo e os Sistemas de Qualidade ou de Exceléncia. Neste trabalho referem-se

ainda os modelos de avaliacdo da qualidade do servico.

O sistema de garantia de qualidade que constitui a principal referéncia para as
organizacbes é o0 conjunto de normas da International Organization for
Standardization, 1SO. A familia de normas ISO 9000 reune standards e orientacGes
relacionadas com as melhores praticas internacionais na gestdo da qualidade e a familia
de normas ISO 14000 diz respeito a gestdo ambiental. Esta organizacdo criou, em 2005,
um comité técnico, TC 228, organizado em sete comissGes de trabalho distribuidas
pelas areas de mergulho, saude, golfe, praias, areas protegidas, aventura, informacoes
turisticas e servicos de recepcdo em gabinetes de informacdo turistica (Bryden, A.,
2007). O objectivo deste comité € normalizar a terminologia e as especificacdes dos
servicos oferecidos pelo sector turistico, bem como os requisitos das instalagdes e
equipamentos utilizados no sector (Bryden, A., 2007). Em Portugal o acompanhamento
da actividade normativa internacional e Europeia (CEN TC 329-Servicos turisticos) é
feito, desde 2008, através da reactivada Comissdao Técnica Portuguesa de Normalizacao

de Servigos Turisticos e da comissao técnica, CT144 (Turismo de Portugal, I.P., 2010).
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Os resultados dos inquéritos sobre certificacdes realizados pela ISO em 2004 e 2008
revelam um aumento de cerca de 20% na procura das certificacdes pela ISO 9001 e ISO
14001 entre 2003 e 2004. Esta tendéncia de crescimento manteve-se desde entdo
embora menos acentuada. As actividades do sector turistico que procuram este tipo de
certificacdo estdo nos ramos da alimentacdo e bebidas, transporte, alojamento e

restauracdo (International Organization for Standardization, 2009).

Entre os modelos de avaliacdo da qualidade do servigo destaca-se 0 SERVQUAL, por
ser o mais frequentemente usado para medir a qualidade do servico. Esta avaliacéo €
feita através da analise de gaps (discrepancias) entre o servi¢o prestado e 0 servigo
percebido pelos clientes. A comparacdo antes e depois da prestacdo do servico permite
definir padrdes de qualidade para a prestacdo do servico. O modelo desenvolvido por
Parasuraman et al., em 1985 pressupfe que as expectativas do cliente em relacdo ao
servico sdo determinadas pelas suas necessidades, por experiéncias anteriores e pelo
“passa-palavra”. S&o consideradas sete discrepancias principais na avaliagdo das cinco
dimensGes da qualidade do servigo: a Fiabilidade, a Disponibilidade, a Confianca, a

Empatia e a Tangibilidade (Mendes, J., Guerreiro, M., 2008).

Através da aplicacdo de um questionario com 22 afirmacdes e utilizando uma escala de
Likert sdo medidas as percepcdes e expectativas do cliente em relacdo a prestacdo do
servico, observando as cinco dimensdes atras referidas. A grandeza das discrepancias

entre estas expectativas e o servico percebido fornece a medida da qualidade do servico.

E possivel identificar inimeras aplicagdes da escala SERVQUAL no sector do turismo
comprovando a sua aplicabilidade; pode ser consultada uma replica dos estudos com a
metodologia SERVQUAL ou suas extensdes em Gonzalez et al., (2007).

A gestdo pela qualidade total (Total Quality Management, TQM) € uma filosofia de
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gestdo que procura satisfazer as necessidades e exceder as expectativas dos clientes
internos e externos da organizacdo. Esta meta é alcancada através da criacdo de uma
cultura organizacional em que cada individuo envolvido na criagdo do produto ou na
prestacdo do servico e todos 0s niveis da gestdo estdo comprometidos com a qualidade e
reconhecem a sua importancia estratégica.

O interesse crescente do sector dos servicos pelos principios da gestdo pela qualidade
total, TQM, esté relacionado com a contribuicdo substancial do sector para o Produto
Interno Bruto (P1B) nos paises desenvolvidos e com o facto de ser o sector responsavel
pela criacdo de maior numero de postos de trabalho; para além destas motivacGes o
sector carece de medidas objectivas para avaliar a qualidade do desempenho.

O Turismo, sector composto por varios servigos, ndo é excepcdo e tem procurado
diferenciar a sua oferta e obter vantagens competitivas através da gestao pela qualidade
total. O modelo de Exceléncia sustentada proposto pela Fundacdo Europeia para a
Gestdo da Qualidade, EFQM, é o exemplo de um sistema de qualidade orientado pela
exceléncia e sera apresentado mais adiante nesta seccdo (European Foudation for
Quality Management, 2010).

Retomando o tema da qualidade do servigo/experiéncia importa sublinhar a sua
importancia como factor de competitividade do destino, sendo considerada como
determinante da competitividade no modelo de competitividade e sustentabilidade dos
destinos turisticos de Ritchie e Crouch; estes autores comegaram em 1992 a desenvolver
um modelo conceptual da competitividade do destino baseado nas teorias de vantagem
comparativa (dotacdo de recursos) e vantagem competitiva (afectacdo de recursos),

ilustrado na Figura 2.2.
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Figura 2.2 - Modelo de competitividade e sustentabilidade de um destino turistico
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Fonte: Ritchie, J. R. (2003)

O Destination Performance Index (DPI) ou indice de Desempenho do Destino é
baseado no modelo de competitividade/sustentabilidade e visa a avaliacdo de
desempenho de paises e grandes areas urbanas (Ritchie, 2003); este indice considera
indicadores que representam 160 critérios qualitativos e quantitativos, em quatro
dimensGes principais. Sdo elas o desempenho econdémico, a sustentabilidade, a

satisfacdo dos visitantes e a acgdo da gestao.

Os gestores de destinos turisticos procuram, pela aplicacdo deste indice, obter
informacdo sobre o desempenho do destino nas quatro areas atras referidas e

eventualmente compara-lo com outros competidores.

Para o desenvolvimento do DPI, os autores investigaram 0s aspectos relativos a teoria

de formulagdo de indices e “boas praticas”; encetaram um trabalho de selecgdo e
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classificacdo de indicadores considerando a facilidade de acesso aos dados, a sua
relevancia e proveniéncia; posteriormente submeteram os indicadores seleccionados a
um painel de especialistas que lhes atribuiu uma ponderacdo de acordo com a sua
importancia para o calculo do indice; conceberam inquéritos para trés publicos alvo
distintos: residentes, turistas e especialistas com residéncia no destino. Com a
colaboracdo de parceiros os inquéritos foram traduzidos, previamente testados,
distribuidos, preenchidos e posteriormente recolhidos. Foi também reunida informacéo
secundaria relativa ao destino, apds o que se procedeu a normalizacdo e andlise
estatistica dos dados. Resultou, de todo este trabalho, um relatério final que incluia
medidas de desempenho do destino e do seu progresso bem como classificacbes em
critérios individuais que visam apoiar a tomada de decisdes relativas a gestdo do destino

(Ritchie, 2003).

No processo de ponderacdo dos indices foi utilizado uma aplicagdo informaética de apoio
a decisdo, o Expert Choice (Expert Choice, 2009). Trata-se de um software que usa um
método designado por Analytic Hierarchy Process para suportar a tomada de decises
complexas. O método reconhece que, em principio, todas as decisbes podem ser
estruturadas numa arvore de deciséo ou arvore hierarquica. No topo da hierarquia esta o
objectivo da decisdo e as sucessivas camadas representam niveis dos critérios ou
factores de decisdo. O nivel hierarquico mais baixo especifica cada uma das alternativas
ou possiveis opgdes de decisdo. Esta técnica apresenta grande flexibilidade, ja que
muitas das decisOes podem ser representadas por uma arvore de decisdo (Crouch,

Geoffrey 1., 2007).

O modelo conceptual de Ritchie e Crouch foi replicado no Expert Choice. Cada
participante (gestores de organizacGes com responsabilidade na gestdo de destinos

turisticos) expressa a sua opinido sobre a importancia relativa dos critérios de decisao,
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ou seja pronuncia-se sobre 0s seus pesos na determinacdo do DPI. A opinido de cada
participante era obtida em relacdo a diferentes destinos até um maximo de seis para
apurar se as variacdes de mercado ou do tipo de destino teriam impacto nos factores ou

critérios do modelo.

A mesma aplicagéo e metodologia foram usadas por Crouch, G. (2007) na avaliacdo da
importancia relativa dos atributos do modelo inicial para a competitividade do destino e
na determinacdo de medidas da preponderdncia que pudessem ser avaliadas

estatisticamente.

Por ultimo, a referéncia a um estudo sobre o desenvolvimento de um indice de
competitividade de destinos turisticos insulares que identifica as contribuices mais
significativas para o estudo dos determinantes da competitividade do destino turistico,

reflectidas na Figura 2.3 (Suh, Y., Hyun, H., Koh, G., 2009).
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Figura 2.3 - Estudos relevantes sobre os determinantes da competitividade dos destinos turisticos

Authors Determinants of TDC

Inherited resources, Created resources, Supporting factors,
Gomezelj & Mihalic (2008) Destination management, Situational conditions, Demand

conditions

Heritage and culture, Communication faciliies, Social
Mazanec et al. (2007

Competitiveness, Education
Enright & Newton (2005) Aftractors, Business factors

Resources, Destination management, Situational conditions,

Dwyer & Kim (2003) Demand conditions, Destination competitiveness, Social-economic
prospect
Dwyer et al. (2000) Travel cost, Ground cost

Tourism product development and promotion, Tourism infrastructure
WTOBC (2000) and human resources, Marketing and promotion, Social-economic
and geographical-political factors
Murphy et al. (2000) Natural environment, Service infrastructure, Quality, Value
Leadership, Policy and strategy, Resources, Process, Customer
Go & Govers (2000)
satisfaction, Business resulis
Direct factors: Number of visitors, Tourism demand Indirect factors:
Kozak & Rimmington {1998) Local resident's hospitality, Manager attitude, Safety, Transportation
service, Natural environment

Crouch & Ritchie (1999) Industry competitor, Supplier, Buyer, Historical-cultural resources

Ritchie & Crouch (1993) Merit, Management, Organization, Information, Efficiency

Fonte: Suh, Y., Hyun, H., Koh, G., (2009)

Considerando que no contexto do presente trabalho se visa a qualidade dos destinos
turisticos, o modelo e indicadores relevantes serdo distintos. A qualidade dos destinos é
avaliada (e fabricada) transversalmente por parte dos diversos actores, em particular
pelos turistas que experimentam e interagem com o destino de formas que por vezes
ultrapassam a fronteira do sector turistico. Assume assim particular importancia a
proposta de Silva et al. (2001) de um conceito de qualidade que reflicta as preocupacoes
da populacéo residente e das organizacdes e, tal como para os turistas, se comprometa
com a oferta de uma realidade que supere as suas expectativas e minimize os impactos

negativos resultantes do desenvolvimento da actividade. Ainda segundo os autores, a
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gestdo do destino turistico deve ser norteada pela qualidade total ou pela exceléncia. O
modelo de gestdo da qualidade usado como referéncia para este trabalho baseia-se no
modelo de Exceléncia sustentada proposto pela Fundacdo Europeia para a Gestdo da

Qualidade, EFQM, néo prescritivo, ilustrado na Figura 2.4.

Figura 2.4 - Modelo de Exceléncia

Enablers Results

—

People Results Key Results

Learning, Creativity and Innovation

Fonte: EFQM, 2010

Na Figura 2.4 podem ler-se 0s nove critérios em que assenta 0 modelo, cinco deles
estdo agrupados sob o titulo de Meios (Enablers) e correspondem ao que a organizagdo
faz, sob a designagdo de Resultados (Results) encontram-se os critérios que
correspondem ao que a empresa deseja atingir. Os Resultados sdo consequéncias dos

Meios e estes podem ser melhorados com o feedback proporcionado pelos Resultados.

A utilizacdo deste modelo como instrumento de avaliacdo da qualidade de um destino
turistico por Silva et. al. (2001), levou ao estudo e seleccdo de um conjunto de
indicadores para monitorizagdo do fenomeno; os indicadores foram submetidos a
apreciacdo de organizacfes representativas do sector, e organizados segundo 0s

seguintes vectores de orientagdo que se reproduzem na Figura 2.5:
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e Vectores associados aos recursos (ambiente, territorio/ordenamento e
cultura/patriménio);

e Vectores associados ao processo de estruturacdo do servico (turistas, populagao

e empresas);

e Vectores associados aos resultados (Desempenho e desenvolvimento do

destino).

Figura 2.5 - Vectores e dimensdes do modelo de qualidade

AVALIAGAO E GESTAO INTEGRADA DA QUALIDADE DO DESTINO

AMBIENTE ORDENAMENTO/ CULTURA/
TERRITORIO PATRIMONIO
TURISTAS EMPRESAS POPULAGAO
DESEMPENHO DO DESTINO

Fonte: Silva et al, (2001)

O modelo proposto por Silva, J., J. Mendes e M. Guerreiro foi aplicado a um destino
turistico da regido Algarvia, o Arade (Silva et al, 2001). Foram recolhidos dados do
periodo compreendido entre 1991 e 2003 e foram envolvidas neste processo entidades
responsaveis pela gestdo (e/ou monitorizacdo) do patrimonio, dos recursos naturais, do
territorio, elaborados e aplicados inquéritos aos turistas, a populacao local, as empresas
do sector. Apesar da dificuldade de recolha de dados ao nivel dos concelhos abrangidos,
que levou a eliminagédo de alguns indicadores, este trabalho conduziu a uma estratégia

de intervencédo no destino.
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O desenvolvimento e operacionalizacdo de modelos de qualidade de destinos turisticos
requerem a constituicdo de um repositério de dados dos diversos stakeholders sobre o
destino; a partir dos dados coligidos podem ser calculados/determinados indicadores e
indices sendo depois avaliada a qualidade e relevancia dos modelos em causa. Assim,
para a concepcao e desenho de um sistema de informacao que apoie o desenvolvimento
de modelos de qualidade de destinos turisticos, ha que recorrer a metodologias de

analise e modelacéo especificas da area das tecnologias de informacdo e comunicacéo.
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3 ANALISE E MODELACAO DE SISTEMAS

Neste capitulo apresentam-se 0s conceitos principais que se revelaram essenciais para o
desenvolvimento deste trabalho; enquadra-se o trabalho nas etapas de desenvolvimento
do software e discutem-se as técnicas de analise e modelacao a considerar na analise das
necessidades dos utilizadores do sistema. Identificam-se as caracteristicas de
usabilidade a incorporar na proposta de desenho da interface apresentada no capitulo
seguinte e apresentam-se as conclusfes da analise de projectos afins levada a cabo para

identificar as caracteristicas das interfaces dos utilizadores da area de turismo.

3.1 Conceitos Fundamentais

Sistema de informacéo

Embora alguns autores, como Silva, R. e Videira, C., (2005), sustentem que o conceito
de sistema de informacao partilha da mesma falta de consensualidade que o conceito de
turismo, uma visdo simples de um sistema de informacdo apresenta-o como um
conjunto de programas que partilham dados entre si, podendo ou n&o incluir a
documentacao de apoio produzida (Silva, Alberto R., Videira, Carlos, 2005). Os autores
apresentam uma visdo mais ampla que descreve o sistema de informagdo como um
conjunto de recursos humanos e tecnoldgicos que providenciam e processam,
respectivamente, varios dados de entrada que resultam em inimeros dados de saida. Os
dados de entrada estdo relacionados com uma ou mais actividades, os dados de saida
respondem a diferentes objectivos relacionados, tal como as actividades, com os

processos de negdcio.
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Neste trabalho adopta-se a visdo mais ampla dos autores como definigdo de sistema de
informacao, ou seja, uma combinacao de pessoas, dados, processos, interfaces, redes de
comunicacdo e tecnologia que interagem com o objectivo de reduzir a complexidade
associada a gestdo da informacdo e os custos, potenciando o desenvolvimento de
estratégias de diferenciacdo e inovagdo e facilitando as relagbes entre parceiros e

clientes (Silva, Alberto R., Videira, Carlos, 2005).
Fases de desenvolvimento de um sistema de informacéo

A producéo de software € frequentemente orientada por uma metodologia de tentativa e
erro conduzindo a resultados muito aquém dos objectivos propostos. E fundamental a
aplicacdo de principios que dirijam a actuacdo do informéatico na implementacdo do

sistema de informacdo (Silva, Alberto R., Videira, Carlos, 2005).

O processo de desenvolvimento de um sistema de informacdo é organizado em trés
grandes fases que traduzem a sua evolucdo ao longo do tempo: concepcao,

implementacdo e manutencéo (Silva, Alberto R., Videira, Carlos, 2005).

A fase da concepcdo tem como principal meta identificar o proposito do sistema,
apontando a informacdo a recolher, as funcionalidades a desenvolver, as restricdes a
considerar e os critérios de sucesso que conduzirdo a aceitacdo do sistema. Este
conjunto de actividades assume a designacdo de andlise e dela fazem parte o
levantamento e especificacdo de requisitos do sistema. Nesta seccdo aborda-se mais

detalhadamente esta etapa da fase de concepcéo.

O produto final da fase de implementacdo é o proprio sistema. Tem inicio com o
desenho do sistema e prossegue com o desenvolvimento das estruturas de dados, dos

programas, das interfaces, com a realizacdo de testes (de carga e de integracdo). Nesta
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seccdo, mais adiante, foca-se em mais pormenor o desenho da interface homem-

maquina, visto ser o objectivo deste trabalho.

A (ltima fase, a de manutencdo, ocorre posteriormente a aceitagdo do produto e inclui a

correccdo de erros, a introducdo de melhorias ou mesmo de novas funcionalidades.

A proposta de desenho da interface homem-maquina situa-se na fase da concepcdo do

sistema de informac&o e € precedida pela fase de Analise.

Anélise

Durante esta tarefa identificam-se as necessidades dos utilizadores e define-se a forma

como as solucdes de hardware e software irdo satisfazer essas necessidades.

A identificacdo das necessidades dos utilizadores passa pela delimitacdo do problema e
o conhecimento da cultura informatica dos utilizadores. Para o efeito existem técnicas
distintas como a entrevista, a analise documental, a observacdo de actividades, a

aplicacdo de questionarios, a discussao de prototipos e a utilizacdo de modelos.

A identificacdo detalhada das funcionalidades do sistema e a sua descri¢do caracterizam
a forma como o sistema respondera as necessidades dos utilizadores e em que
circunstancias deve operar. Estas sdo as actividades de maior relevancia da fase de
Andlise e designam-se, respectivamente, por Levantamento e Especificacdo de
requisitos. A existéncia de um dominio especifico dentro da Engenharia de Software, a
Engenharia de Requisitos, para o desenvolvimento destas actividades revela a
preocupacdo de adicionar rigor e disciplina e confirma a sua importancia; por este

motivo o termo Andlise €, por vezes, substituido por Engenharia de Requisitos.

A perspectiva de Ventura, P. (2002, p. 4) espelha os objectivos essenciais desta etapa:

“ [Estabelecer] 0s requisitos do produto que se deseja desenvolver, o que consiste
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usualmente nos servigos que se devem fornecer, limitacbes e objectivos do
software. ... [Definir] os requisitos [...] de uma maneira apropriada para que sejam

Uteis na etapa seguinte. Esta etapa inclui também a documentagéo.”

Desenho

Esta é a primeira etapa da fase de implementacao onde serdo definidas as caracteristicas
que o sistema pretendido devera apresentar de acordo com as fungdes a informatizar.
Sdo definidos os componentes aplicacionais (objectos, moddulos, programas,
arquitectura de software, servidores aplicacionais), tecnologicos (interfaces, redes,
maquinas, outros servidores), dados (estrutura de ficheiros e/ou bases de dados,

servidores a utilizar), o ambiente e as linguagens a utilizar no desenvolvimento.

Para esta fase ird desenvolver-se o desenho da interface homem-maquina, enfatizando

as caracteristicas referentes a simplicidade e facilidade de utilizacdo do sistema.

3.2 Andlise

A anélise subdivide-se no levantamento e na especificacdo dos requisitos e tem como
produto final um documento onde sdo especificados os requisitos da solucdo a

implementar (Silva, Alberto R., Videira, Carlos, 2005).

A engenharia de requisitos € um processo que revela o propdésito de criagdo do sistema,
identificando os utilizadores, as suas necessidades e documentando-as de uma forma

simples e clara para subsequente analise e implementacao.

Um requisito é uma funcionalidade ou condicdo que o sistema devera possuir, podendo

distinguir-se trés categorias (Serendero, 2008):
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e Requisitos de negocio: identificam os principais beneficios que o sistema vai
oferecer aos utilizadores e sdo os objectivos do “dono” do sistema;

e Requisitos do utilizador: representam as tarefas que os utilizadores poderédo
realizar no novo sistema;

¢ Requisitos funcionais: definem as func¢bes que o sistema deve disponibilizar aos

utilizadores para que estes possam atingir os objectivos do negocio.

Este autor acrescenta ainda a este conjunto os requisitos ndo funcionais, dos quais séo
exemplo os custos associados ao desenvolvimento de novas funcionalidades, as

restricdes impostas e os requisitos de usabilidade do sistema.

No ambito deste trabalho adoptar-se-a a classificacdo que agrupa 0s requisitos em

funcionais e ndo funcionais.

Assim, os requisitos funcionais dizem respeito as fun¢des que os utilizadores esperam
que o sistema realize, os requisitos ndo funcionais sdo de natureza qualitativa
descrevendo restricbes na implementacdo dos requisitos funcionais; entre estes a
usabilidade é particularmente importante visto estar relacionada com a facilidade de
utilizacdo do sistema, sendo a interface homem-méquina um dos elementos

fundamentais na ligacdo entre os utilizadores e o sistema.

A primeira actividade do processo de engenharia de requisitos consiste em definir

objectivos, descrever o problema e compreender o seu contexto.

A segunda actividade € de identificacdo de requisitos. Para o efeito podem ser aplicadas
um conjunto de técnicas de modo a obter a percepcdo detalhada daquilo que o sistema
deverad realizar. As técnicas sdo variadas desde as mais tradicionais que incluem

reunibes, aplicacdo de questionarios, observagdo das actividades, recolha e anélise de
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documentacdo variada, passando pelas técnicas de colaboracdo; estas centram-se em
grupos de trabalho que discutem proto6tipos e por vezes participam na etapa de desenho.
As técnicas de contexto consistem na andlise de discurso, conversacdo e fala, ou
baseiam-se em modelos. O modelo de casos de utilizacdo permite capturar 0s requisitos
de um sistema e especificar todos os cenarios que os utilizadores podem realizar,
direccionando o processo de desenvolvimento. A analise e negociacdo dos requisitos
constituem a terceira actividade do processo. Nesta fase avalia-se a consisténcia com 0s
objectivos do sistema, a completude, a ambiguidade e classificam-se de acordo com as
necessidades do cliente. E comum a existéncia de requisitos incompativeis, impossiveis
no ambiente técnico, ou desnecessarios. A andlise precede 0 processo de negociacao

que levara a seleccéo dos requisitos.

Findo o processo de negociacdo tem inicio a quarta actividade, a documentacdo dos
requisitos, a fase de especificagdo. Pode ser um documento escrito (em sistemas
pequenos) ou um modelo grafico, um modelo mateméatico formal, uma coleccéo de
cenarios, um prototipo. A validacdo de requisitos € fundamental para a garantia de
qualidade da concepcdo, permitindo detectar inconsisténcias ou omissoes, eliminar

ambiguidades ou outros erros.

A especificacdo de requisitos ndo é tarefa facil uma vez que as interpretacdes e
representacdes que cada individuo tem relativamente a um determinado sistema séo
quase sempre subjectivas. O objectivo desta etapa é expressar sem ambiguidades o que

o0 sistema deve fazer e ndo como o deve fazer.

3.3 Modelacéo

Um modelo é uma descricdo da estrutura genérica e do significado de um sistema. E

uma abstraccao que reflecte sob um determinado ponto de vista 0s aspectos essenciais
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do sistema a modelar e simplifica ou omite o resto. Um modelo é um gerador de
potenciais configuracdes de um sistema e o sistema final surge como uma extensdo do
modelo ou dos seus valores (Booch G., Rumbaugh J., Jacobson I., 2000).

A modelacdo € uma etapa muito importante de qualquer processo de desenvolvimento
de software; € uma actividade nuclear para todas as outras que precedem a entrega de
um software de qualidade, ja que minimiza as interpretagcdes subjectivas do sistema,
permite compreender o sistema que estamos a construir e, com frequéncia, expor
oportunidades para melhoria e reutilizacdo ou para gerir o risco (Booch G., Rumbaugh
J., Jacobson 1., 2000).

As técnicas de modelacdo abrangem: a elaboracdo de cenarios que colocam o0s
utilizadores perante simulacdes do comportamento do sistema; os casos de utilizacéo,
que descrevem uma sequéncia de accdes executadas pelo sistema como resultado de
uma accao (tipica) de um ou mais actores; e a modelacédo por objectos conseguida, por
exemplo, com recurso a Linguagem de Modelacdo Unificada (UML), uma linguagem

essencialmente grafica para modelar, especificar e documentar elementos de sistemas.

3.4 Interface homem-maquina

A interface homem-maquina é o termo usado para designar a interaccdo entre um
utilizador e uma maquina, como por exemplo, um computador. A interface com o
utilizador é composta por hardware, como monitor, teclado ou rato, e software que,
neste caso, para além dos programas para gestdo dos dispositivos usados, podera incluir

tambem ambientes graficos de utilizag&o.

A definicdo de uma interface homem-maquina pode requerer competéncias
interdisciplinares relacionadas com as ciéncias da computacao, arte, design, ergonomia,

ou psicologia, entre outras. O desempenho de um utilizador no uso de ferramentas
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computacionais ou sistemas de informacdo esta associado a usabilidade do sistema

expressa pela interface homem-méaquina.

No contexto deste trabalho, o desenho da interface homem-méaquina sera usado para
reunir e representar os requisitos do sistema para que a modelacdo possa ser validada e
discutida pelos utilizadores. Neste capitulo discutem-se alguns aspectos relevantes de
usabilidade que serdo incorporados no desenho da interface proposta no proximo

capitulo.

O conceito de usabilidade surgiu na sequéncia da aplicagdo do termo “user-friendly”
aos sistemas. O termo “user-friendly” como utilizado inicialmente pelos vendedores de
computadores, reduz as necessidades dos utilizadores a sistemas simpaticos (friendly) e,
na verdade, mais do que um sistema simpatico, um utilizador precisa de um sistema util

e usavel.

O conceito de usabilidade é apenas um dos factores que contribui para a aceita¢do de
um sistema. Entenda-se por aceita¢do do sistema a capacidade que este tem de satisfazer
as necessidades e os requisitos do utilizador e outros potenciais interessados. A Figura
3.1 mostra que a aceitacdo de um sistema tem varios componentes e que a usabilidade
conseguida resulta de indmeras considera¢cbes no desenho e desenvolvimento do

sistema.
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Figura 3.1 - Modelo dos atributos que contribuem para a aceitacéo do sistema

Aprendizagem
Memorabilidade

Funcional

Utilidade

Aceitacdo social

Usabilidade

Aceitacdo do
sistema

Aceitacéo
pratica

Fonte: Adaptado de Nielsen, J. (1993)

A usabilidade diz respeito a todos os aspectos de um sistema com 0s quais 0s
utilizadores podem interagir, nomeadamente a instalacdo e o0s procedimentos de

manutencdo. Os cinco principais atributos da usabilidade sdo, segundo Nielsen (1993):

e Aprendizagem, isto é, o sistema deve ser facil de aprender para que o utilizador
possa comegar a tirar partido do sistema o quanto antes;

e Eficiéncia, resultando em que o utilizador que aprenda a trabalhar com o
sistema devera atingir rapidamente niveis elevados de produtividade;

e Memorabilidade, ou seja, a utilizacdo do sistema deve ser facil de memorizar e
se um utilizador ficar algum tempo sem usar o sistema ndo devera ter que
aprender tudo de novo.

e Erros, sendo este critério entendido como a taxa de erros associada a utilizagdo
do sistema; para além de uma taxa baixa, os erros devem ser de facil

recuperagédo e ndo devem ocorrer erros catastroficos;
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Satisfacdo, sendo uma consequéncia de um sistema de utilizacdo agradavel,

A especificacdo do conceito de usabilidade em funcéo destes atributos permite abordar

de forma sistematica, melhorada e mensurdvel, a usabilidade de um sistema,

desmistificando a sensacdo reconfortante provocada pelo termo “user-friendly”.

As caracteristicas basicas a considerar no desenho da interface de um sistema foram

especificadas por Nielsen e Molich em 1990, conforme Nielsen (1993):

Dialogo simples e natural, sem informagcdo irrelevante;

Falar a linguagem do utilizador, evitando a utilizacdo de termos do sistema,
preferindo palavras, frases, conceitos e simbolos familiares ao utilizador, de
preferéncia no seu idioma materno. As mensagens que 0 sistema apresenta
também devem considerar a perspectiva do utilizador;

N&o sobrecarregar a memoria dos utilizadores, colocando de forma visivel e
acessivel (ou facilmente recuperavel) as instrucdes do sistema;

Consisténcia na apresentacdo da informacdo, estrutura de tarefas e
funcionalidades;

O sistema deve produzir resposta (feedback), isto é, informacdo de estado. A
resposta fornecida deve ser uma mensagem objectiva e especifica, que se refira
aos dados introduzidos pelo utilizador. Se estiver em causa uma actividade de
curta duracdo, a resposta do sistema devera ter uma duragdo igualmente
reduzida, podendo existir situacdes em que a duracdo da resposta seja elevada,
permanecendo no ecrd até que o utilizador resolva a situagédo. O intervalo entre
uma acgdo e a consequente resposta de um sistema deve ser o mais rapido
possivel e sempre que o sistema apresentar tempos de resposta longos em

determinadas operacOes, € primordial a existéncia de informagdo de estado.
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Nielsen (1993), cita Miller (1968) e Card et al. (1991) para relembrar que os
tempos de resposta recomendados ja datam de ha muito e sdo:

o 1/10 de segundo, limite maximo que provoca no utilizador a sensacéo de
que o sistema estd a reagir instantaneamente, dispensando outra
informacao para além do resultado da acgéo;

o 1 segundo, periodo maximo durante o qual o utilizador consegue manter
ininterrupto o fluxo do pensamento, apercebendo-se do atraso do
sistema e perdendo a sensacao de que esta a interagir directamente sobre
os dados;

o 10 segundos corresponde ao periodo méaximo de tempo em que se
consegue manter o utilizador focado no sistema; para periodos
superiores os utilizadores vao desejar poder realizar outras tarefas
enquanto esperam. Por este motivo € importante que o sistema forneca

informacao sobre o tempo estimado para a concluséo da tarefa.

Se o tempo de resposta for excessivamente rapido ndo permitindo ao utilizador ver
a informacdo de estado significa que o desenho do sistema devera ser alterado de
acordo com as necessidades do utilizador. O sistema também devera informar o
utilizador em caso de falha do sistema. A inexisténcia de retorno é a pior solucdo
visto que deixa os utilizadores sem saber 0 que esta a acontecer, sem saber o que

fazer.

e As saidas do sistema devem estar bem identificadas para aumentar a sensagao
de controlo do utilizador sobre o sistema, que deve apresentar saidas faceis de
qualquer situacdo. Por exemplo, as caixas de dialogo devem apresentar o botéo
de cancelamento, deve existir um botdo capaz de anular a dltima accdo e

recuperar a situacdo anterior (UNDO) e/ou deve existir a possibilidade de
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interromper uma accao demorada, dando prioridade as ac¢Ges mais recentes do
utilizador em vez de completar as mais antigas;

A existéncia de “atalhos” no sistema possibilita aos utilizadores mais
experientes completarem de forma mais rapida as tarefas mais frequentes. Estes
atalhos podem assumir a forma de uma combinacéo de teclas como fazer duplo
clique sobre o objecto com que deseja interagir, formatagdo de campos com
valores por omissdo, botbes de acesso a funcgbes importantes onde mais
frequentemente podem ser necessarios e/ou possibilidade de reutilizacdo de
comandos a partir do historico de accdes;

As mensagens de erro estdo associadas a situacGes problematicas para o
utilizador e constituem oportunidades de aprendizagem, ja que a mensagem
devera informar sobre o modo previsto de funcionamento do sistema. Nielsen
(1993) recorda 4 principios basicos de Shneiderman (1982) que devem guiar a
redaccdo de mensagens de erro: O utilizador deve entendé-las sem precisar de
consultar manuais, devem ser exactas, auxiliar o utilizador a resolver o
problema de forma construtiva, ndo devem ser intimidatorias nem culpar o
utilizador. Para além de boas mensagens de erro o sistema também deve
fornecer meios adequados de recuperacéo;

A existéncia de mecanismos de prevencao de erros é recomendada, ajudando a
evitar situacGes de erro. Por exemplo, € preferivel solicitar ao utilizador que
seleccione um ficheiro a partir de uma lista do que solicitar que digite 0 nome
do ficheiro. Perante situacfes com consequéncias graves, 0 sistema devera
solicitar ao utilizador a confirmacéo das suas ac¢oes;

Ajuda e documentacao faceis de encontrar, integradas no sistema
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Estes principios fazem parte da avaliacdo heuristica que é a Ultima etapa da técnica
Discount usability engineering, desenvolvida por Nielsen em 1989, 1990 e 1993
(Nielsen J. , 2010). A ideia subjacente a esta técnica visa obviar a escassez de recursos,
sejam eles tempo, dinheiro e/ou pericia. A primeira etapa consiste na criacdo de
cenarios, testados pelos utilizadores com recurso ao método thinking-aloud. Durante as
sessOes de teste observa-se a forma como os utilizadores interagem com o sistema,
enquanto estes realizam as tarefas verbalizando o seu pensamento. Com base nos
resultados de teste, o cenario é novamente modificado e submetido a novo teste.
Finalmente aplica-se ao cenario o meétodo de avaliacdo heuristica. Este método
pressupde que os avaliadores inspeccionem repetidas vezes a Interface com o Utilizador
(IU) e comparem com a lista de critérios efectuando pelo menos duas passagens e
listando os problemas e sugestdes de solucdo. As violacdes dos principios servem de
base a correc¢do de problemas. O grau de severidade das violacdes determina-se por
combinacdo dos seguintes critérios: frequéncia, impacto e persisténcia do problema (0-

sem consenso, 1-cosmético, 2-menor, 3-importante e 4-catéstrofre).

As penalizaces oferecidas por esta técnica, conforme afirma Nielsen (1993) justificam-

Se.

Pela facilidade de alteracdo dos cenarios que tém uma dimensao mais reduzida;

Pela aplicacdo do método informal thinking-aloud, que ndo exige a presenca de

psicologos;

Pela reducdo para 10 dos principios de usabilidade; sdo contudo suficientes para

conferir um bom nivel de usabilidade ao sistema;
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Pelo reduzido numero de utilizadores (5) necessarios a realizagcdo dos testes do
sistema pois o numero adicional de problemas de usabilidade encontrados pela

presenca de mais um utilizador ndo seria significativo.

E muito importante conhecer o utilizador dos sistemas nomeadamente, a idade, género,
formacdo académica e outros factores menos 6bvios como o estilo de aprendizagem e as
suas capacidades de raciocinio. Segundo este autor, a experiéncia que possuem do
sistema, da utilizacdo de computadores de uma maneira geral e do dominio da tarefa

influencia os resultados obtidos.

O sistema deve transformar rapidamente os utilizadores menos experientes em
especialistas, incluindo na interface elementos que o levem a adquirir pericia. Por
exemplo, 0 menu que apresenta as funcionalidades deve ter associada informacéo
relativa a teclas de atalho que aceleram a sua execucdo pois a utilizacdo de aceleradores
na interface permite aos utilizadores mais experientes utilizar o sistema mais
rapidamente. A existéncia de ajuda em linha pode estimular os utilizadores a aumentar o
conhecimento relativo a determinadas funcionalidades do sistema, sem tornar mais

penosa a experiéncia do utilizador mais experiente.

Os utilizadores com maior experiéncia de computadores, conhecedores e utilizadores de
mais do que um sistema podem estar em vantagem relativamente aos que habitualmente
ndo utilizam computadores, uma vez que podem transferir o conhecimento que tém de

um determinado sistema para o novo e procurar funcionalidades semelhantes.

Um sistema direccionado para utilizadores com bom conhecimento do negocio, dos
procedimentos e tarefas associados pode ter maior quantidade de informac&o, usar

terminologia especifica e abreviaturas; um utilizador inexperiente necessita que o
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sistema o dirija na sua utilizacdo, auto-explicando-se e esclarecendo o significado das

diferentes opcoes.

A importéncia de conhecer os utilizadores é traduzida na identificagdo de um conjunto
de padrdes comportamentais, ilustrados na Figura 3.2, preconizando-se que o sistema
que os considere no desenho da sua interface terd& mais sucesso junto dos seus
utilizadores, ou seja, ajuda-los-a a atingir os seus objectivos de forma mais eficiente
(Tildwell, 2005). Estes padrGes encontram complemento nos principios de usabilidade
de Nielsen (1993), nomeadamente: o sentimento de seguranca na utilizacdo do sistema
transmitido pela existéncia de saidas facilmente identificaveis e acessiveis que
permitem voltar ao ponto de partida; a necessidade de gratificacdo instantanea satisfeita
pela existéncia regular de informacdo sobre o estado do sistema; a sensagdo de
habituacdo enfatizada pela consisténcia do sistema; a utilizacdo de atalhos para 0s
utilizadores que preferem apenas o teclado para exploracdo do sistema; e ainda o factor
de aceitagdo social resumido por Tildwell com a pergunta “O que ¢ que as outras

pessoas acham deste assunto?”’.
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Figura 3.2 - Padrbes comportamentais do utilizador perante um sistema
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Fonte: Tildwell (2005)

Tildwell (2005) acrescenta ainda que o utilizador esta disposto a contentar-se com o
aceitavel, o suficiente, se a aprendizagem de uma nova funcionalidade obrigar a investir
mais esforco e tempo. Embora o objectivo do utilizador possa mudar durante a
utilizacdo do sistema, por vezes o utilizador decide adiar a realizacdo de determinadas
tarefas até a conclusdo da que tem em maos: ou encontra formas de avivar a sua
memoria relativamente a execugdo de uma tarefa planeada ou tera de aceitar o tédio

produzido pela repeticdo excessiva de determinadas acgoes.

Na proxima seccao analisam-se projectos afins com o objectivo de capturar a linguagem

e cultura informética do utilizador.
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3.5 Analise comparativa de projectos afins

A identificagdo de um conjunto de boas préticas de usabilidade a replicar no novo
interface e a recolha de informagdo que reforce a construcdo dos modelos cognitivos
dos utilizadores do sistema de avaliagcdo e monitorizacdo da qualidade do destino

turistico a implementar constituem os objectivos desta seccéo.

Procurou-se no Capitulo 2 sublinhar a importancia da avaliacdo e monitorizacéo
sistematicas da qualidade dos destinos turisticos enquanto procedimento fulcral para a
competitividade e para o posicionamento dos destinos. Embora existam modelos que
integram um conjunto de varidveis endogenas, estes ndo deram origem a instancias
empiricas suficientes que permitam, por um lado, uma melhor compreensdo das
dimensGes que subjazem o conceito de qualidade e, por outro, operacionalizar o
construto. Actualmente a informacdo é processada isoladamente pelas diferentes
organizag6es sendo dificil a sua aglutinacéo e utilizacdo para a definicdo de estratégias e

politicas no que diz respeito a qualidade e competitividade dos destinos turisticos.

N&o tendo sido identificados projectos no ambito da monitorizacdo e avaliacdo da
qualidade dos destinos turisticos, foram assinalados sistemas de informacdo que
suportam sistemas de qualidade, sistemas de informacéo na area do turismo referidos
por investigadores do turismo, sistemas de informacéo na area do turismo com foco na
qualidade ou apenas sistemas de informacdo na éarea do turismo. Considerando que o
sistema de apoio serd acedido através da Web, fez-se a seleccdo de projectos

relacionados, com sitios na Internet, sumariada na Tabela 3.1.
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Tabela 3.1 - Projectos afins - breve descricdo, destinatarios

Sistema Area Grupo Utilizadores Descricdo
Odrganlzggoes Regionais SMED — Sistema de
: : e Turismo (ORT) ou - A
m Turismo e Qualidade S . medidas de exceléncia
Organizacdes Locais de ra destin
¢ Turismo (OLT) para destinos

4NN
GOA)

Organizacdes ndo

Sistema de gestdo da

mh = Qualidade pertencentes ao sector | qualidade baseado no
S WORKEENEH turistico (Gestores) | modelo EFQM
Organizag6es ndo Sistema da gestéo da
IS]ED!DI!:] Qualidade pertencentes ao sector | qualidade, do ambiente,

turistico (Gestores)

da saude e seguranca

Organizacg6es do sector

Sitio Web do governo
australiano com
informacdo sobre

Co o Turismo e Qualidade o
Set” Q turistico programas de
QUALITY . ~
TOURISM | acreditacdo de
qualidade
Sitio Web com
S ) comentarios relativos a
t”pf‘nfh’ O e Turismo Turistas hotéis, recomendagdes
de viagem e férias,
fotografias.
Sitio Web de venda de
ISCOVEr Turismo Turistas alojamento e pacotes de
Ao férias na Alemanha,
Austria, Suica e Italia
\_ ¢ Sitio Web da Direcgéo
A | Turismo Turistas Geral de turismo da
S Austrélia
i . Aplicacdo Web para
Expert Choice Adaptada para o Investigadores e piicac P
. e apoiar processos de
Turismo profissionais do sector x
deciséo
o o Sistema de informacéo
IMPACTUR . que exibe indicadores
Indicadores de Monitorizagao 1 InveStIgadorese H H -1
e Previsao da Actividade Turistica Turismo de Monitorizacéo e

profissionais do sector

Previsdo da Actividade
Turistica

O Sistema de Medidas de Exceléncia dos Destinos, SMED, “¢ um sistema que se baseia
em objectivos de curto e longo prazo para o desenvolvimento de turismo sustentavel ”.
A responsabilidade de implementacdo desta ferramenta € do Centro de Exceléncia para

destinos (CED) — www.ced.travel — uma extensdo do departamento da OMT cuja

missdo consiste na orientacdo dos destinos em direccdo a exceléncia através de:
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e Desenvolvimento da competitividade;

e Obijectivos de desenvolvimento sustentavel;

e Melhoria da qualidade da experiéncia oferecida aos turistas;

e Fortalecimento do caracter geogréfico dos destinos, abrangendo a sua cultura,

ambiente, patrimonio, bem-estar dos residentes;

De acordo com informacdo disponivel no sitio Web, o destino é analisado ao longo de
cinco meses por profissionais da area do turismo em quatro areas e onze categorias, ndo
discriminadas. Utilizando questionarios e visitas ao local os peritos reinem informacao
junto da entidade responsavel pela gestdo do destino. No final é elaborado um relatorio
que evidencia as oportunidades e desafios do destino, apresentando uma analise
qualitativa das diferentes areas analisadas e recomendac@es para 0s objectivos de curto
e longo prazo; nada indica que seja um sistema de base computacional. A titulo de
exemplo, refira-se que a regido do Douro, no Porto, e a cidade do México ja foram alvo
de anélise pelo SMED. A referéncia a este sitio Web fica a dever-se ao facto de ser o

unico encontrado que divulga um produto de avaliacdo da exceléncia de um destino.

O GOA-Workbench, www.ibk-group.com, é um software de suporte ao modelo de

exceléncia da EFQM dirigido especialmente para as pequenas e médias empresas. A
solucdo oferecida integra um conjunto de técnicas de diagndstico e pesquisa. Foi parte
da solucdo principal do projecto Europeu TQM-Net que procurou a implementacéo da
abordagem da Gestédo pela Qualidade Total segundo 0 modelo de Exceléncia, EFQM. A
documentacdo disponivel na internet sobre o software apresenta-o como uma
ferramenta de diagnostico da organizacdo que permite avaliar o seu desempenho e
apoiar o processo de melhoria continua. Como requisitos pressupde a participacdo da
gestdo e das principais areas de negocio da organizacdo, o envolvimento de todos os

empregados e a constru¢cdo de um conceito de qualidade ao alcance de todos. A
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ferramenta tem associado um conceito de auto-avaliacdo, isto é, 0s gestores comegam
por definir os alvos estratégicos e objectivos que constituem a politica da organizacao.
Segue-se a aplicacdo de inquéritos (0s inquéritos existentes no sistema podem ser
adaptados a realidade especifica da organizacao) relacionados com o respectivo capitulo
do modelo EFQM. O sistema faz o tratamento das respostas mas ndo dispensa a
intervencao de um consultor; permite inclusive efectuar comparacdes com resultados de
anos anteriores. Nao foi possivel analisar esta aplicacdo pois para tal seria necessaria

adquiri-la.

Na sequéncia do tema da qualidade das organizacGes utilizou-se 0 motor de busca
Google para localizar outros sistemas de gestdo da qualidade e foram identificados
outros projectos como o 1SI9000; trata-se de mais um software modular que apresenta
conformidade com as normas para gestdo da qualidade NP EN ISO 9000 e NP EN I1SO
14001, e funciona em ambiente Windows. Tal como o anterior, a sua anélise implicaria

a aquisicédo da aplicacéo.

O projecto Quality Tourism do Governo Australiano, www.qualitytourism.com.au, é

dirigido as organizacdes que pretendam iniciar o seu negdcio na area do turismo ou
melhorar o seu negocio. A informacdo para este grupo € diversificada — legislacdo de
contratacdo, aconselhamento financeiro, impostos, seguranca e saude, marketing,
importacdo e exportacéo, estatisticas — mas o foco é posto na qualidade. Este foi um dos
sitios Web analisados, embora ja ndo esteja disponivel a data de escrita desta

dissertacéo.

Agquando da exploracdo deste sitio, constatou-se a existéncia de informacdo extensa

sobre os sistemas de qualidade australianos, os seus beneficios e os procedimentos para
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obter acreditacdo. O utilizador pode fazer o registo online para um processo de

acreditacdo e acompanhar a evolucao do processo.

Quando o utilizador se regista no sistema as suas preferéncias sdo guardadas e a
informacdo apresentada é filtrada de acordo com os critérios introduzidos (Estado
australiano, sector, interesses especiais); estas preferéncias podem ser actualizadas. No
sitio Web existe um espa¢o de destaque para casos de sucesso e noticias. Destacam-se
mais iniciativas do Governo Australiano dirigidas a todos aqueles que querem visitar o
pais por diferentes motivos. Para além de apresentar informacdo genérica do pais,
ferramentas que auxiliam o planeamento de rotas, fotografias do destino,
aconselhamento de especialistas, destaques para ofertas especiais, existem hiperligacoes
para sites relacionados que revelam a visdo do Governo Australiano relativamente a

importancia de determinados segmentos e a sua estratégia para o sector, nomeadamente:

e sitio Web com artigos sobre o sector de turismo publicados nos média

(www.media.australia.com), difusdo de um programa internacional de

divulgacdo da Australia na comunicacao social;

e sitio Web que divulga eventos corporativos (negdcios, participagdo em
conferéncias, exposi¢des, reunides, viagens de incentivo) a realizar no pais e
apresenta  facilidades de  organizacdo e planeamento -

(http://businessevents.australia.com);

e sitio Web sobre investigacgdo em Turismo — publicag¢fes, informacgéo
estatistica, analise econdmica, previsdes, consultoria — disponivel para

estudantes e organizagoes.

O sitio Web tripadvisor, www.tripadvisor.com, disponibiliza conselhos uteis de

viajantes sobre 300 000 hotéis e atracgdes nos Estados Unidos da América, Reino
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Unido, Irlanda, Franca, Alemanha, Italia, Espanha, india, Jap&o, Portugal e Brasil; é
desta maneira que se propde oferecer “a verdade” sobre os destinos antes de 0S Seus
utilizadores partirem em viagem (mensagem do slogan). Tem uma aparéncia discreta e
agradavel, quebrada apenas pelas fotografias e publicidade e permite pesquisar
informacdes referentes a alojamento, voos de avido, restaurantes e ideias para viagens.
Os resultados da pesquisa apresentam uma classificacdo atribuida por pessoas que
utilizaram os servicos e € possivel ver comentarios sobre as suas experiéncias. O
utilizador pode visualizar a localizacdo do alojamento e restaurantes num mapa
interactivo, fotografias e pequenos videos de outros turistas. Para além das sugestdes
fornecidas como resultado da introdugdo de critérios, estao disponiveis a seleccao “os
melhores negbcios”, guias sobre cidades, listas dos melhores restaurantes/destinos
elaboradas pelos turistas, hiperligacGes para féruns e artigos de turistas que passaram
pela experiéncia que queremos fazer. Todo o sitio se baseia no pressuposto de partilha
de informacao entre turistas e baseia-se no principio de que utilizadores informados tém
0 poder de criar opinides e juizos de valor capazes de influenciar de forma determinante

0 sucesso das organizagoes.

Os utilizadores do sitio Web tiscover, www.tiscover.com, sdo turistas que procuram

“uma cama nos Alpes” — Suica, Austria, Italia e Alemanha. O tiscover tem informacao
variada sobre estes destinos — atrac¢des, eventos, restauracdo, tempo — e até permite vé-
los online atraves de Webcams existentes no destino. O utilizador pode pesquisar

informacdo sobre alojamento, pacotes de férias e zonas de ski.

O software Expert Choice utilizado para suportar a constru¢do do indice de
competitividade do destino, DPI, ndo estava disponivel através da hiperligacdo

https://decisionportal.expertchoice.com & data da elaboracdo deste relatério pelo que

néo foi possivel a sua analise.
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O projecto IMPACTUR encontra-se em funcionamento e esta disponivel na internet em

www.impactur.pt. Trata-se de um sistema de informacdo que retiine dados provenientes

de diversas fontes e apresenta informacédo estatistica do sector turistico em Portugal,
monitorizando e prevendo a actividade turistica numa regido ou no pais. Destina-se a
apoiar os profissionais do sector a criar uma visdo do futuro e a definir politicas

adequadas ao desenvolvimento do sector.

Usando as 10 heuristicas de Nielsen, foram analisados os projectos que a data estavam
acessiveis na Web. O relatério de ocorréncias esta sintetizado na Tabela 3.2, sendo
incluida no Apéndice 1 uma analise mais detalhada dos critérios de usabilidade

cumpridos ou violados pelos sitios www.qualitytourism.com.au, www.australia.com e

www.impactur.pt. As evidéncias que suportam o cumprimento ou violagdo das

heuristicas consideradas estdo registadas em ficheiros JPEG armazenados na directoria
Apéndice 1 do disco Optico. Recomenda-se que a consulta destes ficheiros de imagem

seja feita a partir do ficheiro “avaliacao heuristica.xIsx”, presente na mesma directoria.
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Tabela 3.2 - Pontos fortes e fracos das Interfaces

Sistema

Pontos fortes do 1U

Pontos fracos do 1U

[ Sl
L Y

\
® N4
(1]
LI

QUALITY
| TOURISM |

e Memorizacdo das
preferéncias do utilizador

A informacdo relativa ao do
sistema é suportada unicamente
pelo barra de estado do browser
(H1)

e Participacdo massiva dos

A informacdo relativa ao estado do

YO tripadvisor fili sistema € suportada unicamente
. ilizador form
get the truth. then go. utilizadores sqb-a orma de pelo barra de estado do browser
fotos, comentarios e artigos (H1)
e Aparéncia discreta e A informac&o relativa ao estado do
agradavel sistema é suportada unicamente
ISCOVEr Tl

My bed in the Alps

e Visualizag8o dos locais
através de Webcam

pelo barra de estado do browser
(H1).

e  Muito apelativo e interactivo

e  Segmentacdo da informacédo

e Enfase na qualidade como
factor de diferenciacéo

e Programa de divulgacdo do
destino junto dos media
domésticos e internacionais

Né&o existe ajuda (H10)

A opcéo de colocar uma imagem a
ocupar aproximadamente 1/3 do
ecrd da a impressdo que o site tem
demasiada informagao (H8).

licadores de Monitorizagao
e Previsdo da Actividade Turistica

e  Tempo de resposta

e  Estética e design

e Ligacdo entre o sistema e 0
mundo real

Controlo e livre  arbitrio,
diagndstico e recuperacdo de erros
(H3 e H9).

Elementos relevantes

Os sistemas SMED, GOA-WORKBENCH e [ISI9000 realcam a importancia do
envolvimento dos 6rgdos de gestdo na definicdo da estratégia de desenvolvimento da
organizacdo. O destino deve ter uma estrutura representativa dos diversos actores com
poderes de planificacdo, gestdo e comercializacdo, capaz de definir uma estratégia para
0 seu desenvolvimento em direccdo a Exceléncia, reconhecendo-o0 entre 0s outros
destinos. Para além disto, o sistema de informacdo deve ser um instrumento de

diagnéstico do destino, em qualquer momento, devolvendo acgbes correctivas e
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recomendacgdes que permitam o progresso do destino em relacdo aos seus objectivos

estratégicos.

O sistema Quality tourism apresenta uma funcionalidade de adequac¢&o de contetdos de
acordo com o registo de preferéncias dos utilizadores. Esta funcionalidade permite

conhecer e caracterizar os utilizadores do sitio Web.

O aspecto discreto de cores suaves dos sistemas tiscover e IMPACTUR e a utilizacdo da
estrutura de menus sdo caracteristicas que tornam os sitios atractivos e agradaveis de

utilizar.

A existéncia de estratégias de divulgacdo nos 6rgdos de comunicacao social, a presenca
nas redes sociais e a participacdo directa dos utilizadores através do relato das suas
experiéncias, sdo elementos que nao devem ser descurados na formacdo da imagem do

destino.

As caracteristicas referidas serdo consideradas no desenho da interface do sistema de
monitorizacao e avaliagdo da qualidade com as devidas ressalvas pelo facto de a maioria
dos sistemas encontrados ser dirigido a turistas e ndo ter sido encontrado nenhum
sistema de base tecnoldgica, no sector do turismo, que realize integradamente 0s
processos necessarios para a avaliacdo e monitorizacdo da qualidade dos destinos

turisticos.

A partir da analise exposta anteriormente apresenta-se em seguida o resumo dos

requisitos ndo funcionais e de usabilidade que o sistema de informacéo deve apresentar:

Aparéncia agradavel, apelativa e consistente.

Facilidade de navegacéo.
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Tempos de resposta curtos no que diz respeito a execucao de tarefas.

Seguro, garantindo integridade e confidencialidade dos dados, apresentando para tal

areas de acesso publico e de acesso restrito.

Linguagem natural e clara adequada a cada tipo de utilizador.

Apresentar diversidade de fungdes.

Apresentar mecanismos de prevencao e resolucdo de erros.

O desenho da interface procurard apontar solugbes para responder aos requisitos

identificados nas seccBes deste capitulo.

Neste capitulo introduziram-se 0s conceitos fundamentais subjacentes ao
desenvolvimento deste trabalho, relativamente ao qual se fez o enquadramento nas fases
de desenvolvimento de software. Tratando-se de uma proposta do desenho da interface
homem-maquina do sistema de informacdo que apoiard a monitorizacdo e a avaliacdo
da qualidade dos destinos turisticos, as fases de Analise, Modelacdo e Desenho
mereceram especial atencdo apresentando-se as técnicas para a sua realizacdo e medidas

de verificagdo do cumprimento dos objectivos de usabilidade e classificagao.

Entre as técnicas utilizadas e considerando que é um sistema novo para o qual ndo
foram identificados produtos concorrentes, recorreu-se a analise projectos afins para
capturar a cultura informatica dos utilizadores e identificar um padréo de utilizagéo por

estes aceite.

53



4 DESENHO DE UM SISTEMA DE INFORMACAO PARA A

AVALIACAO DA QUALIDADE

Este capitulo apresenta a analise feita do sistema de avaliagdo e monitorizacdo da
qualidade de destinos turisticos e 0 consequente desenho da interface do sistema de

informacdo de apoio ao mesmo.

Apbs a descricdo do caso de estudo, serdo identificados elementos e conceitos utilizados
no sistema de informacdo. A modelacdo do sistema inclui a descricdo dos processos e
requisitos e € descrita, na perspectiva de utilidade, pelos casos de utilizacdo e, na

perspectiva de interface, pelo desenho da interface homem-maquina.

Um protétipo do desenho da interface homem-maquina foi desenvolvido numa
sequéncia de diapositivos ilustrando alguns aspectos da utilizacdo do sistema. A
sequéncia de diapositivos é incluida no Apéndice 2, recomendando-se a observacao da

versdo digital.

4.1 Descricdo geral do caso de estudo

Este estudo enquadra-se no ambito de um projecto do CITEL denominado Avaliacéo e
Monitorizacdo da Qualidade de Destinos Turisticos. Pretende-se construir um sistema
de informacdo que suporte simultaneamente o processo de monitorizacdo da qualidade

e a construcdo de um indice composito de avaliagéo.

A monitorizacdo e avaliacdo da qualidade dos destinos turisticos assentam num quadro
dindmico de indicadores representativo das varias dimensdes subjacentes ao construto

Qualidade (CITEL, 2008).
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Para a construcdo deste quadro de indicadores é necessario proceder a recolha de um
conjunto diversificado de dados provenientes de diversas fontes. A titulo de exemplo
referem-se a taxa de crescimento populacional, a limpeza urbana, o nimero de
itinerarios tematicos, a qualidade das aguas balneares, as emissdes atmosféricas de
compostos organicos volateis. Estes dados sdo procedentes de instituicdes diferentes
como o Instituto Nacional de Estatistica, as Camaras municipais, o Instituto de Gestdo
do Patrimonio Arquitectonico e Arqueologico, o Instituto do Ambiente e o Instituto da
Agua, entidades idoneas e com a responsabilidade de producdo e monitorizacéo regular
de indicadores. Acrescem ainda a este conjunto de dados aqueles que serdo obtidos
junto dos stakeholders de um destino, através de inquéritos aplicados por
entrevistadores, por exemplo, para determinar a qualidade de vida dos residentes, a

intencdo dos turistas de regressar ao destino turistico ou a satisfacdo dos profissionais.

O sistema de informacéo deve estar preparado para recolher dados independentemente
da localizacéo das entidades e prever diferentes formatos. A recolha seré feita através
de um portal Web sendo apenas necessario acesso a Internet para que as entidades de
monitorizacdo e entrevistadores introduzam os dados que depois de processados

servirdo de base ao processo de modelacdo econométrica, a cargo dos investigadores.

Os dados recolhidos terdo ainda de ser transformados e normalizados. Aqueles que
procedem da aplicacdo dos inquéritos serdo alvo de tratamento estatistico. A

informagdo produzida sera armazenada na base de dados do sistema de informacgéo.

O sistema de informacéo apoiara ainda os investigadores na elaboracédo e distribuicéo
de inquéritos aos entrevistadores, na construcdo dos modelos de qualidade, na selec¢édo
de dados para validacdo e aplicacdo regular do modelo, na criacdo de ficheiros e sua

exportacdo para o sistema de modelacdo da qualidade, na importacdo de relatorios do
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sistema de modelacdo e na construcdo do indice composito. Este indice permitira
comparar 0 desempenho de qualidade de diferentes destinos turisticos e permitira
observar as semelhancas e/ou diferencas entre os modelos de qualidade de destinos

com tipologias ou estadios do ciclo de vida do produto turistico distintos.

Os resultados do desempenho da qualidade dos destinos avaliados serdo apresentados
no portal para consulta por turistas e residentes, empresas publicas e privadas do sector,
Administracdes publicas e Investigadores de acordo com a sua participacao restrita ou
plena. A informac&o disponibilizada permitird aos stakeholders o acompanhamento das
tendéncias do mercado, o conhecimento dos factores criticos de sucesso referentes a
qualidade que constituirdo igualmente medidas de avaliagdo da sua pratica corrente

(CITEL, 2008).

A multiplicidade de stakeholders da industria turistica esta reflectida na descricdo do

caso de estudo, e ilustrada na Figura 4.1.

Figura 4.1 — Intervenientes do sistema de informacao de apoio a monitorizaco e avaliagdo da qualidade dos
destinos turisticos
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4.1.1 Conceitos e intervenientes

Um destino turistico é avaliado na perspectiva do desempenho da qualidade e em
funcédo da sua tipologia: urbana (Lisboa), costeira (Algarve), rural (Alentejo) ou insular

(Acores).

Os utilizadores designados por visitantes (turistas, residentes e empresas do sector
turistico) terdo acesso ao sistema através de uma area de acesso publico, onde poderdo
consultar informacdo comercial sobre o destino e o seu desempenho de qualidade. De
acordo com a frequéncia de acesso, considera-se que o0s visitantes podem ser regulares

ou ocasionais.

Os visitantes regulares sdo os utilizadores do sistema de informacdo turistica que tém
uma relacdo de proximidade com o destino. Podem ser residentes, profissionais do
sector cujos negdcios se situam num destino avaliado, visitantes do destino por motivos
profissionais, de salde, lazer ou outros, administracdes locais ou regionais com
responsabilidades de gestdo e planeamento. Em qualquer caso sdo utilizadores do
sistema a quem interessardo os resultados do desempenho da qualidade de pelo menos
um destino turistico avaliado, pois esse conhecimento servira de base a futuras decisbes
em relacdo ao destino. Por este motivo, poderdo fazer o seu registo no sistema e ter
acesso a mais informacdo sobre o desempenho de qualidade do destino. Os visitantes
ocasionais serdo todos aqueles que possuem uma relacdo menos estreita e esporadica

com o destino, como € o caso de potenciais turistas.

As entidades de monitorizacdo da qualidade dos destinos séo instituicbes que recolhem
periodicamente os dados de avaliacdo dos destinos turisticos e com as quais a
Universidade do Algarve estabelecera protocolos de cooperacdo. Os utilizadores em

representacdo da entidade de monitorizacdo acederdo a uma area reservada para

57



proceder ao envio de ficheiros com indicadores solicitados e/ou consultar ficheiros

enviados.

Note-se que as entidades de monitorizagdo sdo na sua maioria institui¢ces pablicas, sem
qualquer interesse ou ligagdo ao destino, com responsabilidades de producgdo de
indicadores referentes a varios sectores de actividade, apoiando somente a actividade
dos mesmos; j& as empresas, representadas por instituicdes publicas e privadas do sector
turistico, sdo efectivamente stakeholders do destino que poderdo fornecer dados para a
construcdo de indicadores do sector turistico e beneficiardo com a monitoriza¢do da

qualidade do mesmo.

Os entrevistadores sao os utilizadores responsaveis pela introducdo de dados referentes

a aplicacdo de inquéritos a residentes, empresas do sector turistico e turistas.

Os investigadores serdo os utilizadores do sistema com a responsabilidade de gestédo e
monitorizacdo do modelo de qualidade dos destinos turisticos. Das suas actividades
fazem parte tarefas de gestdo, distribuicdo e tratamento estatistico de inquéritos, gestdo
de indicadores, pardmetros e critérios associados as dimensdes de qualidade, teste,

validacdo e aplicagdo dos modelos.

A multiplicidade de utilizadores e os diferentes niveis de participacdo no sistema
reflectidos pelo conjunto de fungdes a cargo dos utilizadores justificam a criacdo de
perfis de utilizagdo. O perfil de utilizagdo tem associado um conjunto de defini¢Ges
relativas as fungbes que o utilizador desempenhara no sistema. Os perfis de utilizacdo
incluem Investigador, Entrevistador, Entidade de Monitorizagdo e Visitante. Existem
utilizadores que poderdo acumular perfis de utilizacdo, decisdo tomada pelo

investigador responsavel pelo projecto em curso. Esta ndo serd uma situagao recorrente
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mas podera acontecer uma ORT ou OLT ser simultaneamente uma Entidade de

Monitorizacdo e um Visitante regular.

Prevé-se que um modelo de qualidade considere vectores, dimensdes, indicadores e
pardmetros ou critérios. Os vectores de qualidade agrupam os indicadores de qualidade
segundo uma dada perspectiva como o ambiente, cultura e patrimonio, territorio e
ordenamento, desempenho do destino, turistas, populacdo residente ou organizagdes. As
dimensdes de qualidade séo as designacdes atribuidas aos subconjuntos de indicadores

com especificidades de monitorizacdo comuns, dentro de um vector.

Os indicadores de avaliacdo da qualidade do destino turistico sdo instrumentos que
monitorizam aspectos mensuraveis da qualidade do destino; resultam da aplicacéo,
combinada ou ndo, de parametros e critérios. A classificacdo obtida pode ser qualitativa
ou quantitativa, com intervalos de valores ou percentagens, expressando um
determinado grau de desempenho da qualidade do destino turistico para o indicador

avaliado.

Os parametros de avaliacdo sdo valores de referéncia utilizados na construcdo de
regibes de aceitacdo ou rejeicdo que vdo conduzir a classificacdes (dos indicadores).
Cada indicador é o resultado da combinacdo de varios parametros. As entidades de
monitorizacao recolhem periodicamente os valores do destino referentes aos parametros

de determinados indicadores.

Os critérios consistem em metas estabelecidas para cada indicador. Podem ser
imperativos ou ndo imperativos. O ndo cumprimento dos critérios imperativos implicara
a atribuicdo de uma determinada classificacdo para o indicador em anélise; a avaliacdo
dos valores obtidos contra o conjunto de critérios dentro de uma dimensdo é que podera

conduzir & reprovacdo do destino na dimenséo em anélise.
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O sistema de modelacdo da qualidade procura retratar a complexidade da realidade
observada no destino mediante a criacdo de modelos que expliquem as relacGes entre 0s
conceitos latentes subjacentes ao conceito de qualidade do destino turistico. O sistema
recorrerd a estimacdo de modelos de equacGes estruturais. Esta em analise o método de
estimacdo mais adequado, considerando-se 0 metodo de relacdes estruturais lineares
baseado na co-variancia, LISREL ou o método dos minimos quadrados parciais que
utiliza a andlise de caminhos e a regressdo simples e maltipla, (Partial Least Square-

Path modeling,PLS-PM). Esta decisdo suportara a escolha do software a utilizar.

A classificacao final do destino turistico reflectirda o desempenho da qualidade segundo
0 modelo de avaliacdo utilizado, traduzido por um indice compdsito. Prevé-se que o
método de calculo deste indice contemple a atribuicdo de uma ponderacdo a cada vector

e a utilizacdo dos respectivos indices.

4.2 Processos a suportar

Importa agora identificar os processos de apoio a avaliacdo e monitorizagdo associados

aos actores identificados.

Os visitantes, para além do acesso livre a uma area de consulta, podem ou néo registar-

se no sistema, conforme a necessidade e frequéncia de utilizag&o.

A Figura 4.2 apresenta 0s processos suportados pelo sistema de informacao referentes a

area de acesso livre.
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Figura 4.2 — Visdo global dos processos
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O processo designado por Idioma permite a escolha do idioma utilizado na apresentacao

do conteudo do sitio.

A Ajuda permite localizar rapidamente um documento tutorial que esclarece o utilizador
sobre as operacgdes possiveis de efectuar no sistema mencionando situacfes de consulta
e de introducdo de dados. Complementa as ajudas contextualizadas associadas as

operacdes que o utilizador pode realizar, em cada momento, no sistema.

A Pesquisa permite localizar rapidamente informagdo sobre um determinado contedo

do sitio.

O processo de Registo consiste na criacdo de um cddigo de utilizador e de uma palavra-
chave que servirdo como meio de identificacdo perante o sistema. A conclusdo deste
processo esta dependente de um outro denominado por Acessos. Este é da
responsabilidade do Investigador e consiste na andlise e activagdo de um perfil de
utilizagdo solicitado por um utilizador no momento do registo. Enquadra-se no menu

designado A Minha Conta. O Registo precede obrigatoriamente o inicio de sessdo. Um

utilizador ndo registado que tente iniciar a sessdo € reencaminhado para a pagina de

registo.
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A consulta de Entidades permite ao utilizador aceder a informacdo sobre as entidades

publicas e privadas que colaboram na monitorizacdo e avaliacdo dos destinos turisticos.

A consulta de Indicadores informa sobre a metodologia usada na avaliagdo do
desempenho de qualidade dos destinos turisticos, incluindo uma explicacdo sobre os

indicadores usados no processo.

A consulta dos Destinos permite visualizar os destinos avaliados, desdobrando-se em
consulta de Tipologias, onde o utilizador obtém informacdo sobre as tipologias
existentes e as respectivas caracteristicas, visualizando os destinos avaliados
organizados por tipologia. A consulta de Resultados, onde o utilizador selecciona o
destino sobre o qual pretende informacéo e visualiza, em primeiro lugar os destaques
referentes ao destino seleccionado e numa segunda fase, associado a cada vector de
qualidade, os relatorios e graficos produzidos. Estes estdo organizados em dois grupos,
o primeiro referente aos relatérios do ano em causa e designado por dados recentes e 0

segundo relativo aos anos anteriores, denominado por historico.

Se o perfil do utilizador for investigador em Indicadores existirdo ainda as opcoes

Conceitos e Parametrizacdo. A primeira apresenta listas dos indicadores, dimensdes,

vectores e das tipologias existentes no sistema, 0s conceitos necessarios a elaboragédo
dos modelos, distribuidas por um conjunto de paginas e, apos a seleccdo de um dado
registo de qualquer das listas, o utilizador pode actualizar ou eliminar a informacéo
associada; a segunda permite a introducdo de um novo indicador, vector, dimenséo ou

tipologia.

Analogamente, o utilizador com perfil de investigador tem disponivel em Destinos a

opcdo Novo Resultado. Aqui insere 0s novos resultados a publicar, para cada destino

avaliado. Estes consistem em graficos obtidos da analise estatistica de dados,
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informacdo do relatorio produzido pelo sistema de modelacdo, imagens e documentos

de texto.

O Mapa do Sitio apresenta uma lista das paginas do sitio, organizadas de forma

hierarquica. Fornece ao utilizador uma viséo geral do contetdo do sitio Web e auxilia a

navegacado permitindo a rapida localizacdo das paginas do sitio.

A subscricao de e-newsletter consiste no preenchimento de informacéo de contacto para

envio por correio electronico de mensagens de divulgacao de noticias.

As Questdes Frequentes representam um conjunto de questdes e respectivas respostas

relativas a conceitos inerentes a avaliacdo e monitoriza¢do do desempenho de qualidade

dos destinos turisticos e sobre o funcionamento e utilizagéo do sistema.

Em Contactos o utilizador obtera rapidamente informacdo de contacto em caso de

necessidade de esclarecimentos adicionais ou resolucao de problemas.

A Figura 4.3 exibe os processos exclusivos das areas de acesso restrito, acessiveis a

utilizadores registados, em funcéo do perfil de acesso.
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Figura 4.3 — Processos exclusivos das &reas de acesso restrito: a) Entidades de monitorizacéo. b)
Entrevistadores. ¢) Investigadores
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O Inicio de Sessdo resume-se a identificacdo de um utilizador do sistema por meio do

codigo de utilizador e palavra-chave criados no momento de registo. O acesso a

respectiva area reservada depende do Inicio de Sessdo bem sucedido e permite ao
utilizador realizar um conjunto adicional de processos, de acordo com o seu perfil. Em
qualquer altura da sessdo em curso o utilizador pode optar por concluir a sessdo. Sé

apos o Inicio de Sessdo € que o utilizador acedera a area de acesso restrito. O Fim de

Sessdo resume-se ao encerramento da sessdo em curso para um determinado utilizador.

Este facto esta bem definido nas figuras 4.3 a), b) e c).

Todos os utilizadores registados podem alterar a sua palavra-chave e a informagéo
relativa ao seu perfil introduzida no momento de registo, ou até solicitar um novo tipo

de utilizacdo do sistema. Estas séo as actividades associadas ao Perfil no menu A Minha

Conta.
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O processo designado por Informacgdes é comum a todos os utilizadores e consiste na
consulta de informacgbes enviadas pelo sistema. Esta disponivel no menu A Minha

Conta.

Os processos relativos as entidades de monitorizacdo estdo agrupados no menu
entidade. Designou-se por Monitorizagdo o conjunto de processos de gestdo de ficheiros

que se divide em Ficheiros e Novo Ficheiro. Em Ficheiros a entidade de monitorizagéo

visualiza a informagé&o de um ficheiro enviado, seleccionado a partir da lista de ficheiros
enviados. O processo Novo Ficheiro permite a criagdo e transferéncia de novos ficheiros
com informagdo sobre indicadores relevantes para o processo de avaliagdo e
monitorizacdo da qualidade dos destinos turisticos. Estes ficheiros podem ser de texto,

imagem, ficheiros Excel ou em formato pdf.

Em Informacdes a entidade de monitorizacdo pode consultar mensagens enviadas pelo
sistema que alertam para a proximidade de uma data correspondente ao envio de

ficheiros, ou mensagens relativas a novas solicitagdes.

Os processos que apoiam as actividades dos entrevistadores incluem a consulta de

Inquéritos Atribuidos e a gestdo de Respostas, no menu intitulado entrevistador.

Em Informacgbes o entrevistador consulta mensagens do sistema que o alertam para

atribuicdo de mais um inquérito. O entrevistador podera aceitar ou recusar a atribuicao.

Em Perfil o entrevistador actualiza a sua palavra passe, informagdo pessoal, solicita

novo perfil de utilizacdo e introduz dados relativos a sua disponibilidade.

A consulta de Inguéritos Atribuidos permite ao entrevistador visualizar a lista de

inquéritos a seu cargo, a tipologia e o publico-alvo a que se dirigem, o periodo e local
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de aplicacdo. A gestdo de Respostas permite, para cada inquérito seleccionado,

adicionar e completar respostas no sistema.

Os processos de trabalho associados & actividade dos investigadores englobam a
consulta de mensagens do sistema em Informacdes e a gestdo da informacao pessoal em
Perfil. A gestéo de Acessos consiste na visualizacdo de mensagens do sistema referentes
a diversas situacdes como, a andlise das solicitacGes dos tipos de utilizacdo feita pelos
utilizadores ou a existéncia de nova informacéo na base de dados relativa a indicadores

e/ou inquéritos. Estes processos estdo disponiveis no menu A Minha Conta. Para além

destes estdo a seu cargo a gestdo de Inquéritos e Indicadores, gestdo do modelo

conceptual feita em Modelizagdo, a criagdo, consulta e transferéncia de Ficheiros, a
importacdo de informacdo do sistema de modelacdo em Anédlise e a gestdo da

Classificacdo dos destinos.

A gestdo de Inquéritos permite inserir no sistema um novo inquérito, consultar,
modificar ou eliminar inquéritos existentes. E na opcdo Inquéritos que o investigador
pode consultar a lista de inquéritos existentes no sistema e consultar, actualizar ou um
eliminar um dado inquérito apds a respectiva seleccdo da lista apresentada. Para

introduzir um novo inquérito recorre a opcao Novo Inquérito.

A gestdo de Indicadores consiste na inser¢do, modificacdo, consulta e eliminacdo de
indicadores e da informacdo associada. Inclui a organizagdo dos indicadores em

categorias, dimensdes e vectores e a sua caracterizacao.

A gestdo dos modelos é composta pela inser¢do, modificacdo, consulta e eliminagédo dos
modelos a utilizar na avaliagdo da qualidade do destino turistico. A Modelizagdo
abrange as actividades referidas exibindo também a lista de modelos conceptuais

existentes no sistema em Modelos Conceptuais; é através desta lista que o investigador

66



actualiza e elimina os modelos existentes e em Novo Modelo Conceptual insere no

sistema um novo modelo.

O conjunto Ficheiros permite a consulta de um ficheiro seleccionado a partir da lista de
Ficheiros existentes no sistema e a criagdo de um Novo Ficheiro. A criagdo de um
ficheiro consiste na selec¢do dos dados dos repositorios de inquéritos e de indicadores,
na indicacdo do tipo de ficheiro a criar e tratamento das células vazias. A Transferéncia
de ficheiros consiste na colocacao dos ficheiros criados numa base de dados acessivel

ao sistema de modelacéo.

A Anélise estd dividida em dois processos. Em Estatistica o investigador pode
caracterizar estatisticamente o conjunto de dados de um ficheiro, obtendo estatisticas
descritivas a definir e graficos. Em Relatorios o investigador pode consultar os
relatorios produzidos pelo sistema de modelacdo. Estes sdo discriminados pelo modelo,
tipologia, vector e dimensao a que se encontram associados. Seleccionando um registo
desta lista o investigador podera visualizar os detalhes do relatério importado e o
modelo a que se refere. Pode exportar o relatério para uma folha Excel, imprimir ou

consultar a verséo pdf.

A gestdo da Classificacdo dos destinos consiste na modificacdo, consulta e eliminagéo
das classificacOes existentes a partir da lista de classificagdes dos destinos avaliados e,

na introducdo de Nova Classificacdo no sistema.

A Tabela 4.1 agrega todos os processos dos utilizadores identificados e permite

reconhecer os diferentes niveis de participacéo no sistema.
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Tabela 4.1 - Processos do sistema de apoio a monitorizacéo e avaliacdo da qualidade dos destinos turisticos

Empresas, Residentes e Entidades
Turistas Investigadores monitorizagdo Entrevistadores
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4.3 Requisitos

4.3.1 Area de acesso publico

A area de acesso publico diz respeito a todas as paginas que os utilizadores do sistema
podem aceder sem autenticacdo. Esta area € destinada aos utilizadores finais nédo
registados, que pretendem obter informacdo sobre a qualidade do destino turistico,
como € o0 caso de potenciais turistas, residentes ou organizacdes turisticas. No menu
principal o utilizador pode consultar informacdo detalhada acerca das entidades de
monitorizacao que colaboram no processo, dos indicadores de qualidade utilizados, das
tipologias, desempenhos de qualidade obtidos pelos destinos turisticos e efectuar
pesquisas/obter ajuda. Estas situacdes sdo casos particulares, consultas, dos processos

Entidades, Indicadores e Destinos apresentados na area de acesso restrito do

Investigadores. As consultas dispensam o Inicio de Sessdo. E de notar que, conforme

apresentado na Tabela 4.1, as operacdes disponiveis na area de acesso livre estdo

também disponiveis aos utilizadores identificados.

4.3.2 Registo de utilizadores e gestdo da informacéo pessoal

A Tabela 4.2 descreve o cenario principal de Registo de utilizadores.

Tabela 4.2 - Cenario principal Registo

Cenario principal Registo

Pré-
condicdo | Um utilizador ndo registado acedeu ao sistema

1. O caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe o botéo Login.

2. O utilizador selecciona a opcdo Crie novo utilizador, aqui.

Descricio | 3 © utilizador insere o codigo de utilizador, palavra-chave e questéo de seguranga e prime o

escrigdo - )
botdo Continuar.

4. O sistema valida a informacao introduzida e apresenta uma nova pagina ao utilizador para

que este preencha informacéo relativa ao perfil.

5. Na nova pagina, o utilizador preenche informagdo sobre perfil (nome préprio e apelido,
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Cenario principal Registo

morada, cidade, pais, endereco de e-mail e telefone), indica o tipo de utilizacdo a fazer do
sistema (Investigador, Entidade de Monitorizagdo, Entrevistador, ou Visitante) e termina
premindo o botdo Continuar.

6. O sistema valida a informacdo introduzida, verificando o preenchimento dos campos
obrigatorios, e apresenta um resumo da informacao introduzida.

7. Na péagina nova, 0 sistema apresenta um sumario com o codigo de utilizador, palavra-
chave e tipo de utilizacdo solicitado. O utilizador prime o botdo Gravar para terminar o
registo.

8. O sistema valida a informag8o inserida verificando o preenchimento dos campos
obrigatérios e de acordo com o tipo de utilizacdo escolhido. Guarda a informag&o na base de
dados. Exibe mensagem informando o utilizador que um novo utilizador foi criado e que
receberd um e-mail confirmando a activacdo do registo e a atribui¢do dos tipos de utilizacéo
solicitados. O utilizador faz OK.

Pés-
condicdo

O utilizador fica registado podendo aceder ao sistema com os dados de autenticagdo, apos
recepcao do e-mail.

Os cenarios alternativos dizem respeito a seleccdo dos diferentes tipos de utilizacdo, ao

abandono do processo de registo e ocorréncia de erros associados ao preenchimento.

Efectuado o Registo o utilizador podera inciar uma sessdo e aceder ao menu A Minha

Conta da sua area reservada. Pode consultar mensagens enviadas pelo sistema em

Informagdes e gerir o seu Perfil. A Tabela 4.3 apresenta os requisitos da actividade de

consulta de Informacdes. A Tabela 4.4 apresenta os requisitos da gestao de Perfil.

Tabela 4.3 - Cenério principal Informacdes

Cenario principal Informacoes

Pré-
condicdo | Um utilizador seleccionou 0 menu A Minha Conta.
1. O caso de utilizag@o tem inicio quando o utilizador escolhe a op¢do Informagdes.
2. O sistema apresenta uma lista com informacoes relativas a tarefas pendentes ou noticias
ordenadas por data, da mais recente para a mais antiga.
- 3. Para cada uma das informacdes o utilizador tem as seguintes opcdes:
Descricéo

e Aceitar
e Apagar
e Recusar

4. O sistema valida a informac&o introduzida e guarda-a na base de dados.
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Cenério principal Informac6es

Pos-
condicdo | O utilizador conclui com sucesso a operacao de gestdo de informagdes.
Tabela 4.4 - Cenario principal Perfil
Cenério principal Perfil
Pré-
condicdo | Um utilizador seleccionou o menu A Minha Conta.
1.0 caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opgéo Perfil.
2.0 utilizador pode consultar e alterar o seu cddigo de utilizador e/ou a informacéo de
Descrigdo | perfil, atraves da seleccdo da opcao Editar. Termina pressionando o botdo Gravar.
3.0 sistema valida o preenchimento dos campos obrigatérios, guarda a informacdo na base
de dados e exibe mensagem informando que a alteracéo foi efectuada com sucesso.
Pés-
condicdo | O utilizador modifica com sucesso a informag&o pretendida.

4.3.3 Gestdo de Acessos

A Tabela 4.5 apresenta os requisitos da gestdo de Acessos. Esta € uma funcionalidade

exclusiva do investigador, porém faz parte do menu A Minha Conta, optando-se por

efectuar a descricdo dos requisitos neste ponto.

Tabela 4.5 - Cenério principal de Acessos

Cenario principal Acessos

Pré-
condicdo | Um investigador seleccionou o menu A Minha Conta.
1. O caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe o separador Acessos.
2. O utilizador visualiza uma lista dos tipos de utilizagdo solicitados, com respectivo codigo
de utilizador, estado e data. Com o rato selecciona um registo da lista e prime o botéo
Validar.
Descrico 3. O sistema valida o Estado do registo. Apresenta nova pagina onde o investigador podera

consultar e modificar apenas as datas e o estado associados ao utilizador.
4. O utilizador confirma pressionando o botdo Gravar.
5. O sistema valida se a informagdo inserida cumpre os critérios e guarda-a na base de

dados. Envia e-mail para o utilizador que efectuou o registo, informando-o que pode
autenticar-se no sistema e sobre a atribuigco dos perfis solicitados.
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Cenario principal Acessos

Pos- O utilizador conclui com sucesso a gestdo de acessos, ficando a aguardar a confirmagéo do
condicdo | registo com os perfis solicitados.

4.3.4 Autenticagéo e permissoes de acesso

No que concerne a segurancga da informacdo devem ser tidos em conta os aspectos de
confidencialidade, integridade e disponibilidade (Moura, M., Lima, V., Mendes, J.,
Leiria, A., Silva, J., 2008). Assim, o portal deve apresentar diferentes areas de acesso
com diferentes privilégios. Cada uma destas areas deve apresentar um conjunto de
informagdes e funcionalidades, de acordo com as necessidades dos utilizadores, ja
identificadas. A cada utilizador do sistema deverd ser associado um conjunto de
permissdes de acesso aquando do seu registo. Este aspecto da autenticagdo e gestdo de
acesso € crucial para a seguranca do sistema, ajudando a aumentar a confianca dos

utilizadores no produto.
4.3.5 Area de acesso restrita as entidades de monitorizagao

A éarea das entidades de monitorizacdo devera permitir enviar ficheiro de dados e
consultar ficheiros transferidos. Estas opcgBes estdo disponiveis no separador
Monitorizacdo. Os dados de monitorizacdo poderdo ser enviados para 0 sistema através
de formulérios, e/ou por transferéncia de ficheiros com informacdo relativa a
monitorizacdo ou outros documentos relevantes (por exemplo, mapas, graficos,

fotografias). A Tabela 4.6 e a Tabela 4.7 descrevem estes requisitos.
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Tabela 4.6 - Cenario principal Novo Ficheiro

Cenério principal Novo Ficheiro

Pré-
condicdo | Uma entidade de monitorizacdo seleccionou o separador Monitorizagéo.
1. O caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opgdo Novo Ficheiro
2.0 utilizador pode anexar ficheiros com formatos pdf, folha de calculo, texto e imagem.
Depois de anexar os ficheiros desejados, prime o botdo Enviar.
Descricdo
3. O sistema verifica se existe toda a informagdo necessaria para transferir o ficheiro e se
assim for, atribui-lne um ndmero de identificacdo. Guarda o ficheiro e os detalhes do
mesmo: formato, tamanho, remetente e data de envio. Envia alerta (e-mail, SMS) para
investigador informando da chegada de novo ficheiro.
Pds-
condicdo | O ficheiro é enviado para o sistema de informacao.
Tabela 4.7 - Cenario principal Eicheiros
Cenario principal Eicheiros
Pré-
condicdo | Uma entidade de monitorizacdo seleccionou o separador Monitorizacéo.
1.0 caso de utilizacdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opg¢do Ficheiros, do
separador Monitorizacdo.
2. O utilizador visualiza a lista de ficheiros enviados ordenados por data de envio e outras
- caracteristicas como o formato e o tamanho. O utilizador tem as seguintes op¢oes:
Descricio
e  Seleccionar um registo da lista
e  Avancar ou retroceder na lista
e  Seleccionar o nimero de registos visiveis
e Refinar a pesquisa através da introducéo de critérios
Pds-
condicdo | O utilizador visualiza a lista de ficheiros enviados para o sistema de informacao

As entidades de monitorizacdo podem aceder a toda a informacéo apresentada na area

de acesso ao publico, nomeadamente sobre os destinos turisticos e indicadores de

qualidade.

4.3.6 Area de acesso restrita aos entrevistadores

Os entrevistadores aplicardo os inquéritos aos diferentes agentes do destino turistico,

nomeadamente entre os residentes, turistas e as organizacdes, para dar continuidade a
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monitorizacdo de outras varidveis, variaveis latentes, necessarias ao modelo de

avaliacdo da qualidade do destino turistico. Nesta area, os entrevistadores podem

consultar os inquéritos atribuidos pelos investigadores conforme descrito na Tabela 4.8

e gerir as respostas de acordo com a descri¢do da

Tabela 4.9.
Tabela 4.8 - Cenario principal de Inquéritos Atribuidos
Cenario principal Inquéritos Atribuidos
Pré-
condicdo | Um entrevistador seleccionou o menu Entrevistador.

1. O caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opgéo Inquéritos atribuidos.

2. O utilizador visualiza a lista de inquéritos ordenados alfabeticamente pela designagéo,
versao, pelo periodo de aplicacdo, publico-alvo, tipologia e local de aplicag¢do. O utilizador
tem as seguintes opcdes:

Descrigdo ) ) _ _
e  Seleccionar um inquérito da lista
e Avangar ou retroceder na lista
e  Seleccionar o nimero de registos visiveis
e Refinar a pesquisa através da introdugdo de critérios de pesquisa (Tipologia,
publico-alvo, periodo de aplicacdo, Verséo)
Tabela 4.9 - Cenério principal de Respostas
Cenario principal Respostas
Pré-
condicdo | Um entrevistador seleccionou o menu Entrevistador.
1.0 caso de utilizacdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opgdo Respostas ou
seleccionou um inquérito da lista de inquéritos em aplicacéo.
Descri¢do
2. O utilizador visualiza a lista das respostas inseridas, podendo completar um formulario
incompleto ou inserir novas respostas.
Pds- O utilizador visualiza as respostas inseridas para o inquérito escolhido ou uma lista vazia
condicdo | caso seja a primeira resposta.

A introducdo no sistema de novas respostas devera dar origem ao envio de um alerta (e-

mail, SMS) para 0s, entrevistadores e investigadores assim que o nimero de respostas

introduzidas atingir o nimero pretendido para o inquérito em causa. O estado do

inquérito deve ser actualizado.
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4.3.7 Area de acesso restrita aos investigadores

Os investigadores, para além de poderem realizar todo o tipo de consultas e opera¢des

disponiveis na area de acesso publico, podem executar as seguintes tarefas descritas nas

tabelas Tabela 4.10 a Tabela 4.17.

Tabela 4.10 - Cenario principal Inguéritos

Cenério principal Inquéritos

Pré-
condicdo | Um investigador seleccionou o menu Investigador.
1. O caso de utilizacdo tem inicio quando o utilizador escolhe o separador Inquéritos.
2. O utilizador pode seleccionar uma das seguintes opcdes:
Descrigdo
e Inquéritos (podera editar, distribuir e analisar estatisticamente os inquéritos
existentes na base de dados e discriminados na lista apresentada)
e  Novo Inquérito (criar novo inquérito)
Pds-
condicdo | O utilizador executa com sucesso a actividade de gestdo de inquéritos seleccionada.
Tabela 4.11 - Cenério principal Indicadores
Cenario principal Indicadores
Pré-
condicdo | Um investigador seleccionou o separador Indicadores da &rea de acesso publico
1. O caso de utilizacdo tem inicio quando o utilizador escolhe o separador Indicadores.
2.0 utilizador pode seleccionar uma das seguintes opcdes:
Descrigéo
e Conceitos (podera consultar listas alfabeticamente ordenada dos vectores,
dimensGes e indicadores inseridos no sistema e o respectivo estado)
e Parametrizacéo (criacdo de novo vector, dimenséo ou indicador)
Pds-
condicdo | O utilizador executa com sucesso as actividades de gestdo dos indicadores.

75




Tabela 4.12 - Cenério principal Modelizacdo

Cenério principal Modelizacéo

Pré-condicdo

Um investigador seleccionou 0 menu Investigador.

1. O caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe o separador Modelizag&o.

2. O utilizador pode seleccionar uma das seguintes opcoes:

Descrigéo
e Modelos conceptuais (consultas dos modelos de qualidade existentes no sistema)
e Novo modelo conceptual (criar novo modelo)
Pds-
condicéo O utilizador executa com sucesso as actividades de gestdo do modelo.

O processo designado por Ficheiros engloba as actividades de seleccdo e criacdo de um

novo ficheiro em Novo ficheiro, descrito na Tabela 4.13. Na Tabela 4.14 descreve-se o

processo de Transferéncia de ficheiros. A consulta de ficheiros existentes na base de

dados do sistema é em tudo semelhante ao descrito na tabela 4.7 e é também

contemplada em Ficheiros.

Tabela 4.13 - Cenério principal Novo Ficheiro

Cenario principal Novo Ficheiro

Pré-

condicdo | Um investigador seleccionou o menu Investigador.

1. O caso de utilizacdo tem inicio quando o utilizador escolhe a op¢do Novo Ficheiro do
separador Ficheiros.

2. O utilizador pode seleccionar os dados que deseja incluir no ficheiro, indicando a
Tipologia, a localidade monitorizada, o periodo de aplicacdo, o vector de qualidade, o
repositério de dados a pesquisar.

3. O sistema mostra os dados de acordo com os critérios introduzidos.

Descricéo | 4. Para além de poder visualizar os registos e navegar na lista, o utilizador pode indicar o
tipo de ficheiro, como preencher as células vazias, se a primeira linha é cabecalho. Quando
terminar pressiona a op¢do Novo Ficheiro.

5. O sistema exibe mensagem confirmando o sucesso da operacdo de criacdo do ficheiro,
atribui um namero de identificacdo, guarda o ficheiro e os detalhes do mesmo: formato,
tamanho, autor, destinatario e data de envio.
6. O investigador pode transferir o ficheiro de imediato ou executar a transferéncia mais
tarde.
O utilizador insere, com sucesso, o ficheiro na base de dados do sistema.

Pbs-
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Cenario principal Novo Ficheiro

condicéo
Tabela 4.14 - Cenario principal Transferéncia de Ficheiros
Cenario principal Transferéncia de Ficheiros
Pré-
condicdo | Um investigador seleccionou o menu Investigador.
1.0 caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opcdo Transferéncia do
separador Ficheiros, confirma a intencdo de transferir o ficheiro imediatamente apés a
criacdo do mesmo ou selecciona o icone de transferéncia de um ficheiro exibido numa lista
que esteja a aguardar transferéncia.
Descri¢do | 2. O utilizador indica 0 modelo conceptual, vector, data de transferéncia e o ficheiro a
transferir. Prime o botdo Transferir.
3. O sistema valida a informagé&o introduzida e o preenchimento dos campos obrigatorios.
4. O sistema exibe mensagem confirmando o sucesso da transferéncia.
Pos- O utilizador associa o ficheiro a um modelo conceptual e a um vector e transfere, com
condigdo | sucesso, o ficheiro para uma base de dados acessivel ao sistema de modelag&o.

O processo Andlise, descrito na Tabela 4.15, permite efectuar analise Estatistica dos

dados de um ficheiro e consultar os Relatérios produzidos pelo sistema de modelacéo,

introduzindo-os no sistema e associando-0s a um modelo a conceptual, a uma tipologia

€ a um vector.

Tabela 4.15 - Cenario principal Analise

Cenario principal Andlise

Pre-
condicdo | Um investigador seleccionou 0 menu Investigador.
1. O caso de utilizacdo tem inicio quando o utilizador escolhe o separador Analise.
2. O utilizador pode seleccionar uma das seguintes opcoes:
Descrigéo
e Estatistica (analise estatistica dos dados que constituem o ficheiro)
e Relatdrios (Importacdo do de relatério do sistema de modelagdo, associacdo ao
modelo conceptual, tipologia e vector respectivos e gravacdo na base de dados)
Pds-
condicdo | O utilizador executa com sucesso as actividades de analise.
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A gestdo das classificacdes associadas aos destinos consiste na gestdo dos resultados de

desempenho do destino. Na Tabela 4.16 descrevem-se 0s cenarios associados a

Classificacao.

Tabela 4.16 - Cenario principal de Classificacédo

Cenario principal Classificacdo

Pré-condicao

Um investigador seleccionou o menu Investigador.

1. O caso de utilizacdo tem inicio quando o utilizador escolhe a op¢éo Classificacao.

2. O utilizador pode seleccionar uma das seguintes opgoes:

Descri¢do
e Classificag@es (consulta da lista de classificagdes dos destinos avaliados)
e Nova classificacdo (criagdo de uma nova para um destino em avaliagéo)
Pés- O utilizador executa com sucesso as actividades de gestdo das classificagdes de um
condicédo destino.

A gestdo de destinos compreende a gestdo das tipologias e de resultados. A gestdo das

tipologias esta descrita na Tabela 4.17 e a gestdo de resultados na Tabela 4.18.

Tabela 4.17 — Cenério principal de Tipologia

Pré-
condicédo Um investigador seleccionou o menu Investigador.
1.0 caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opg¢do Tipologia do
separador Destinos.
_— 2. O utilizador visualiza a lista de tipologias activas e pode seleccionar um dos registos.
Descricéo . x .
Ap0s a seleccdo podera:
e Modificar a tipologia seleccionada
e Eliminar a tipologia seleccionada, modificando a data de validade e o estado
Pés-
condicédo O utilizador executa com sucesso as actividades de gestao de tipologias.
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A gestdo de tipologias engloba ainda a criacdo de novas tipologias e a especificacdo das

respectivas caracteristicas. Esta accdo € realizada atraves da seleccdo da opcéo

Parametrizacdo, disponivel em Indicadores.

Tabela 4.18 - Cenario principal de gestdo de Resultados

Pré-
condicéo Um investigador seleccionou 0 menu Investigador.
1.0 caso de utilizagdo tem inicio quando o utilizador escolhe a opgdo Resultados do
separador Destinos.
2. O utilizador tem as seguintes opgdes:
Descrigao e Selecciona no mapa o destino acerca do qual deseja obter informagéo
e Selecciona da area de destaques uma noticia do seu interesse
e  Selecciona um vector
3. O sistema devolve a informacao referente a selec¢éo efectuada
Pos-
condicédo O utilizador visualiza, com sucesso, a informagdo relativa a escolha efectuada.

A gestdo de resultados contempla a criacdo de novos resultados. Esta actividade

consiste na introducdo de texto, imagens e gréaficos.

O detalhe de cada uma destas actividades dos investigadores sera suportado pelo

desenho proposto da interface homem-maquina apresentado na seccéao seguinte.

4.3.8 Ferramenta de ajuda

O sistema deve disponibilizar um tutorial de ajuda para as diferentes operagdes, tanto na

consulta de informacdo como na introducdo de dados nas bases de dados. Este

documento tutorial € um complemento as ajudas contextualizadas que aparecem

associadas as operacOes disponibilizadas no sitio Web, cobrindo desta forma as

funcionalidades apresentadas nas paginas.

79




4.4 Interface homem-maquina proposta
4.4.1 Regras da interface homem-maquina
Na construcdo da interface homem-maquina foram consideradas as dez heuristicas de

Nielsen e apresentam-se na Tabela 4.19 as solugbes tidas em conta no desenho do

portal.

Tabela 4.19 - As dez heuristicas de Nielsen
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Ajuda e documentacgdo Existéncia de tutorial de ajuda e de ajudas

contextualizadas.

Os principais componentes do portal e sobre os quais incide a proposta de desenho aqui
exibida, sdo as areas de acesso publico, as area de registo e autenticacdo e area de
acesso privado dos investigadores, ilustrando a utilizacdo dos médulos que permitirdo a
gestdo de processos referentes aos inquéritos, modelizacdo, classificacdes, ficheiros,
indicadores, resultados e analise. Poderdo ser observadas as solugdes apontadas na
tabela anterior, no entanto, idealmente, esta leitura deve ser acompanhada com a

visualizacdo das apresentacfes do Apéndice 2.
4.4.2 Area de acesso publico

A pégina inicial da area de acesso ilustrada na Figura 4.4 deve conter informacéo sobre
o sistema de informacdo e a sua utilizacdo. Estdo destacadas as funcionalidades

disponiveis ao utilizador e descrevem-se a seguir.

Figura 4.4 - Pagina inicial da area de acesso publico

Ajuda  Login Idioma

Bem vindor!
¢
Destinos uristicos

Acarregar B EE BEEEEE N

| Mapa dositio  QuestGesfrequentes  e-newsletter  Contactos |
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A partir desta pagina, no menu principal, o utilizador pode consultar informacao sobre
as entidades de monitorizacdo publicas e privadas que colaboram na monitorizacdo dos
destinos, indicadores, tipologias e os resultados do destino, seleccionando os

separadores Entidades, Indicadores e Destinos, respectivamente. A opc¢do Destinos

também permite consultar informacdo sobre as tipologias. Pode ainda consultar o
tutorial de Ajuda, efectuar o Registo ou iniciar uma sessé@o premindo o botdo Login,

pode alterar o Idioma de apresentacdo dos contetdos, consultar o Mapa do Sitio, as

Questdes Frequentes, subscrever e-newsletter e consultar os Contactos. O logétipo

MoniturQ é o botdo que permite regressar a pagina inicial do sitio.
4.4.3 Area de registo e autenticacdo

Acede-se a pagina apresentada na Figura 4.5 pressionando o botdo Login localizado no
canto superior direito da pagina principal exibida na Figura 4.4. As funcionalidades e

caracteristicas da pagina de registo estdo destacadas e descrevem-se em seguida.

Figura 4.5- Pagina de Registo ou Login

Ajuda  Login Idioma

> ]
Destinos Turisticos

Novono MONITUR®? Crie um novo utlll:ador,gui!

Porfavorintroduza os seus dados para aceder a sua informagae pessoal

Esqueci-me do cédigo de utilizador ou da minha palavra-chave

Lembra m

Mapa do sitio Questéi e-newsletter Contactos
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Os utilizadores néo registados utilizam a hiperligacdo aqui para efectuarem o registo no
sistema. Os utilizadores registados preenchem simultaneamente o cédigo de utilizador e
a palavra-chave para iniciar uma sessdo e primem o botdo Login localizado no interior
da pagina para o efeito. O preenchimento incorrecto de um dos campos ou a falta de
preenchimento de pelo menos um deles impedem o inicio de sessdo. Qualquer dos
eventos dard origem a apresentacdo de uma mensagem ao utilizador informando da
obrigatoriedade de preenchimento adequado dos campos. O processo de registo €
semelhante ao comummente usado e estd ilustrado na apresentacdo da proposta de
desenho da interface homem-maquina do sistema de informacdo de apoio a

monitorizacao e avaliacdo da qualidade dos destinos turisticos incluida no Apéndice 2.
4.4.4 Area de acesso dos investigadores

A area de acesso dos investigadores apresenta dois menus. O primeiro menu intitula-se

A Minha Conta e esta representado pelo grupo Figura 4.6, Figura 4.7 e Figura 4.8.

Este menu confere ao investigador a possibilidade de consultar mensagens geradas pelo
sistema, nomeadamente, informacOes relativas a actualizacdo da base de dados em
consequéncia de accdes das realizadas pelas entidades de monitorizagdo, sobre a
insercdo de um nimero de respostas necessario a conclusdo de determinado inquérito e
solicitacBes de tipos de utilizacdo. Para além destas actividades e ainda neste menu, o
investigador pode ainda actualizar o seu perfil e validar os tipos de utilizacdo solicitados

pelos utilizadores.
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Figura 4.6 — Pagina Informacdes do menu A Minha Conta

Ajuda Logout Idioma

LS I
Destino Tiurfstico Aminha Conta Investigador

Informagdes  Perfil Acessos

‘ Informagdes

Pesquisar informagao

N

2010-04-30 Consultaremail

[ Irpara Mostrar registos 2 g 1-2 de2 .

\ =R

Na péagina Informacdes o investigador consulta mensagens geradas pelo sistema. Pode
consultar o detalhe em e-mail enviado para a sua caixa de correio obtendo assim

informacgdo mais pormenorizada.

Figura 4.7 - Pagina de Perfil do menu A Minha Conta

Ajuda Logout Idioma

e T
Destino, Turistico Aminha Conta Investigador

Informagtes  Perfil Acessos

Perfil

Nome proprio  Ameélia Apelido Moreno

Cidade  Faro Pais Portugal

e-mail  am

Tipo de utilizagdo  Investigador

Equipade projecto  Citel

R =
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Na pagina Perfil o investigador pode alterar a palavra-chave e o0s seus dados pessoais
premindo o botdo Editar. Abandona a actualizacdo premindo o botdo Cancelar. Os
campos Codigo de Utilizador e Palavra-chave sdo de preenchimento obrigatorio assim

como os campos Nome Préprio, Apelido, e-mail e Tipo de Utilizacéo.

Figura 4.8 - Pagina Acessos do menu A Minha Conta

Ajuda Logout Idioma

Tipo de utilizaggo Codigo de utilizador Estado Inicio Eim

Entidade de monitorizagdo M Proposto 21-05-2010 31-12-2012
Entidade de monitorizago INAG Proposto 21-05-2010 31-12-2012

Investigador Agata_investiga Proposto 21-05-2010 31-12-2012
Visitante Augusto Proposto 21-05-2010 31-12-2012
[ selecgiol EsTADO  w][ TIPODEUTIL w] seleccloavancada Irpara Mostrarregistos [ 2 Q 1-4 del2 ]

A péagina Acessos apresenta uma lista dos utilizadores do sistema ordenados
alfabeticamente por tipo de utilizacdo e codigo de utilizador. A lista pode ser refinada
através de critérios de pesquisa como o tipo de utilizagdo que o utilizador pretende fazer
do sitio e o estado do acesso solicitado. A seleccdo avancada permite a combinacao de
critérios de pesquisa.

A navegacdo pode ser feita de diferentes formas: preenchendo o campo Ir Para e
indicando o nimero do registo cuja consulta se pretende ou definindo o nimero de
registos que se deseja visualizar na lista através do campo Mostrar Registos. Retroceder
ou avangar nas paginas é conseguido com as setas que surgem apos o numero total de

registos.
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Para efectuar a analise e validacao do perfil solicitado o investigador selecciona com o
rato o registo que deseja e pressiona o botdo Validar para continuar. Os registos com
estados iguais a Proposto, Activo, Actualizacdo e Inactivo serdo actualizados,
respectivamente para Activo, Inactivo, Activo. Quando o investigador prime o botdo
Validar o sistema verifica 0 estado do acesso e apresenta a pagina ilustrada pela Figura

4.9.

Figura 4.9- Pagina de validacéo de acessos

Ajuda Logout Idioma

Criar novo utilizador

Dados pessoais

Nome proprio [ Amalia | Apelido
Morada [ Rual ] Cidade Lishoa Pais Portugal
Email 2moreno@ualept J Telefone [ 966666667
Tivo de utilizacio O Administrador Investigador O Eentrevistador

Ll 2ag O Entidade de monitorizagio O visitante
Dados de Projecto

Projecto [ Ceratonia ] *Inicio 01-01-2009 *Fim | 31-12-2011

Equipade projecto [ Citel ] *Estado

[Grcir | <t | _mar>>_

Nesta pagina os campos Estado, Inicio e Fim sdo o0s uUnicos editaveis e de
preenchimento obrigatério. Surgem preenchidos por omissdo de acordo com o estado
inicial do registo:

Estado inicial: proposto. Sera actualizado para activo e a data de inicio mostrara a data
do dia. O investigador deve preencher o campo Fim referente a data a partir da qual o
acesso deixara de ser valido. O sistema envia um e-mail ao utilizador informando que o

pedido de acesso foi aceite.
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Estado inicial: Actualizagdo. Sera actualizado para Activo e a data inicio apresentara a
data do dia. O preenchimento do campo Fim é da responsabilidade do investigador. O
sistema envia e-mail ao utilizador informando que o novo perfil esta activo.

Estado Inicial: Activo. Actualizado para Inactivo, e a data fim mostrara a data do dia. O
sistema envia mensagem ao investigador solicitando confirmacéo da accao e s6 depois €

que inactiva o registo.

Estado Inicial: Inactivo. Seré criado um novo registo com o estado Activo, a data inicio

mostrara a data do dia.

O exemplo ilustrado pela Figura 4.9 diz respeito a validacdo de um acesso cujo tipo de
utilizacdo solicitado é Investigador e o estado inicial é proposto. O ecrd de validacdo
mostra 0s dados pessoais do utilizador, o tipo de utilizacdo solicitada, os dados do

projecto, 0 novo estado — activo — e os campos referentes a data de validade do acesso.

No menu denominado por Investigador estdo as funcionalidades que permitem realizar
as operacOes necessarias ao processo de monitorizacdo e avaliacdo da qualidade dos

destinos turisticos.

O separador Inguéritos é o primeiro do menu designado por Investigador. As opcdes

disponiveis sdo Inquéritos e Novo Inquérito. A primeira permite ao investigador

consultar todos 0s inquéritos ja introduzidos e a segunda introduzir um novo inquérito
no sistema. A selec¢é@o do separador Inquéritos conduz o investigador a pagina ilustrada

pela Figura 4.10.
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Figura 4.10 - Lista de inquéritos existentes na base de dados

Ajuda Logout Idioma

2 _l

Destinos Turisticos.

| | | l

Titulo VERSAQ n Estado Editar Distribuir ~ Analisar
Inquérito aos residentes 11 Activo p 4 ! IS Pre-visualizar
Inquérito aos residentes 12 Activo 3 S B0 Pré-visualizar
Inquérito aos turistas L1 Activo y s Hi Pre-visualizar

[ Selecgdo [__EsTADO w ]| ACTTIVO v ] Selecgio avancada Ir para Mostrarregistos 0-0 deo }

Mapa do sitio Questdes fr e-newsletter Contactos

Nesta pagina o utilizador pode consultar os inquéritos existentes, ordenados
alfabeticamente por titulo. Na segunda coluna pode escolher o tipo de informacéo que
quer visualizar sobre os inquéritos, seleccionando um dos campos da combo-box. Na
Figura 4.10 o campo activo é a Versdo. O investigador pode usar o campo Seleccdo
para os campos Estado e Titulo, reduzindo assim o nimero de inquéritos apresentados.

A opgdo Seleccdo avancada permite seleccionar os inquéritos por todos os campos da

segunda coluna e ainda combinar critérios de selec¢&o.

E a partir desta lista que se pode optar por manter um inquérito ja inserido no sistema,
botdo Editar, ou atribui-lo a um entrevistador, em Distribuir ou solicitar a analise

estatistica das mesmas, em Analisar.

A opcdo Editar s6 esta disponivel para os inquéritos com estado Activo e em

Construcdo. Um inquérito distribuido ou aplicado ndo pode ser alterado. A opcao
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Distribuir sé esta disponivel para inquéritos no estado activo. A op¢do Analisar sé esta

disponivel para inquéritos no estado Distribuido.

A primeira pagina da construcdo de inquéritos apresenta-se na Figura 4.11 e é acedida

pela seleccdo da opcdo Novo Inquérito do separador Inquéritos. Na figura pode ver-se

que o novo inquérito é original, designa-se por Qualidade do destino turistico, foi
produzido pelo CITEL, seré aplicado aos turistas de destinos cuja tipologia se classifica

como costeira e o periodo de aplicacdo entre 1 de Dezembro de 2010 e 1 de Fevereiro

de 2011.

Figura 4.11 - Pagina inicial de construcéo de inquéritos

Ajuda Logout Idioma

2 _l

Destinos Turisticos.

| » I | |

Ponto de partida 0] Inquérito original Q Inquérito existente ( SELECCIONAR INQUERITO v

Titulo do inquerito [ Qualidade do destino turistico J Fonte [ Citel |

Publico Alvo TURISTAS Y Tipologia COSTEIRO v] Periodode aplicagdo | 01-12-2010 a 01-02-2011

w Novo inquérito>>

Mapa do sitio Questdes fr e-newsletter Contactos

O investigador pode escolher entre a construcdao de um inquérito original e a duplicacdo
de um inquérito existente. Os campos Versdo e Estado também sdo associados ao
inquérito neste momento da sua criagdo mas sdo campos controlados pelo sistema.
Todos os campos apresentados sdo de preenchimento obrigatério e a falta de

preenchimento impede a continuacdo da elaboracdo do inquérito, originando uma
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mensagem que informa o investigador da necessidade de preenchimento dos campos
assinalados na pagina. A Figura 4.12 é apresentada na sequéncia da accdo de premir o
botdo situado no canto inferior direito da pagina apresentada na figura anterior, Novo
inquérito, tendo sido ultrapassadas as validacbes do sistema referentes ao
preenchimento dos campos obrigatdrios. Neste exemplo, o titulo e algumas sec¢des do

inquérito ja estdo identificados.

Figura 4.12 — Segunda péagina da construgdo de inquéritos: Estrutura do inquérito

Ajuda Logout Idioma

1. Caracterizacdo sécio-demografica
2. Motivo e frequénciada visita

Mapa do sitio Questdes frequentes e-newsletter Contactos

Nesta segunda pagina da criacdo de um inquérito original é apresentada a estrutura do
inquérito ao investigador. A secgdo referente ao titulo, no exemplo identificada por
Qualidade do destino turistico, a caracterizagdo socio-demografica e as sec¢es do
inquérito que contém as questdes. A primeira seccdo de questbes apresentada no
exemplo intitula-se Caracterizagdo sdcio-demografica. Estes titulos sdo editaveis
bastando para tal clicar sobre as palavras e efectuar as alteracdes. A opc¢ao Ordenar sera
usada para reordenar as seccdes do inquérito e a opgdo Pré-visualizar permite ver o
inquérito num formato de impressdo. Os botdes “+” e “-” localizados na area reservada

as questdes permitem, respectivamente, adicionar uma nova questdo e eliminar uma
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questdo existente. O ponto de interrogacdo é uma ajuda contextualizada que informa
sobre a utilidade dos botdes. No canto inferior do inquérito existe um botdo em forma
de caixa que serve para adicionar uma nova sec¢do ou uma nova pagina. Ao pressionar
0 botdo Adicionar, “+”, o investigador serd conduzido a uma pagina semelhante a

ilustrada pela Figura 4.13.

Figura 4.13 — Terceira pagina da construcéo de inquéritos: Adicionar questdes

Ajuda Logout Idioma

Ordenar Pré-visualizar Lista de inquéritos

1. Caracterizacio socio demogréfica
2. Motivo e frequénciada visita

Tipo de guestio: RESPOSTA UNICA ¥ Verexemplo

Questio: { Ea primeira vez que visita o Algarve?

Resposta: [Sim | ‘_} @ o
[ nEo | a}l e
Resposta ohrigatoria Identificador interno PX1

Mapa do sitio  Questdes frequentes e-newsletter  Contactas

O investigador indica o Tipo de Questdo, no exemplo o tipo seleccionado é “Resposta
unica”. A hiperligacdo Ver exemplo € uma ajuda contextualizada que ilustra uma
questdo do tipo escolhido. Consoante a seleccdo do Tipo de questdo, a area de Resposta
sera diferente. Os botdes “+” e “-” adicionam e eliminam linhas para resposta se o tipo
de questdo assim o requerer. O investigador deve ainda indicar se a resposta é ou nao
obrigatoria e preencher o identificador da questdo. Este serd utilizado na criagdo dos

modelos econométricos.

91



A gravacdo dos dados introduzidos sera feita em tempo real. Desta forma ndo se estende
o0 tempo de elaboracdo com a necessidade de premir botdes de gravacéo e apresentacao

das consequentes mensagens informativas.

No Apéndice 2 apresenta-se a cria¢cdo de um inquérito a partir de outro jé existente no

sistema de informacao.

O investigador acede a pagina apresentada na Figura 4.14 apds seleccdo da opgdo
Distribuir na lista de inquéritos. Desta forma atribui os inquéritos aos entrevistadores

disponiveis.

Figura 4.14 - Pagina de distribuicao de inquéritos

Ajuda Logout Idioma

Lista de inquéritos

Entrevistadores Localidade

Liliana Alberto Tavira

=

Leonardo Vilas Boas VilaMoura

Leonidio Famalico Odeceixe

o o

Marta Cunha Aljustrel

[ Selecgdo Entrevistadof__EXCLUINDO v Selecio avancada Ir parg| Mostrarregistos 1-3 de 3 ]

Enviar e-mail>>

Mapa do sitio Questées frequentes e-newsletter Contactos

O investigador visualiza os entrevistadores disponiveis e selecciona, activando a check-
box, aqueles para quem pretende enviar e-mail; depois da seleccdo completa, pressiona
0 botdo Enviar e-mail e no final visualiza uma mensagem informando que o envio dos
e-mails foi bem sucedido. O contetido deste e-mail deve incluir o nome do inquérito e o

local de aplicacdo. Se néo existir nenhuma check-box seleccionada no momento em que
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se prime o botdo, o investigador devera visualizar uma mensagem alertando-o para o

facto.

A Figura 4.15 exemplifica a pagina visualizada pelo investigador apds selec¢éo da
opcao Analisar associada a um determinado inquérito. Trata-se do resumo relativo ao

namero de respostas do inquérito seleccionado.

Figura 4.15 - Pagina de analise estatistica de inquéritos

Ajuda Logout Idioma

A ]
Destinos Tiuristicos nvestigadol

Lista de inquéritos Exportar

% Conclusdo de inquéritos
16 14

oN & ® o

— Netotal de respostas 13

13
| 13 resposta 23-03-2010
g ]
6 - ' . Ultimaresposta 01-05-2010
: . 1 Margo Abril Maio Junho Em aplicagio 39 dias
0 -+ —

Visualizados  Incompletos  Completos.

Didrio Semanal Mensal Tempo medio de 2 minutos
resposta
Exportar

KIJ R ¢

Mapa do sitio Questdes fr e-newsletter Contactos

Ao pressionar 0 botdo Caracterizacdo visualiza numa nova pagina a caracterizagdo
socio-demografica dos inquiridos, para o inquérito pretendido, como se ilustra na
Figura 4.16. Se ndo existirem respostas as estatisticas apresentadas reflectirdo o facto.

E possivel retornar ao resumo pressionando o botdo Sumario.
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Figura 4.16 - Pagina de Caracterizacéo sdcio-demografica dos inquiridos

Ajuda Logout Idioma

(T ] I N

| v Classificagdes | v Ficheiros

v Inquéritos | y Modelizagdo v Andlise

Lista de inquéritos Exportar

Género Pais de residéncia HabilitagSes literarias
- w12 ciclo
w22 ciclo
wHomens winglaterra .
= Mulheres . Espanha #32Elg
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wFranga .
“Superior
Estado civil Idade Rendimento mensal

waté15

winferiora

uCazado 15230 500€

W Entre 500 =
- Vi 30245 1000€
/ 45360 o

A Diowcado _Superiora
“=60 1000€

Cancelar << Sumdrio

Mapadositio  Questdes . Eihah

@

O separador Modelizacdo permite ao investigador construir um Novo Modelo

conceptual para avaliar o desempenho de qualidade de um destino turistico e consultar

0s modelos existentes no sistema, op¢cdo Modelos Conceptuais. A constru¢do do modelo

é feita em duas etapas e na Figura 4.17 apresenta-se a primeira.
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Figura 4.17 - Primeira pégina da criacdo do modelo

Ajuda Logout Idioma

Destinos Tiuri

Modelizagao

Ponto de partida ®  Modelo conceptual original QO Modelo conceptual existente [ SELECCIONAR MODELO CONCEFTUAL v] ‘

Designagdo  [JAIMMG | Fonte [ Citel |
Tipologia | Costeiro Periodo de aplicagio ( a | )

Mapa do sitio Questdes fr e-newsletter Contactos

A criacdo de um modelo conceptual pode ser feita a partir do zero, ou a partir de um
modelo existente. Esta pagina refere-se a criagdo de um modelo conceptual original.
Todos os campos da pagina sdo de preenchimento obrigatério. Ao modelo ficam
associados o periodo de aplicagdo e o estado (proposto), a autoria, registada no campo
Fonte e a tipologia a que se aplica. Ao premir o botdo Novo modelo o investigador
avanca para a criacdo do modelo conceptual propriamente dito. A Figura 4.18 apresenta
o0 modelo conceptual proposto por Silva, J., J. Mendes e M. Guerreiro (Silva et al,

2001).
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Figura 4.18 - Segunda pagina da criacdo do modelo: Vectores e ponderaces

Ajuda Logout Idioma

= _l

Destinos Turisticos:

Modelizagao

Vectores

? & N4 ©

Ambiente
Cultura e patrimonio
Ambiznte Territario e ordenamento Cultura e Patrimonio Desempenho do destino

Desempenho regional

Empresas

Populagio

Territorio e Ordenamento
Turistas ERresas Populagio Turistas

l l l

Desempenho do destino

I3

Covss | o [ e

Mapa do sitio Questdes fr e-newsletter Contactos

Nesta pégina definem-se 0s vectores associados aos recursos, aos Processos e ao

desempenho do destino. O nimero de formas desejado é conseguido usando os botdes

“e @ para adicionar e eliminar, respectivamente. Estas sdo preenchidas com as
descricdes apresentadas na area designada por Vectores, por seleccdo e arrastamento do

rato. Em seguida o investigador estabelece as relacGes entre os vectores utilizando o

. N « - x
botdo . As setas que unem as formas s&o o resultado da repeticdo desta acc¢do. Desta
forma é criado no sistema um registo correspondente ao modelo conceptual de

avaliacdo do destino turistico, com o estado Proposto. Um modelo assume o estado

Proposto ao ser criado. A eliminagdo ou inactivacdo de um modelo, botéo @ consiste
na actualizacdo da data de fim do periodo de aplicacdo para a data do dia e do campo

Estado para inactivo.
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Quando terminar a criacdo do modelo conceptual, o investigador prime o botdo Gravar
e visualiza uma mensagem informativa relativa a criacdo do novo modelo conceptual e
a respectiva denominacdo. Pode avancar para a etapa seguinte, premindo o botdo
Indicadores e visualizando de imediato uma pagina onde podera associar as dimensdes a
cada vector. Existem tantas paginas quanto o numero de vectores anteriormente
definido. A Figura 4.19. ilustra um modelo para avaliacdo da qualidade do vector

turistas exibida na pagina de cor mais escura, a pagina activa.

Figura 4.19 - Criacdo dos sub-modelos

Ajuda Logout Idioma

Modelizaggo

« o NSO Dimensdes

Ar
Culturaerudita
Culturapopular

] Fidelizagd
Fidelizagho | | Niveldefidelizagio Recomendagio | [

1 Patrimonio

Satisfagio s Nivelde satisfagio Nivelde réoomendagio

Indicadores

Niveis de fidelizagio

Reclamagées . Nivelderedama Ses Niveis de satisfagdo
L—;J £ Niveis de recomendagio

Niveis de reclamag8es
[ T i3]
Cancelar Gravar>>

Mapa do sitio Questdes fr e-newsletter Contactos
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Nas paginas referentes aos outros vectores encontram-se modelos compostos por um
determinado numero de dimensdes, com indicadores associados. O procedimento de
adicdo e eliminacdo de formas € o mesmo que o descrito na criagdo do modelo
conceptual, tal como a selec¢do de dimensGes e indicadores, ou seja, por seleccdo e
arrastamento com o rato das listas de indicadores e dimensdes disponiveis. A definicdo

das relacOes entre os indicadores e as dimens@es e entre dimensdes conclui a criagéo do
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modelo. Por definicdo o sentido das relacdes é da dimensao para o indicador, porém é

%

possivel inverter a relagdo com o botéo . Ao premir o botdo Gravar surge no ecrd
uma mensagem informando o utilizador que criou um novo sub-modelo referente a uma

dada dimensdo e a designacdo do modelo conceptual a que ficara associado.

A partir da lista de modelos conceptuais no sistema, o investigador poderd consultar
cada um deles mais detalhadamente, descendo ao nivel da ficha de cada indicador
utilizado no modelo. Pode optar pela vista tabular ou vista grafica do modelo e alterar o

modelo se este ainda ndo estiver em aplicacdo (ver Apéndice 2).

A validacdo dos modelos e a monitorizacdo do destino necessitam de dados. O
investigador pode selecciona-los através do separador Ficheiros. A construcdo de um
novo ficheiro é feita por pesquisa da base de dados e segundo um conjunto de critérios
especificados pelo investigador. No exemplo representado na Figura 4.20 apresenta-se
a lista de dados que verifica os critérios introduzidos. Foram preenchidos todos os
campos de pesquisa, porém é apenas obrigatorio o preenchimento de pelo menos um.
Uma vez obtidos os dados desejados o investigador deve ainda indicar o tipo de ficheiro
que deseja criar, a existéncia ou ndao de cabecalho com o nome das variaveis e como

identificar no novo ficheiro as células vazias. Prime entdo o botdo Novo Ficheiro.
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Figura 4.20 - Selec¢do de dados para teste e execu¢do do modelo

Ajuda  Logout Idioma

| | v Anglise | agio |

Local de aplicago Tipologia [ COSTEIRA ¥] vedor [ TURISTAS v
Repositorio Periodo de aplicagdo a
Campo1 Campo 2 Campo 3 Campo4d Campo$S Campo 6 Campo7 Campo8 Campo 9 Campo10 Campo11l
Lagoa Costeira Turistas 01-03-2009 23 >40000 Director Ferias Sim Praia a4
Lagoa Costeira Turistas 03-09-2009 45 >40000 Medico Ferias sim Praia 3
Lagoa Costeira  Turistas 23092009 63 25000~ Professor  Trabalho  Néo Gastrono 2
40000 mia
Lagoa Costeira Turistas 23-09-2009 29 <25000 Comercial  Saude NEo Praia 1 =
C s e
Mostrarregistos [ 20 @) 1-20 de 100 ]
Designagio Tipo de ficheiro sV y| O 12Linhacabegalho Células vazias
| canceler|

Mapa do sitio Questdes fr e-newsletter Contactos

A opcdo Ficheiros deve apresentar uma lista dos ficheiros existentes no sistema,
distinguindo os que foram transferidos para o sistema, daqueles que serdo ou que
aguardam transferéncia para o sistema de modelacdo, ordenados por data de criacéo.
Para cada um dos ficheiros que aguardam transferéncia deve existir uma opgdo que
permita inicia-la; para os ficheiros transferidos deve existir a op¢do que possibilite a sua
consulta. Na lista de ficheiros e para cada ficheiro deve ser possivel visualizar o
modelo, vector e tipologia a que estdo associados e a identificacdo da entidade que os

produziu.

O processo de transferéncia de ficheiros esta representado na Figura 4.21 e também
pode ser acedido directamente por seleccdo da opcdo Transferéncia no separador
Ficheiros. Nesta pagina o investigador associa um ficheiro criado anteriormente a um

modelo de qualidade, a um vector e tipologia. Premindo o botdo Transferir esta a
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arquivar o ficheiro numa base de dados acedida pelo sistema de modelacdo da

qualidade.

Figura 4.21 - Transferéncia de ficheiros

Ajuda Logout Idioma

: 1

Destinos Tiuristicos:

Modelo conceptual [ JAIMMG v ] vector ( TURISTAS v | Data [ 31-07-2010 |

Ficheiro de dados QUALCOST.CSV |

Cancelar Transferir >>
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O separador Analise possibilita o tratamento estatistico de dados e a importacdo dos

relatdrios do sistema de modelacdo da qualidade. A Figura 4.22 representa a pagina a

que o investigador acede apds seleccionar a opcdo Relatorios do separador Analise. O

investigador pode seleccionar e importar o relatorio desejado e consultar o ficheiro de

dados na origem do relatério.
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Figura 4.22 - Lista de relatorios

Ajuda Logout Idioma

A
Destinos: Tiuristicos

Modelo Tipologia Vector Ficheiro Relatdrio

JAIMMG Costeira Turistas 7] 2

JAIMMG Urbana Turistas ! R
MODQUALL Urbana Ambiente &2 2

[Selecgﬁo COLUNA ¥ SELECCIONAR ¥ -Selecgéo avancada Irpara S Mostrar registos 1-3 de3 - -]
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Na Figura 4.23 o relatorio apresentado é constituido por um indice exibido na parte
mais a esquerda da pagina. A seleccdo de um dos seus elementos permite visualizar o
detalhe associado, apresentado na parte central da pagina. Na area mais a direita da
pagina identifica-se o modelo, tipologia, vector e ficheiro de dados na origem do

relatério.
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Figura 4.23 - Consulta do relatdrio importado do sistema de modelagédo da qualidade

Ajuda Logout Idioma
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| inoice R«ia:;sz?u Pe(ol:jley;ia/(:o Suavzfaszo FucllJelu‘a,iln i Projecto 1
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Processamento de dados g-gggg g 3033 g gggg g ggg Modelo:JAJIMMG
Indice Vi, 0.0000 0.0000 0.0000 0,0000f Vector: Turistas
o 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000 Ficheiro dados: Qualcost.csv
Map 1.0000 0.0000 0.0000 0.0000}
0.0000 0.0000 0.0000 0.8206 - /
0.0000 0.0000 0.0000 0,2026 Relatorio 08/08/2010
0.0000 0.0000 0,0000 09152
0.0000 0.0000 0.7466  0.0000}
0.0000 0.0000 0.5864 0.0000
0.0000 0.0000 0.5747  0.0000
sdida(mod. formatives) 0.0000 0.0000 0.7729 0.0000
Cosficientedo modelo estrutura) 0.0000 0.0000 0.7438 0.0000}
Critérios de paragem 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
Critérios de Oualidade 0.0000 0.0000 0.0000 0,0000}
varisveis observad varidveis 0.0000 0.0000 0.0000 0,0000}
s variaveis observadas nas variaveis latentes 0.0000 00000 0. 0000 0’ 0000}
: 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000}
Efeitos totals 0.0000 0.0000 0.0000 0.0000
0.0000 0.0000 0.0000 00000
0.0000 0.0000 00000 000004
0.0000 0.0000 0.0000 0.00005%
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Nesta pagina é ainda possivel visualizar o modelo conceptual, exportar o relatério para

Excel, imprimi-lo e aceder a verséo pdf do relatorio.

A opcdo Estatistica do separador Analise permite produzir estatisticas descritivas e
graficos para caracterizar os ficheiros de dados. Deverdo ser aproveitadas as

funcionalidades ja exibidas para os inquéritos.

O separador Classificacdo permite ao investigador consultar as classifica¢cbes do
desempenho da qualidade obtidas pelos destinos monitorizados e criar uma nova
classificagdo para um destino em monitorizacdo. A lista de classificagdes fornecida pela
opcéo Classificagfes do separador referido estd ordenada alfabeticamente por destino.
Cada registo exibe o modelo e a tipologia subjacentes. A lista pode ser reduzida pela
especificacdo de critérios, neste caso o destino e a data da atribuicdo da classificacdo. A

Figura 4.24 ilustra a pagina visualizada pelo investigador apds a selec¢do da opcdo

Classificacdes.
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Figura 4.24- Lista de classificacdes obtidas pelos destinos

Ajuda Logout Idioma

| | | |

Classificagao

indice Destino Modelo Tipologia Data

0,78 Algarve JAIMMG Costeira 03-10-2010
0,81 Lishoa JAIMMG Urbana 02-08-2010
0,74 Lishoa MODQUALL Urbana 15-07-2010
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O método de célculo que conduz a classificacdo de um destino estd ainda analise. A
contribuicdo de cada vector para a classificacdo final sera traduzida por uma
ponderacdo. O desempenho de qualidade referente a cada vector € obtido no relatério
importado do sistema de modelagdo da qualidade assim como as relacdes entre as
diferentes dimensfes da qualidade consideradas na caracterizagdo de um vector. O
processo ilustrado na Figura 4.25 diz respeito a apresentacdo dos indices de cada
vector. Ficardo associados ao modelo conceptual e a tipologia do destino em causa. O

valor do indice global sera apresentado apos seleccdo da opgdo Calcular indice que

desencadeara o método entdo escolhido para efeito, utilizando os indices de cada vector
e as respectivas ponderagfes. Na mesma pagina € ainda possivel visualizar as
classificacOes das diferentes dimens@es que comp8em cada vector. Para o efeito ha que

seleccionar a pagina com o nome do vector desejado.

103



Figura 4.25 - Célculo do classificacdo (indice compdsito) do destino

Ajuda Logout Idioma
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|
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As paginas que se seguem dizem respeito a gestdo dos vectores, dimensdes,
indicadores, tipologias e resultados obtidos pelos destinos. Estas opgOes estdo
disponiveis apenas para 0s investigadores na area de acesso publico. Dadas as
semelhangas exemplifica-se apenas a gestdo de indicadores. A criagdo de um novo

indicador, apés a selecgdo da opcdo Parametrizacdo do separador Indicadores do menu

principal, é ilustrada na Figura 4.26 com a criacdo do indicador Estada média e
respectiva caracterizacdo. Ap0s 0 preenchimento dos campos obrigatérios o

investigador prime o botdo Novo indicador e visualiza uma mensagem confirmando o

sucesso da introducédo da informacao no sistema.
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Figura 4.26 - Criagéo de um novo indicador

Ajuda  Login Idioma

MY I O
Destinos Turisticos Aminha Conta Investigador

v Entidades v Indicadores v Destinos

Indicadores

‘ Parametrizacio

Indicadores
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* Elementos *Fonte * Periodicidade
Netotal de dormidas no destino INE ( ANUAL v]

\ Cancelar Novo indicador>>
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Na Figura 4.27 apresenta-se a lista de indicadores inseridos no sistema, data de criacéo
e fim de validade e o estado do Indicador. No momento da criacdo do indicador o seu

estado é proposto.

Figura 4.27 - Lista de indicadores

Ajuda  Login Idioma

Mo I
Destinos Turlsticos Aminha Conta Investigador

v Entidades v Indicadores. v Destinos

Indlnadc_res

Lista de Indicadores

Inteng#o de regressar 01-01-2009 31-12-2012 Activo
Nimero de itinerarios 01-04-2009 31-12-2012 Activo

Selecgdo Ir para E Mostrarregistos El*} de22 ..

Mapa do sitioc  Questdesfi e-newsletter  Contactos
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A alteracdo da caracterizacdo do indicador pode ser efectuada seleccionando da lista o
indicador desejado e em péagina idéntica a de criacdo. A alteracdo deve ser seguida da
gravacdo da informacdo no sistema. Analogamente para a eliminacdo de um indicador
que na pratica consiste na alteracdo da data fim para a data do dia e do estado para

inactivo.

O separador Destinos permite visualizar os resultados obtidos pelos destinos avaliados e
a caracterizacdo das tipologias consideradas. Para além destas opg¢les o investigador

ainda pode inserir um Novo Resultado. A ilustracdo da apresentacdo de resultados do

destino Lisboa, previamente escolhido no mapa, é apresentada na Figura 4.28 O
investigador visualiza o indice global de desempenho da qualidade e os destaques que

dizem respeito ao desempenho do destino.

Figura 4.28 - Resultados dos destinos avaliados

Ajuda Logout Idioma

Escolha um dos destinos do mapa para conhecer
osresultados do desempenhe de qualidade. Lishoa qual - m:? qual +

indice global 0,81 Vermetodologia de calculo do indice

Destagues:

14,6%, dormidas em estabelecimentos hoteleiros (pais emissor:Espanha)
Wermais em Turistas.

Qualidade da dgua para consumo humane regista melheria de 2% relativamente
ao 18 trimestre. ¥ermaisem Ambiente.

3%, taxa de recuperagio de edificios. Vermais emPatrimonis.

34% , restaurantes aderentes ao programa de certificagio da AHRESP e do IPT.
Wermais em Empresas

Mapa do sitio Questdes frequent g-newsletter Contact
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A consulta das hiperligacGes sugeridas ou das paginas com os acronimos dos vectores
no lado direito da pagina dara acesso a um relatorio, por vector, com os graficos e textos
que sustentam o desempenho da qualidade. Estes relatorios devem ser organizados em
duas categorias, historico e dados mais recentes, sendo estes ultimos referentes ao ano
em questdo. A periodicidade da monitorizacdo ditara o niamero de relatérios produzidos

ao longo do ano.

Neste capitulo descreveu-se o trabalho desenvolvido para proposta do desenho da
interface de um sistema de informacdo que apoie a monitorizagdo e avaliacdo da
qualidade dos destinos turisticos. A definicdo da interface incluiu a criagdo de
prototipos de papel e lapis e o protétipo final usando a ferramenta Microsoft
PowerPoint. Para a identificacdo dos requisitos associados a cada um dos processos
identificados, foram utilizadas técnicas tradicionais, técnicas de colaboracéo e baseadas
em modelos. A tarefa de levantamento de requisitos incluiu a analise de dois relatérios:
0 primeiro relatério de Lima, V. (Lima, S. Valter, 2007) descreve um projecto de
desenvolvimento de um sistema piloto, DESTUR, para a monitorizacdo da qualidade
dos destinos turisticos, exemplificando a sua utilizacdo para a dimensdo Ambiente; o
segundo relatdrio incide sobre a construcéo de indicadores de avaliacdo da qualidade no

turismo (Silva, J., Mendes, J., Guerreiro, M., 2001).

No levantamento de requisitos foram também envolvidos os investigadores do projecto
Ceratonia na discussdo de protétipos da interface. Os primeiros prototipos, feitos com
papel e lapis, foram esbocados para uma representacdo simplificada do sistema. Desta
forma capturaram-se o0s requisitos, facilitando a discussdo com os utilizadores e
ilustrou-se a utilizagdo pretendida do sistema. Esses prototipos estdo disponiveis no
disco dptico em anexo, Apéndice 2, e referem-se as areas de acesso publico e area de

acesso restrito dos investigadores.
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5 CONCLUSAO

O trabalho desenvolvido consistiu numa proposta para o interface homem-maquina de
um sistema de informacéo para apoio da avaliacdo e monitorizacdo da qualidade dos

destinos turisticos portugueses.

A revisdo bibliografica evidenciou a complexidade dos conceitos envolvidos,
nomeadamente de destino turistico e qualidade, e reforcou a necessidade de avaliacéo
da qualidade dos destinos turisticos, enquanto factor diferenciador e motor de
competitividade; por outro lado, demonstrou a auséncia de estudos que abordassem de
forma integrada e sistematica a avaliacdo da qualidade dos destinos turisticos. A revisdo
da literatura comprovou ainda que o processo de monitorizacdo e avaliacdo da
qualidade dos destinos turisticos envolve um elevado volume de dados com
proveniéncias distintas, sugerindo a utilizacdo das tecnologias de informacdo no seu
tratamento para facilitar a gestdo de informacéo e reduzir a instabilidade e aleatoriedade

nas relagdes entre os stakeholders.

O processo de desenho do sistema traduziu evolugéo e revelou-se um processo iterativo.
Os primeiros prototipos, de baixa fidelidade, em papel e lapis, constituiram
representacdes simplificadas do sistema, suficientemente préximas da realidade para
poderem ser discutidas com os utilizadores. A opcdo de capturar 0s requisitos num
modelo grafico em vez de utilizar a modelacdo em UML beneficiou as sessdes de
discussdo com os utilizadores pois facilitou a comunicagéo e contribuiu para a reducéo

da incerteza relativa as funcionalidades do sistema.

Assim, a principal contribuicdo da interface apresentada consiste na operacionalizagdo
da abordagem integrada da qualidade do destino turistico. O sistema de informacéo, e

em particular o portal, constitui o ponto de encontro de todos os stakeholders do destino
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e permite a cada um envolver-se activamente no processo de avaliacdo do desempenho
da qualidade; a realidade do destino é retratada de forma mais fiel e a analise de todos
os elementos recolhidos traduzir-se-a numa classificacdo reflectindo, simultaneamente,
as perspectivas da oferta e da procura, considerando 0s recursos que o destino tem ao

seu dispor.

O sistema de informacdo descrito neste estudo constitui um primeiro passo na direc¢ao
da quantificacdo do desempenho da qualidade de um destino turistico, colmatando esta
necessidade ao suportar a aplicagdo continuada dos modelos de avaliacéo

(monitorizacdo) de indicadores representativos de diferentes dimensdes da qualidade.

Outra contribuicdo importante do sistema de informacéo refere-se a integracdo de dados
provenientes de fontes distintas (inquéritos aplicados a diferentes publicos-alvo, dados
provenientes de entidades publicas e privadas) e da agregacdo dos processos de trabalho
para determinacdo de um indice composito do desempenho da qualidade de um destino
turistico, num portal Web. Como consequéncia passara a existir, disponivel para todos
os stakeholders, informacdo sobre as dimensdes determinantes do construto qualidade
de um destino turistico, sera possivel acompanhar a evolucdo da qualidade de um
destino turistico e comparar o seu posicionamento face a outros e inferir tendéncias do
mercado. Por outro lado esta informacdo contribui para a formacdo dos diferentes
stakeholders e permite que facam a auto-avaliacdo da respectiva posicdo no que

concerne a qualidade.

Prevé-se que a interface seja facil de utilizar e apelativa, proporcionando ao utilizador

uma experiéncia de navegacao agradavel.
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Serdo ainda necessarias mais reunides com os utilizadores para se esclarecerem alguns
aspectos, nomeadamente a identificacdo de todos os acontecimentos responsaveis pela
evolucdo de estado de modelos, vectores, dimensdes e indicadores e a definicdo das
areas de acesso restrito das entidades de monitorizacéo e entrevistadores. A defini¢do do
método de célculo de indice compdsito do desempenho da qualidade dos destinos

turisticos podera ter impacto na proposta apresentada.

Um dos trabalhos futuros sera a modelacdo do sistema em UML. Existem ferramentas
aplicacionais que utilizam esta linguagem de modelacdo e permitem a geracdo

automatica do codigo dos programas, facilitando o processo de implementacao.

Futuramente, o sistema devera ser capaz de integrar o método de estimacdo de modelos
de equacdes estruturais associados, facilitando o trabalho dos investigadores ao
centralizar as tarefas de monitorizacdo, modelacdo e avaliagdo da qualidade dos

destinos turisticos num unico sistema.
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APENDICE 1

Avaliagdo heuristica

Tabela A.1 1- Avaliacdo heuristica do sitio Web www.qualitytourism.com

Tabela A.1 2 - Avaliacdo heuristica do sitio Web www.australia.com

Tabela A.1 3 - Avaliacdo heuristica do sitio Web www.impactur.pt

Directoria Apéndice 1 do disco dptico: contém as figuras que suportam a avaliacdo
heuristica apresentada nas tabelas acima referidas. As figuras estdo distribuidas por trés
subdirectorias com o nome dos sitios Web analisados. Cada uma destas subdirectorias
tem um subconjunto de pastas com designacdes correspondentes as 10 heuristicas de

Nielsen.
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Tabela A.1 1- Avaliacéo heuristica do sitio Web www.qualitytourism.com

Heuristicas Perguntas Respostas Ecras capturados | Estado | Severidade
Consegue identificar o sitio? Em todas as paginas repete-se o
O sitio presta que tipo de cabecalho, facilitando a identificagéo Figura A.1.1
informacao? do sitio; em todas as paginas € facil Figura A.1.2
Visibilidade Quais Sd0 as secgOes principais |o_Ient|f|car 0 tema pr_mmpall. Para alem F!gura Al3 NOK 3
deste sitio? disto, e ap0s cada clique, s6 sabemos Figura A.1.4
O que precede esta pagina? que o sistema esta em processamento Figura A.1.5
Como regresso a pagina inicial observando a barra de estado do
deste sitio? browser.
N O conteldo do sitio esta no seu O SItio nao € ”?”'“"”9“?- A linguagem
Ligacdoentreo |.7. é acessivel. A informacéo
. idioma materno? : o . .
sistema e 0 mundo . P disponibilizada esta de acordo com as Figura A.1.6 OK -
O conteudo do sitio é apresentado A .
real numa linauagem técnica? preferéncias manifestadas no momento
guag ' do registo.
A hiperligacdo para o mapa do sitio
estd sempre presente no cabecalho da
Existem saidas de emergéncia? pagina tal como o bota_o para a pagina
. T ~ inicial. Permitem ao utilizador situar-se .
. Existem hiperligacGes ou botbes o . ) Figura A.1.7
Controlo e livre S no sitio Web. As funcionalidades de .
- para a pagina inicial (Cancel, undo, |. " x o Figura A.1.8 OK -
arbitrio inicio de sesséo e actualizacdo de .
redo)? Figura A.1.9

Existéncia de animated gifs?

informagé&o do utilizador ndo suportam
as fungdes de UNDO ou REDO mas
neste contexto ndo parece ser uma falta
grave. Retorno ao topo de pagina.
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Heuristicas Perguntas Respostas Ecréas capturados | Estado | Severidade
As hiperligacGes apresentadas na Existe uma consisténcia de cores ao
pagina, associados a titulos e longo do sitio de forma que os assuntos
cabecalhos funcionam e levam-nos | referentes a um mesmo tema tém
para destinos em concordancia com |sempre a mesma cor, inclusive as Figura A.1.10
Consisténcia 0s titulos? hiperligaces e botdes relacionados. As Figura A.1.11 OK -
Os botdes e janelas de didlogo hiperligacdes apresentadas funcionam e Figura A.1.12
existentes respeitam os standards | tém uma designacdo coerente com o
em termos de nomenclatura e destino. Os botdes seguem as normas
localizacdo? de localizacdo e aparéncia.
Existem sistemas de verificacdo de |EXxistem sistemas de validacdo de
erros antes (e depois) da submissdo |informacéo antes e depois da Figura A.1.13
« de formularios (confirmacéo da submisséo de informacdo. Em FiguraA.1.14
Prevencao de erros < . g . OK -
accao)? particular para o preenchimento dos Figura A.1.15
Evitam-se designacGes idénticas formularios de recuperacédo da palavra- Figura A.1.16
para funcionalidades diferentes? chave e registo.
As instrucdes sdo claras e
facilmente acessiveis em caso de
Reconhecimento | necessidade? No inicio de cada formulario é possivel Figura A.1.17 OK i
versus lembranca | O sitio tem legendas claras? ler as instrugdes de preenchimento. Figura A.1.18

Os formularios apresentam valores
por defeito?
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Heuristicas Perguntas Respostas Ecréas capturados | Estado | Severidade
Existem funcionalidades que facilitam
- . ~ a introducdo de dados no formulario de
Nos formularios existem op¢des de o q bo b
- reenchimento automatico e registo; nomea amente combo boxes .
Flexibilidadee  |P « para introducdo do estado e sector de Figura A.1.19
o navegacao por teclas de atalho? . . . OK -
eficiéncia . ~ : actividade e facilidades de Figura A.1.20
Existem opcdes para abrir 0s : o .
A ) preenchimento automatico. Existem
ficheiros mais recentes?
teclas de atalho para navegar entre 0s
campos do formulario.
Estética e design As paginas do sitio apresentam a A mformagap [ qlspoqlpl!lzada por Figura A.1.21
T quantidade adequada de camadas e s0 é disponibilizada . OK -
minimalistas . < : T e Figura A.1.22
informagéo? mediante solicitacdo do utilizador.
As mensagens de erro sdo objectivas na
Diagnosticoe | As mensagens de erro séo identificacdo do problema. As situacgdes Figura A.1.23
recuperacdo de | objectivas na indicacdo do analisadas referem-se ao Figura A.1.24 OK -
erros problema e sugerem solucdes? preenchimento do formulério de Figura A.1.25
recuperacdo da palavra-chave.
No cabecalho do sitio, sempre presente
em todas as paginas, existe uma
. x . hiperligacdo para uma pagina de ajuda. Figura A.1.26
Ajudae x Ir'lt_egragao da ajuda a0 longo do No formulario de registo existem duas Figura A.1.27 OK -
documentacdo  |sitio T . ; .
hiperligacdes de ajuda associadas a Figura A.1.28

campos, 0 ABN number e o privacy
statement.
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Tabela A.1 2 - Avaliagdo heuristica do sitio Web www.australia.com

Heuristicas Perguntas Respostas Ecras capturados | Estado | Severidade
Consegue identificar o sitio? Para além da barra de estado e sempre
O sitio presta que tipo de que se clica numa hiperligacdo, o sitio
informacao? mostra o tempo que falta para concluir .
- Quais séo as seccdes principais a tarefa (mapa da Austrélia). Em todas F!gura A.1.29
Visibilidade o L : ' Figura A.1.30 OK -
deste sitio? as paginas existe sempre 0 mesmo Fioura A 131
O que precede esta pagina? cabecalho do qual faz parte o logétipo g "
Como regresso a pagina inicial de promocdo turistica do pais, uma
deste sitio? hiperligacdo para a pagina inicial.
- O conteldo do sitio esta no seu O utilizador tem a p~035|b|l|dade de Figura A.1.32
Ligacdoentreo |. . escolher a localizagdo em que se .
. idioma materno? . - Figura A.1.33
sistema e 0 mundo . P encontra para que o contetdo do sitio . OK -
O contetdo do sitio € apresentado v . Figura A.1.34
real . L se adeque; pode ainda escolher o .
numa linguagem técnica? -l Figura A.1.35
idioma.
A ferramenta “walkabout” permite que
0 utilizador escolha a forma como quer .
. . A . Figura A.1.36
Existem saidas de emergéncia? explorar o pais. O cabecalho em todas Fiqura A 1.37
: Existem hiperligagdes ou botdes as paginas confere alguma autonomia '9 o
Controlo e livre N 2. i x Figura A.1.38
- para a pagina inicial (Cancel, undo, |ao utilizador. O utilizador tem a opcao . OK -
arbitrio R . . Figura A.1.39
redo)? de imprimir o conteudo das paginas e .
S . . . ) Figura A.1.40
Existéncia de animated gifs? de seleccionar a quantidade de .
Figura A.1.41

informacao que quer (resultados da
pesquisa de alojamento ou eventos).
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Heuristicas

Perguntas

Respostas

Ecras capturados

Estado

Severidade

As hiperligacOes apresentadas na
pagina associadas a titulos e
cabecalhos funcionam e levam-nos
para destinos em concordancia com

O sitio apresenta uma estrutura
consistente: Repete-se o cabecalho em
todas as paginas, por baixo uma grande
imagem do pais e um conjunto de
pequenas imagens com hiperligagdes
para as paginas seguintes. O cabecalho
mostra os temas, cada qual com a sua
cor; os conteudos apresentam-se

Consisténcia os titulos? envoltos na cor do tema respectivo. Figura A.1.42 OK -
Os botdes e janelas de didlogo Abaixo da foto, no lado direito do ecr4,
existentes respeitam os standards | aparece sempre uma pequena consola
em termos de nomenclatura e para planear as férias; conforme o
localizagdo? tema, pode aparecer um formulario
para efectuar pesquisa de eventos, ou
de alojamento. Todas as hiperligac6es
funcionam e levam o utilizador para
destinos coerentes com 0 anunciado.
Existem sistemas de verificacdo de .
. .~ | Existem pequenas consolas para
erros antes (e depois) da submissao ) .
- . " efectuar pesquisa. N&o existem
x de formularios (confirmacéo da L o .
Prevencdo de erros formularios para o utilizador preencher. Figura A.1.43 OK -

accao?
Evitam-se designacdes idénticas
para funcionalidades diferentes?

N&o existem muitas oportunidades de
erro.
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Heuristicas Perguntas Respostas Ecras capturados | Estado | Severidade
As instrucdes séo claras e
facilmente acessiveis em caso de
: ; p . o
Reconhecimento | necessidade” Existem legendas relativas a Figura A.1.44 OK i
versus lembranca | O sitio tem legendas claras? classificacdo dos hotéis.
Os formularios apresentam valores
por defeito?
Nos formularios existem opcdes de .
. o . Alguns campos de pesquisa dos
preenchimento automatico e é . A
- . formulérios, (Estado, etc.), ttm combo
Flexibilidade e | possivel navegar por teclas de - .
e boxes que facilitam o seu Figura A.1.45 OK -
eficiéncia atalho? : . .
. . : preenchimento. E possivel navegar
Existem opgdes para abrir 0s c »
o . entre 0s campos com a tecla “TAB”.
ficheiros mais recentes?
A informac&o é claramente oferecida
em camadas. O utilizador tem a
- . As paginas do sitio apresentam a poss't."“dade d_e selecmgnar a Figura A.1.46
Estética e design ) quantidade de informag&o que quer ver. .
T quantidade adequada de N N ~ Figura A.1.47 NOK 2
minimalistas . x A opcéo em relacdo a dimensao da foto .
informacao? . . . Figura A.1.48
€ um pouco arriscada pois, apesar de
conferir mais interesse ao sitio, faz com
que pareca demasiado cheio.
L < Né&o existem muitas possibilidades de
Diagnosticoe | As mensagens de erro séo e
« L R erro. O sitio retorna mensagens de erro
recuperacdo de | objectivas na indicagédo do . PN - OK -
x quando os critérios de pesquisa ndo tém
erros problema e sugerem solucgdes? ! o )
nenhuma informacao associada.
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Heuristicas Perguntas Respostas Ecras capturados | Estado | Severidade
N&o existe ajuda especifica. Afinal
Ajudae Integracdo da ajuda ao longo do todo o sitio € um guia sobre o pais. O
x o - s - NOK 3
documentagdo  |sitio utilizador tem a possibilidade de dar

feedback.
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Tabela A.1 3 - Avaliagdo heuristica do sitio Web www.impactur.pt

Heuristicas Perguntas Respostas Ecras capturados | Estado | Severidade
O sitio é identificado pelo logétipo
presente no canto superior direito de
Consegue identificar o sitio? todas as paginas. E também o log6tipo
O sitio presta que tipo de que de uma maneira rapida indica o
informacao? tipo de informac&o que o sitio fornece.
Visibilidade Quais sé_o as seccOes principais @) _bot_éo inicio, presente no menu _ F!gura A.1.49 OK i
deste sitio? principal, serve para regressar a pagina Figura A.1.50
O que precede esta pagina? principal a partir de outras paginas. Na
Como regresso a pagina inicial pagina principal identifica-se
deste sitio? claramente o menu principal,
destaques, tltimos dados, area de
registo e inicio de sessao.
O utilizador tem a possibilidade de
— O contetdo do sitio esta no seu escolher o idioma em que deseja
Ligacao entre o idioma materno? visualizar a informacéo. A escolha é
sistema e 0 mundo ' ' Figura A.1.51 OK -

real

O contetdo do sitio é apresentado
numa linguagem técnica?

entre portugués e inglés. A linguagem
utilizada é dirigida a stakeholders das
regibes monitorizadas.
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Heuristicas Perguntas Respostas Ecras capturados | Estado | Severidade
Nos formularios e questionario existem
opcdes que permitem cancelar as
acgoes e botdes de navegagdo. O
Existem saidas de emergéncia? utilizador pode optar por imprimir a Fioura A1 52
Controlo e livre | Hiperligagdes ou botdes para a informacéo e consultar mais 9 o
- PSR . « . . Figura A.1.53 NOK 3
arbitrio pagina inicial? (Cancel, undo, redo) | informacéo adicional, se assim o .
P ) . L . Figura A.1.54
Existéncia de animated gifs? entender. As hiperligacdes existentes
conduzem a abertura de ficheiros em
novas paginas. N&o é facil encontrar a
area reservada a novos utilizadores.
As hiperligages existentes conduzem
o geralmente a abertura de ficheiros em
As hiperligacdes apresentadas na - <
o . ! novas paginas e sdo coerentes com 0s
pagina associadas a titulos e . ) A
. titulos exibidos. Os relatérios sao
cabecalhos funcionam e levam-nos .
: o apresentados de forma consistente e
para destinos em concordancia com o .
o . verifica-se coeréncia com os standards
Consisténcia 0s titulos? - OK

Os botdes e janelas de didlogo
existentes respeitam os standards
em termos de nomenclatura e
localizacéo?

no que se refere a nomenclatura e
posicionamento dos botbes. Coeréncia
grafica. Quando o utilizador termina o
questionario ou opta por interrompé-lo
ndo tem forma de regressar ao sitio
Web.
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Heuristicas

Perguntas

Respostas

Ecras capturados

Estado

Severidade

Existem sistemas de verificacdo de
erros antes (e depois) da submissao

Existem mecanismos de prevencéo de

Prevencao de erros de fPrmuIarlos (confirmagdo da erros associados ao preenchimento de F!gura A.1.55 OK -
accao)? L Figura A.1.56
4 . T formularios.
Evitam-se designacGes idénticas
para funcionalidades diferentes?
As instrucdes séo claras e
facilmente acessiveis em caso de
Reconhecimento |necessidade? As instrucgdes de preenchimento de Figura A.1.57 OK i
versus lembranga | O sitio tem legendas claras? formularios sdo claras. Figura A.1.58
Os formularios apresentam valores
por defeito?
Nos foLr_nuIarlos eX'S“?m opgoes de Existem combo boxes que facilitam a
Flexibilidade e |Preonc |~mento automatico pesquisa de historico. E possivel .
o navegacao por teclas de atalho? ’ Figura A.1.59 OK -
eficiéncia . " ; navegar entre os campos com a tecla
Existem opcdes para abrir 0s « ”
O ) TAB”.
ficheiros mais recentes?
Estética e design As paginas do sitio apresentam a A informagé&o é claramente oferecida Figura A.1.60
T guantidade adequada de . OK -
minimalistas . ~ em camadas. Figura A.1.61
informagdo?
As mensagens de prevengao e
Diagnostico e As mensagens de erro sdo recuperacao sdo objectivas. Existe uma Figura A.1.62
recuperacdo de | objectivas na indicagédo do mensagem que remete para uma area Figura A.1.63 NOK 2
erros problema e sugerem solucdes? reservada a novos utilizadores. Porem Figura A.1.64

esta area ndo é facil de encontrar.
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Heuristicas Perguntas Respostas Ecras capturados | Estado | Severidade
Ajudae Integracdo da ajuda ao longo do E)S'Ste um e-mail d~e contacto, para
« o aléem das informagdes para - OK -
documentagdo  |sitio

preenchimento dos formularios.
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APENDICE 2
Apresentacédo da proposta da interface, MoniturQ

Directoria MoniturQ do disco dptico: contém uma apresentacdo da interface proposta
que ilustra a respectiva utilizacdo. A apresentacdo ilustra a navegacdo nas areas de
acesso publico, o registo de um utilizador, o inicio de sessdo de um investigador e a
utilizacdo das funcionalidades de gestdo de inquéritos, indicadores, modelos, resultados

transferéncia de ficheiros e gestao da classificagdo atribuida a um destino turistico.
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