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Resumo

O governo eletronico como uma area de estudos da ciéncia e tecnologia
Web, explora o potencial das tecnologias de informacao e comunicacao (TIC) para
aproximar os cidadaos das areas da governacgdo. O crescimento da sua utilizacao,
a par das constantes transformacgfes tecnoldgicas, justifica a importancia do seu
estudo, nomeadamente, nas componentes mais visiveis para o utilizador, os sitios
e as aplicacdes Web. Assim, importa perceber de que modo um modelo de valor
de entregade informacdo podera conduzir a um aumento substancial na percecdo
da acessibilidade e na percecdo da qualidade da informacao disponibilizada, no

contexto do governo eletronico.

A presente investigacao caracteriza-se como um estudo exploratorio, onde
foi adotado o paradigma interpretativo/construtivista. A abordagem metodologica
da investigagcdo enquadra-se em quatro partes: (i) revisdo da literatura; (ii)
realizacdo de entrevistas semiestruturadas através do método de grupos de
conveniéncia; (iii) analise dos contributos dos participantes através do método de
andlise temética; (iv) concetualizacdo de um Modelo de Valor de entrega de

informagao.

Os resultados obtidos através dos instrumentos de recolha e andlise de
dados sugerem que o utilizador € um ativo na avaliacdo dos sitios de governo
eletronico. O contributo do utilizador estabelece-se através dos atributos centrados
nos dominios da acessibilidade, usabilidade, experiéncia do utilizador para avaliar
a qualidade dos sitios Web de governo eletrénico. A avaliacdo do utilizador parte

da sua referéncia de valor.

Como sintese desta investigagdo, considera-se que um modelo de valor
de entrega de informacéao podera influenciar o processo de desenvolvimento de
aplicacoes e de sitios Web, aumentando a qualidade na percecdo e na

acessibilidade da informagéao a entregar ao utilizador.

Palavras-chave: governo eletrénico; acessibilidade Web; usabilidade; experiéncia do utilizador;

qualidade.
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Abstract

E-government as a field of study of Web science and technology explores
the potential of information and communication technologies (ICT) to bring closer
citizens and governments. Technological changes and the increasing of e-
government adoption, particularly its visual components, websites and Web
applications, justify the importance of this study. Therefore, it is important to
understand how to improve the value of the information delivered by government

websites by increasing of user perception, the quality of information and accessibility.

In this exploratory study, the interpretative/constructivist paradigm is
adopted. The methodological approach is divided in four parts: (i) literature review;
(i) focus group interviews to obtain data; (iii) thematic analysis to analyze data

methods; (iii) conceptualization of a Valuable Model of Information Delivery.

The results obtained from data collection and analysis instruments suggest
the user is an asset on the assessment of e-government Websites. The
contributions of the user are the assessment of a set of attributes focused on
accessibility, usability, user experience to evaluate the quality of e-government
Websites. Its assessment starts from his/her reference of value.

As a synthesis of this research, the Valuable Model of Information Delivery
will influence the process of websites development in order to enhance user

perceptions of quality and accessibility of the information delivered to the user.

Keywords: e-government; Web accessibility; usability; user experience; quality.
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l. Introducéo

O governo eletronico pode ser encarado como o alinhamento entre o
interesse dos governos em desmaterializar os servicos publicos e o direito dos
cidaddos em poder aceder aos servicos do governo eletronico em condi¢des de
equidade. A implementacdo de sitios, plataformas e aplicagcbes do governo
eletronico devera caminhar para uma orientacdo mais inclusiva, usavel e centrada
nas necessidades do utilizador, como forma de contrariar a infoexcluséo e atrair
mais utilizadores. SO assim, podera o governo eletrénico cumprir o papel
fundamental na aproximacao entre os cidadéos e o estado (Comissao Europeia
[CE] (2016); Organizacéo das Nac¢Bes Unidas [ONU], 2018: 29-46; Wang, 2014).

A Unido Europeia (UE) e os respetivos governos dos estados membros tém
promovido esforgos para incentivarem os cidaddos a uma maior utilizacdo das
tecnologias na interacdo com o estado, por exemplo, através de diretivas,
legislacdo, planos de acéo e disponibilizacdo de novos sitios e aplicacbes com o
propésito de incrementar a adesao e a utilizacdo do chamado governo eletrénico.
A visdo da UE aponta para que as administracdes publicas abracem as
oportunidades oferecidas pelas tecnologias digitais na interagdo com empresas e
cidadaos (CE, 2016). Tomando em consideracdo que a tecnologia evolui de forma

muito rapida, o processo prevé-se dinamico e em constante transformacéao.

O Iindice de Desenvolvimento do Governo Eletronico (Electronic
Government Development Index - EGDI) de Portugal, encontra-se, presentemente,
no nivel mais elevado de quatro niveis (muito alto; alto; médio; baixo), segundo a
classificacdo da Organizacdo das Nacbes Unidas (ONU) (ONU, 2018: 91-96).
Contudo, o rapido desenvolvimento expbs algumas fragilidades anteriores. Em
Portugal, o notorio aumento do numero de sitios Web na Administragéo Publica
(AP), resultou no aparecimento de novos e modernos sitios a coexistir com antigos
sitios. A falta de coeréncia no aspeto e na disposi¢cdo dos objetos, que compdem
0s sitios das varias entidades da AP, deixa latente a falta de linhas de orientagéo e
de padrées comuns para toda a AP. Igualmente, a evidente falta de estratégia, no
passado, no controlo do ciclo de vida desta vertente do governo eletronico € algo
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gue importa inverter (Fernandes, 2015). Nao basta, por isso, legislar ou promover
iniciativas, sem perceber como os cidadaos, no papel de utilizadores, percecionam
o valor da informacéo que € veiculada através dos portais da AP (Van Der Geest &
Velleman, 2014). Nesta linha de pensamento, ndo poderdo ser ignoradas
dificuldades dos cidaddos com algum tipo/grau de deficiéncia no acesso a
informacéo. E expectavel uma intensificacéo do impacto no plano social, econémico
e politico por parte da populacdo com algum tipo/grau de deficiéncia associada a
fendmenos como: (i) o aumento da populacdo global; (i) o aumento de doencas
incapacitantes, aliadas a velhice, mas também, ao aumento esperanca média de
vida; (iii) o aumento de novos fendmenos patolégicos incapacitantes (influenciados

pelas conjunturas das sociedades modernas).

Partindo da dificuldade em relacionar a informacao que resulta do conteudo
apresentado através dos sitios da AP em Portugal, foi encontrada a motivacao para
este estudo. Com a presente investigacao procurou-se compreender que areas de
estudo tém sido exploradas, no dominio do governo eletronico, e destas, quais as
que poderiam contribuir para entregar aos cidaddos informacédo entendivel,
atualizada, uatil e relevante, através da Web, em linha com os padrdes de
usabilidade e acessibilidade, bem como proporcionar um meio de gerar valor para

o exercicio da cidadania (Wang, 2014).

Através do tema adotado para esta investigacdo, Um Modelo de Valor de
Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico, pretendeu-se refletir
uma nova concecdo de valor da informacao, centrada no utilizador, alicercada na
inclusdo e no modo como a AP se relaciona com os cidaddos através do governo
eletronico. Assim, a questao central que norteou a investigacado foi: Podera um
modelo de valor de entrega de informagdo conduzir a um aumento
substancial na qualidade, na percecédo e na acessibilidade da informacgéo

disponibilizada no contexto do governo eletronico?

O objetivo principal da investigacao foi definir e propor um modelo de valor
de entrega de informacdo com o propésito de aumentar o valor da informacéo a

entregar aos cidadaos, através do governo eletronico e, de forma inclusiva,
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proporcionar o exercicio informado da cidadania. O objetivo geral subdividiu-se em

cinco objetivos intermédios que se apresentam abaixo:

e Sistematizar carateristicas da informacao, no contexto do governo eletronico,
gue permitam atribuir a esta um valor quantitativo e(ou) qualitativo, por forma

a estabelecer niveis de valor;

e Definir e validar um quadro de métricas que possam ser combinadas e
adotadas na avaliacdo da qualidade da informacdo que € entregue aos

cidadaos, no ambito do governo eletronico;

e |dentificar técnicas que permitam tornar o processo de entrega de
informacdo, no ambito do governo eletrénico, um processo inclusivo em

termos de acessibilidade e usabilidade;

e |dentificar, analisar e relacionar a bibliografia respeitante a adoc&o,
implementagdo de modelos de maturidade, e modelos de entrega de

informacao, no &mbito do governo eletrénico.

e |dentificar, analisar e relacionar a bibliografia respeitante a adocdo de
padroes de usabilidade e acessibilidade para entrega de informagéao, no

ambito do governo eletrénico.

A investigacdo descrita ao longo deste documento identifica-se como um
estudo exploratério. Foi adotado para investigagdo o paradigma
interpretativo/construtivista. A abordagem metodoldgica da investigacédo enquadra-
se em quatro partes: (i) revisdo da literatura; (i) realizacdo de entrevistas
semiestruturadas através do método de grupos de conveniéncia; (iii) analise dos
contributos dos participantes através do método de analise tematica; (iv)

concetualizagdo de um Modelo de Valor de entrega de informag&o.

Na Figura I.1 apresenta-se uma caraterizacao desta investigacao.
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1. Paradigma da Investigacdo: Interpretativo/Construtivista

2. Area de Investigacdo: Governo Eletrénico

3. Abordagem: Estudo Exploratério

4. Revisdo da Literatura:

Revisdo da Literatura em Modelos de Tema: Um Modelo de Valor de
Maturidade e Modelos de Qualidade do Entrega de Informac&o aplicado
Governo Eletronico ao Governo Eletronico

Questao de Investigagao:

Podera um modelo de valor de entrega de informacéao conduzir a um aumento
substancial na qualidade, na perce¢éo e na acessibilidade da informacéo

disponibilizada no contexto do governo eletrénico?

5. Tipos de Dados: Qualitativos
6. Método: Grupos de Conveniéncia
7. Fontes de Dados: Literatura; Participantes nos Grupos de Conveniéncia

8. Andlise dos Dados: Andlise Tematica

9. Resultados: Modelo de Valor de Entrega de Informagéo

Figura I.1 - Caraterizacdo da investigacéo.
Fonte: adaptado de Mackenzie e Knipe, (2006).

A estrutura deste documento encontra-se organizada em cinco capitulos
gue se sintetiza em seguida:

Capitulo | - Introducédo: sao referidas as motivacdes que conduziram a
escolha da tematica do estudo, a sua pertinéncia tedrica e pratica, apresenta-se o

problema e a questao que guiou a investigagéo, apresenta-se o objetivo a alcancar
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com o estudo e, por fim, estabelece-se uma caraterizacdo do estudo e da forma

como foi abordado.

Capitulo Il - Enquadramento Teoérico: sdo apresentados de forma
sistematizada os tépicos que se considerou relevantes para a obtencdo de um
entendimento sobre quais os temas e caminhos investigados no contexto do
governo eletrénico, como evoluiu o seu estudo, de que modo os utilizadores
percecionam o governo eletrénico, que modelos de avaliagdo tém sido adotados e
que atributos se poderdo considerar na avaliacdo da qualidade dos sitios Web de

governo eletrénico.

Capitulo 1l - Metodologia de Investigacdo: descrevem-se 0s aspetos
relacionados com o planeamento e a realizagao da investigagao, que envolveu 13
cidadaos, no papel de utlizadores do governo eletrénico. Sdo discutidos os
caminhos metodoldgicos adotados, apresenta-se a caraterizacdo do estudo, os
instrumentos utilizados na recolha de dados, bem como a descricdo dos

procedimentos adotados na recolha andlise dos dados.

Capitulo IV — Resultados: sdo apresentados e discutidos os resultados
obtidos na investigacéo, tendo como referéncia os varios instrumentos de recolha
e de andlise de dados utilizados. Os instrumentos utilizados foram a revisdo da
literatura, as entrevistas semiestruturadas baseadas no método de grupos de
conveniéncia e método de analise tematica. Por fim, discute-se a concetualizacéo

de um modelo de valor de entrega de informagao.

Capitulo V — Conclusédo: apresentam-se as consideracdes finais onde, se
faz uma sintese da investigacdo, apresentam-se 0s principais contributos,
identificam-se as limitacbes da investigagdo e apontam-se sugestdes para
trabalhos futuros com base nos resultados obtidos e na expetativa do que poderao

ser as tendéncias do governo eletrénico.
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ll. Enquadramento Tedrico

Neste capitulo apresenta-se o0 enquadramento tedrico da investigacéo
dividido em sete secdes. Comeca-se por apresentar os temas e caminhos de
investigacdo que se julgou relevantes para iniciar a investigacdo. Traga-se um
resumo historico do governo eletronico, apresenta-se um entendimento deste
enguanto area de investigacdo multidisciplinar e apontam-se pistas para o caminho
seguido nesta investigacdo. Segue-se um enquadramento da terminologia utilizada
pela comunidade académica para se referir ao governo eletronico. Apds se ter
estabelecido um entendimento da terminologia, identificam-se teorias e fatores
relevantes para o entendimento das percecdes dos utilizadores relativamente a
tecnologia. ldentificam-se caminhos relativos a diferentes conce¢des de modelos
de avaliacdo do governo eletrénico. Aprofunda-se o caminho respeitante aos
modelos de qualidade identificando quatro dominios-chave no estudo e concecao
das interfaces dos sitios Web de governo eletrénico. Conclui-se este capitulo com
a apresentacao dos atributos relacionados com a avaliacdo da qualidade dos sitios
Web de governo eletronico. Na Figura Il.1 apresenta-se uma ilustracdo do caminho

percorrido durante o enquadramento tedrico.

? _
=
1. Temase
. 2. Perspetiva
caminhos

histdrica e tema 3. Terminologia

4. Percecdes do utilizador

relativas ao uso da tecnologia

™y 5. Modelos de Avaliacio

-0

$om Modelos da Qualidade

-

Modelos de 6. Qualidade, acessibilidade, usabilidade, experiéncia do utilizador

Maturidade
7. Atributos dos sitios Web de Governo Eletronico

Figura 11.1 - Caminho percorrido para a criacdo do enquadramento teérico.
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1. Temas e caminhos de investigacao no contexto do

Governo Eletréonico

Na fase inicial da investigac&o, procurou-se identificar um enquadramento
cientifico para o problema da entrega da informacé&o através do governo eletronico.
Comecou-se por procurar identificar conferéncias, temas e caminhos que se

apresentassem com viaveis para iniciar o projeto de investigagao.

As publicagbes de Gronlund e Horan (2005), e de Bannister e Grénlund
(2017), separadas por mais de uma década, evidenciam um amplo conjunto de
tematicas no estudo do governo eletronico e o crescente interesse por esta area. A
organizacado dos assuntos de estudo com base nas principais conferéncias na area,
em 2003 (International Conference on Database and Expert Systems Applications
- DEXA e-Gov; Hawaii International Conference on System Sciences — HICSS;
European Conference On e-Government - ECEG) realcam os seguintes temas: (i)
a governacao na perspetiva dos sistemas, onde as entidades do estado sao vistas
como um todo; (ii) o sistema de governanca; (iii) os aspetos sociais do governo
eletronico numa perspetiva inclusiva e universal; (iv) a relacdo entre governantes e
governados (Gronlund & Horan, 2005). Cerca de uma década depois novos temas
emergiram. Com base em dois dos periddicos mais antigos (Information Polity e
Government Information Quarterly) no dominio do governo eletrénico, as tematicas
tendem a especializar-se neste dominio. Bannister e Gronlund (2017) sumarizam
novas linhas de investigacdo que surgiram em resposta a inovacdo e as
transformacdes tecnoldogicas (p.ex.: Transform; Adoption; Smart Cities;
Benchmarking; Open Gov; Open Data; Mobile; Transparency; Stage models;
Democracy; Policy; Interoperability; Surveillance; Privacy; Governance; Social
media; Service.) (Bannister & Gronlund, 2017). Em alinhamento com estas
tematicas ocorre o interesse pelo fendmeno do governo eletronico em Portugal,
apesar de existirem algumas diferencas terminolégicas na designacdo dos
assuntos de estudo. Alguns dos temas merecedores de destaque sao:
interoperabilidade e integracé@o de servicos; estratégias e metodologias; qualidade,

usabilidade e acessibilidade; gestdo de processos, fluxo de trabalho,
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conhecimento/gestdo de dados; marketing, transparéncia e participacdo publica;
administracdo e impacto socioecondmico; desenvolvimento chave e fatores de
adocao; privacidade e seguranca; ambientes de aprendizagem; modelos de
maturidade e avaliacdo da maturidade; governo eletrénico movel (Dias, 2014, 2016).

Os chamados modelos de estados (Bannister & Gronlund, 2017) ou de
avaliacdo da maturidade do governo eletronico (Dias, 2014, 2016), a relacédo entre
governantes e governados (Gronlund & Horan, 2005), bem como os aspetos sociais
do governo eletronico numa perspetiva inclusiva e universal (Grénlund & Horan,
2005), foram assuntos fundamentais como ponto de partida para este projeto.
Através da pesquisa exploratéria centrada nestes temas procurou-se perceber o
gue tem sido feito para que 0 acesso ao governo eletrénico e a chamada entrega
da informagdo possam ser disponibilizados de forma inclusiva e universal,

nomeadamente através da sua face visivel em termos da interagéo, os sitios Web.

Perspetivado o0 conjunto de assuntos de interesse para a investigacao,
torna-se importante olhar para o passado para se proporcionar um entendimento
sobre as origens do governo eletrénico e que fatores nos trouxeram até aqui.
Através deste entendimento procurou-se demonstrar a importancia do estudo deste

tema para as sociedades atuais e futuras.
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2. Perspetiva histérica do Governo Eletrénico e pertinéncia

do tema

A utilizacdo das tecnologias pelos governos e pela AP, como referem
Bannister e Grénlund (2017), em termos historicos, remontam aos ultimos 50 anos.
Até a década de 90, a investigacao que relacionava governo e tecnologia ou AP e
tecnologias era tratada dentro do foro das Tecnologias de Informacéo (TI) e, mais
tarde, das TIC (Bannister & Grénlund, 2017). No decurso da década de 90, num
contexto de conjugacao do crescimento do uso dos computadores pessoais com o
fenémeno World Wide Web (WWW), que o tema volta a despertar interesse, sob a
capa do conceito de governo eletrénico (Misra, 2007; Scholl, 2013; Bannister &
Gronlund, 2017). O foco passou a centrar-se na eficiéncia governativa, na
qualidade dos servicos a prestar aos cidaddos e na melhoria dos processos
democraticos (Gronlund & Horan, 2005). O inicio do novo milénio, marcou o
crescimento significativo do nimero de publicactes e a diversificacdo dos assuntos
alusivos ao governo eletronico, aumentando a multidisciplinaridade (Gronlund &
Horan, 2005; Scholl, 2013; Dias, 2014; Bannister & Gronlund, 2017). Apesar deste
fator introduzir alguma disperséo nos assuntos de investigacao, pela dificuldade em
delimitar, com clareza, a separagao entre alguns dos temas, evidencia um claro e

crescente interesse por esta area (Bannister & Gronlund, 2017).

No plano da interagcéo entre governantes e governados, trés tipos principais

de relacdes sao identificados (Antovski & Gusev, 2006; Zautashvili, 2017):
e Governo e cidadaos (Government to Citizens - G2C);
e Governo e empresas (Government to Business - G2B);
e Governo e empregados do Estado (Government to Employees - G2E).

No contexto destas relacdes Scholl (2012), elege cinco fenbmenos que,
pelo impacto que tém nas sociedades atuais, encontram na tecnologia a
oportunidade para melhorar a sustentabilidade e eficiéncia na AP e, a0 mesmo

tempo, possibilitar aos cidaddos o escrutinio da atividade governativa: (i) as
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politicas de regulamentacdo e desregulamentacdo do mercado (p. ex.: alteracbes
legislativas para promover a competitividade das empresas e o emprego); (ii) a
sustentabilidade das dividas soberanas (p. ex.: controlo dos gastos dos organismos
publicos; novas formas de tributacdo); (iii) a chamada terceira revolucao industrial
(p. ex.: o fendbmeno dos computadores e da conectividade); (iv) o surgimento e
evolucdo do chamado smart government (p. ex.. a adog¢do da tecnologia pelos
governos municipais e nacionais como meio para melhor a eficiéncia e
sustentabilidade); (v) e o surgimento de novos modelos de participacdo dos
cidaddos (p. ex.: a adocdo da tecnologia para aproximar os cidaddos da
governacao). Os dois primeiros fendmenos poderdo ser enquadrados como fatores,
sob a influéncia do estado, passiveis de escrutinar, enquanto que os restantes trés,
pela sua afinidade com a tecnologia, poderédo ser identificados como geradores de
condi¢des favoraveis a participacido dos cidad&dos nesse escrutinio. E sustentavel
afirmar que, nos ultimos anos, os sitios Web de governo se tém vido a tornar um
canal importante para interacdo entre cidaddos e a AP nos chamados paises
democraticos (Al-Soud & Nakata, 2010; Markaki et al., 2010; Karkin & Janssen,
2014; AlBalushi & Ali, 2015; Acosta-Vargas et al., 2017). A reducado de custos com
a AP e a disponibilidade dos sitios Web de governo eletrénico, 24 horas por dia,
365 dias por ano, fazem do governo eletrénico uma alternativa interessante aos
servigos publicos tradicionais (Alanezi et al.,, 2011; Karkin & Janssen, 2014;
AlBalushi & Ali, 2015).

No plano da teorizagcdo subsiste o pensamento que 0 governo eletrénico
ndo é reconhecido, verdadeiramente, como uma é&rea disciplinar. E, antes,
considerado uma juncao de varias areas principais das quais depende fortemente
(Bannister & Connolly, 2015). De acordo com a corrente de pensamento europeia
depende da jungdo das &reas disciplinares de Sistemas de Informacéo (Sl) e da AP
(Heeks & Balur, 2007). De acordo com a corrente de pensamento americana
depende das areas de ciéncias da computacdo e da AP (Bannister & Connolly,
2015). As diferencas entre as correntes de pensamento europeia e americana ndo
sdo meramente terminolégicas (Bannister & Connolly, 2015). A corrente de
pensamento americana apresenta-se mais ampla no que diz respeito as areas

disciplinares que representam a componente tecnoldgica do governo eletrénico,
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pois as ciéncias da computacédo envolvem mais do que um campo disciplinar. Por
conseguinte, a multidisciplinaridade do governo eletrénico surge no topo das razdes
apontadas para a falta de uma teoria forte e nativa neste dominio (Heeks & Balur,
2007; Yusuf et al., 2014, 2016; Bannister & Connolly, 2015). Subsiste a ideia que a
investigacdo nesta area se encontra voltada para os estudos de caso descritivos
ou de historicos de casos (Yusuf et al.,, 2014, 2016). O estudo de Bannister e
Connolly contrapfe a visdo da falta de teorias no dominio do governo eletrénico
apontando para a existéncia de um vasto campo de teorias com contributos validos
(Bannister & Connolly, 2015). Tomando os utilizadores e os funcionarios da AP
(Stefanovic et al., 2016), como fundamentais para o sucesso do governo eletronico,
varios exemplos de teorias “importadas” de outras areas disciplinares podem ser
apontados a partir dos estudos de Abdelghaffar e Magdy (2012), Abu-Shanab &
Haider (2015), Bannister e Connolly (2015), Almuragab (2016):

e Intencédo dos Utilizadores na Adocéo da Tecnologia (Intention to Use -
IU) (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Almuragab, 2016);

e Modelo de Aceitacao da Tecnologia (Technology Acceptance Model - TAM)
(Abdelghaffar & Magdy, 2012; Abu-Shanab & Haider, 2015; Bannister &
Connolly, 2015; Almuraqgab, 2016);

e Modelo de Confiangca (Trust Model - TM) (Bannister & Connolly, 2015;
Almuragab, 2016);

e Teoria da Percecédo do Risco (Risk Perception Theory - RPT) (Bannister &
Connolly, 2015);

e Teoria de Difusdo da Inovacao (Diffusion of Innovation - DI) (Abdelghaffar
& Magdy, 2012; Bannister & Connolly, 2015);

e Teoriado Comportamento Planeado (Theory of Planned Behavior — TPB)
(Abdelghaffar & Magdy, 2012; Bannister & Connolly, 2015);

e Teoriado Raciocinio Baseado na Acao (Theory of Reasoned Action - TRA)
(Abdelghaffar & Magdy, 2012; Abu-Shanab & Haider, 2015);
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Teoria Fundamentada nos Dados (Grounded Theory - GT) (Bannister &
Connolly, 2015);

Teoria Unificada da Aceitacdo e Uso da Tecnologia (Unified Theory of
Acceptance and Use of Technology - UTAUT) (Abdelghaffar & Magdy, 2012;
Abu-Shanab & Haider, 2015; Bannister & Connolly, 2015; Almuragab, 2016).

Sem pretender menorizar 0 pensamento de que falta uma teoria forte ao

governo eletrénico, importa sumariar outras questdes por resolver neste dominio:

Ainda se encontra por perceber quais serdo as fronteiras do governo

eletrénico;

Os estudos sobre o governo eletronico séo recentes o que faz deste uma

area recente;

O rapido crescimento tecnoldgico e a pressdo dos governos para a
implementacéo e ado¢cdo do governo eletrénico fazem com que, antes que
tenham sido encontradas solucdes para questdes antigas, novas questdes
comecem a emergir. Entre elas encontra-se a entrega de informacao aos

utilizadores através dos sitios Web de governo eletrénico.

E, portanto, uma area em constante transformac&o, ndo podendo, por isso,

ser considerado uma area estavel.

Tendo-se delimitado a perspetiva histérica e a pertinéncia do tema de

investigagéo, importa identificar as diferengas de terminologia adotada pelas fontes

consultadas e a terminologia a adotar ao longo deste documento.
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3. Terminologia associada ao Governo Eletrénico

A leitura exploratéria dos resumos de diferentes obras publicadas no
dominio do governo eletronico permitiu percecionar diferencas terminoldgicas
utilizadas pelos mais diversos autores quando se referem a este dominio. Nesta
secgao procura-se dar uma breve perspetiva dessa diversidade e avanca-se uma

possivel explicacdo para o sucedido.

A terminologia que identifica assuntos no dominio do governo eletronico
apresenta-se diversificada, aparentemente, pelo alargamento da adocdo da
tecnologia a novos contextos relacionados com a governacdo. Um aspeto que
sobressai € a utilizagao do prefixo “e” antes de um dado conceito relacionado com
a area da governacéo (p. ex.: e-democracy; e-governance, e-participation; e-vote;
e-transparency). Este prefixo encontra-se associado a necessidade de distinguir os
conceitos tradicionais da versdo eletronica, adotada através da Web. Por
conseguinte, ndo constitui regra assumir que todos os termos iniciados pelo prefixo
“e” se encontram dentro da esfera do governo eletrénico. Note-se os casos do
correio eletronico (e-mail) e do comércio eletrénico (e-commerce) que, também,
iniciam com o prefixo “e”. No estudo de fendbmenos relacionados com a aplicacdo
das tecnologias ao governo eletrénico, o chamado mobile government, o prefixo “e”
vem dar lugar ao prefixo “m” (p. ex.: m-gov ou m-government) (Abu-Shanab &
Haider, 2015; Li, 2016).

Nesta investigacdo, o governo eletronico € o tema central. Este tema, é
referido nas mais diversas publicacdes referentes a aplicacdo das tecnologias na
mediacao entre a AP e os cidaddos como e-gov, e-government, bem como através
das suas variantes, com e sem hifen e(ou) mindsculas ou maiusculas (Gronlund &
Horan, 2005). Assim, a variedade de termos e as respetivas contracfes poderiam,
numa fase exploratoria, levantar davidas sobre se estariamos perante a existéncia
de diferencas concetuais entre varios termos ou meras imprecisées na utilizacao
da terminologia. Justifica-se, portanto, a clarificacdo da terminologia, por forma a
evitar possiveis ambiguidades na referéncia ao tema governo eletronico (Bannister

& Gronlund, 2017). Por, no imediato, ndo se ter como principal propoésito a
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discusséo exaustiva das origens e dos fundamentos de cada termo, as referéncias
a e-government, e-gov, m-government, m-gov e as suas variantes em maidsculas
ou minusculas, com ou sem hifen, por uma questdo de simplificagdo, seréo
referenciadas, ao longo deste documento, como governo eletrénico tendo como
contexto a relacdo entre a AP e os cidaddos mediada pelas TIC (Grénlund & Horan,
2005).

Tendo-se delimitado a questdo da terminologia defende-se que, em
primeiro lugar, importa aprofundar o entendimento sobre o modo como os
utilizadores percecionam a entrega de informacdo através do governo eletronico.
Comeca-se por focar a atencdo na componente do governo eletronico que se
encontra visivel aos olhos dos utilizadores, os sitios Web. Em segundo lugar,
importa perceber se os utilizadores se poderdo tornar um ativo na melhoria da

gualidade e do valor que retiram do governo eletrénico.
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4. Percecoes do utilizador relativas a utilizacdo do Governo

Eletronico

Sao notérias as cada vez melhores condi¢bes da largura de banda para
comunicacao atraves da Web, bem como evidentes os avancos na sofisticacao dos
dispositivos méveis. Esta capacitacdo tecnologica permite fornecer informacéo e
servigos personalizados aos cidadéos a partir da sua localizagdo e em tempo real
(Abu-Shanab & Haider, 2015). Algumas das iniciativas de grande impacto, na UE,
conduziram a disponibilizacdo de plataformas eletronicas de autenticacao,
assinatura e identificacdo centralizada (Sideridis et al., 2015). Estas iniciativas
abriram portas para a interagdo em dominios onde, pela sua sensibilidade, implicam
poder garantir e validar a identidade, independentemente do tempo e do lugar
(Sideridis et al.,, 2015). Consequentemente, questdes como a privacidade e
seguranca, infraestrutura, necessidades e preferéncias do utilizador, passaram a
surgir no topo das preocupacgodes (Al-Khamayseh et al., 2006). O aparecimento de
novos conceitos tecnolégicos, dependendo do contexto e de fatores de ordem
social, podera levantar alguma desconfianca por parte dos utilizadores e,
eventualmente, reservas a sua aceitacdo. Apesar de terem sido implementados, ou
se encontrarem em implementacédo, inUmeras iniciativas de governo eletrénico um
pouco por todo o mundo, tem sido considerado reduzido o nimero de projetos bem
sucedidos (Almuragab, 2016). Se, por um lado, o governo eletronico permite
alimentar a expetativa de aproximacao entre governantes e governados através
das TIC, por outro, argumenta-se que ainda ndo foram debatidas devidamente as
guestdes que estdo na esséncia da motivacdo para os cidadados aderirem ao
governo eletronico (Almuragab, 2016). Por conseguinte, duas visdes poderdo

ocupar o centro do debate:
e avisao da AP centrada na oferta dos servigcos mediados pela tecnologia;

e a visdao dos utilizadores do governo eletronico centrada nas suas

necessidades.
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A visdo da AP, elencada pelas recomendacdes de Antovski e Gusev (2006),
apresentadas abaixo, permite percecionar algumas areas de atuacdo do estado

central para criar condi¢cfes favoraveis a adog¢édo do governo eletrénico:

e Investimento nas infraestruturas publicas (sugerindo a participacdo dos

privados);

e Centralizacao e responsabilidade pela entrega dos servicos (como meio de

combater a fragmentacdo na entrega da informacéo);
e Incentivo a literacia digital (particularmente com as tecnologias méveis);

e Incentivo a aceitacdo (possibilitando a uniformizagéo, quer na oferta quer na

aceitacao dos servicos);

e Infraestrutura (democratizacdo do processo de acesso independentemente

do dispositivo ou do canal).

As duas ultimas areas sao, também, apontadas por Al-Khamayseh et al.,

(2006) e Li (2016), acrescentando, ainda, novas areas mais focadas no utilizador:
e Privacidade e seguranca;
e Necessidades e preferéncias do utilizador;
e Aplicactes de qualidade e amigaveis do utilizador;
e Custo.

O pensamento de que a adogcdo do governo eletrénico ao invés de se
centrar na tecnologia, devera centrar-se nos utilizadores é recente, mas nao € novo
(Abdelghaffar & Magdy, 2012; Al-Hujran, 2012; Abu-Shanab & Haider, 2015;
Almuragab, 2016). A abordagem do problema centrado no utilizador levou alguns
investigadores a recorrer as ciéncias sociais, para avaliar a intencdo dos
utilizadores na adocao da tecnologia (Almuragab, 2016). Realca-se a referéncia a
adocao das seguintes teorias e modelos: UTAUT (Abdelghaffar & Magdy, 2012;
Abu-Shanab & Haider, 2015); TAM (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Abu-Shanab &
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Haider, 2015; Almuragab, 2016); DI (Abdelghaffar & Magdy, 2012); TPB
(Abdelghaffar & Magdy, 2012); TRA (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Abu-Shanab &
Haider, 2015); TM (Almuragab, 2016).

As varias abordagens trouxeram contributos para o estabelecimento dos
chamados fatores de adoc¢édo do governo eletronico. De notar que, uns fatores sao
considerados mais consensuais do que outros, e por isso, transversais a mais do
gue um modelo de avaliagéo relacionado com a intengéo de utilizar o governo
eletronico (Almuragab, 2016). A sintese destes fatores, apresentados abaixo,
podera contribuir para ajudar perceber o entendimento dos cidaddos sobre a

utilizacao do governo eletronico:

e Percecdo da facilidade de utilizacdo: este fator diz respeito a percecao
dos utilizadores sobre a facilidade em utilizar dada tecnologia, onde
acreditam que a sua utilizacdo ndo devera requer esforco (Abdelghaffar &
Magdy, 2012; Abu-Shanab & Haider, 2015; Almuragab, 2016);

e Percecdao da utilidade: este fator avalia o nivel de percecéo dos utilizadores
sobre a utilidade de uma dada tecnologia, onde acreditam que a sua
utilizacdo devera permitir retirar valor (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Abu-
Shanab & Haider, 2015; Almuragab, 2016);

e Percecdo dacompatibilidade: este fator avalia a percec¢éo dos utilizadores
sobre a compatibilidade da tecnologia com os valores existentes, crencas e
experiéncia anterior (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Abu-Shanab & Haider,
2015; Almuragab, 2016);

¢ Influéncia social: este fator mede a confianca pessoal nos outros
utilizadores, relativamente a opinido destes sobre a ado¢do de uma dada
tecnologia (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Almuragab, 2016; Abu-Shanab &
Haider, 2015);

e Confianca natecnologia: este fator avalia a crencga do utilizador num dado

servico mediado por tecnologia, quanto a seguranca, privacidade ou
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confidencialidade (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Al-Hujran, 2012; Almuraqgab,
2016);

e Confianca no governo: este fator avalia o quanto um utilizador acredita que
a interacdo com o governo através da tecnologia corresponde as suas

expetativas e podera ser confiavel (Almuragab, 2016);

e Consciencializacao: este fator avalia 0 conhecimento que os utilizadores
possuem de uma dada tecnologia e dos dispositivos e meios relacionados
com esta (Abdelghaffar & Magdy, 2012; Al-Hujran, 2012);

e Ligacdes pessoais: este fator avalia a confianca dos utilizadores em
pessoas com gquem mantém ligacdes préoximas, com vista a poderem ser

auxiliados por estas na adocédo do servi¢co (Abdelghaffar & Magdy, 2012);

e Interacdo presencial: este fator avalia a preferéncia dos utilizadores pelo

acesso presencial aos servi¢os (Abdelghaffar & Magdy, 2012);

e Experiéncia na Internet: este fator avalia a experiéncia com utilizacdo de
servicos através da Web (Abdelghaffar & Magdy, 2012);

e Percecao do custo do servico: este fator avalia a percecao dos utilizadores
guanto ao custo e risco econdmicos associados ao servico (Al-Hujran, 2012;
Abu-Shanab & Haider, 2015);

e Percecao daresponsividade: este fator avalia a perce¢éo dos utilizadores
guanto a eficiéncia dos servicos no que diz respeito a demora e conveniéncia
(Abu-Shanab & Haider, 2015).

Importa agora, estabelecer um entendimento sobre como as éareas de
atuacao do estado se poderédo relacionar com as percecdes dos utilizadores para
criar condicdes favoraveis a adogéo do governo eletronico por parte destes. Abaixo,

apresentam-se algumas pistas:
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A centralizacdo e responsabilidade pela entrega dos servi¢cos, caso
contribua para o aumento da eficiéncia dos servicos nas respostas as

solicitagc6es dos utilizadores, podera melhorar a percecéo da responsividade;

e O incentivo a literacia digital podera contribuir para melhorar a familiarizacédo
do utilizador na Internet, com impacto na percecao da facilidade de utilizagéo
da tecnologia, na consciencializacdo sobre o governo eletronico e na

percecao da sua utilidade;

¢ O incentivo a aceitacdo da tecnologia do governo eletrénico podera ser feito
de uma forma que o utilizador acredite que ira encontrar online uma oferta
semelhante a interacdo presencial, mas também através da satisfacdo das

expetativas do utilizador, por forma a criar confianga no governo;

¢ A infraestrutura, como forma de democratizacdo do processo de acesso ao
governo eletrénico, independentemente do dispositivo ou do canal, podera
contribuir para a percegdo dos utilizadores sobre a compatibilidade da

tecnologia com os valores existentes, crencas e experiéncia presencial;

e A criacdo de condi¢cbes de privacidade, seguranca e confidencialidade,

podera promover a confianca no governo e na tecnologia;

e A criacdo de condicdes de satisfacdo das necessidades e preferéncias do
utilizador poderao melhorar a percecao de utilidade do governo eletrénico;

e A criacdo de aplicacdes de qualidade e amigaveis para o utilizador podera
melhorar a confianca e a experiéncia do utilizador (user experience - UX)

com a tecnologia.

Estabelecido um conjunto de pistas que poderao aproximar a visdo da AP
da visao dos utilizadores relativamente ao governo eletronico, a etapa seguinte foi
identificar e refletir que caminhos poderiam ser enquadrados com o tema da

investigagéo, por forma a permitir concetualizar as duas visoes.
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5. Modelos de avaliacdo do Governo Eletronico

Foram identificados dois caminhos enquadraveis com o tema de
investigacdo: (i) modelos de maturidade; (i) modelos de qualidade. Apesar de
serem tratados como temas distintos na literatura, poderdo, também, ser
entendidos como complementares. Uma das diferencas mais marcantes entre
estes tem que ver com o foco da investigagcdo. Enquanto que os modelos de
maturidade se focam, principalmente, em niveis de evolucdo ou estados (p.e.:
presenca Web, interacdo, transacao, etc.) (Layne & Lee, 2001; Lee, 2010), os
modelos de qualidade focam-se em dominios (p.e.: servicos, sistemas de
informacgé&o, organizagao, processos, tecnologia, etc.) (Papadomichelaki & Mentzas,
2009, 2012; Fath-Allah et al., 2014; Hien, 2014; Sa et al., 2016a).

5.1. Modelos de Avaliacdo da Maturidade do Governo Eletronico

A consulta da bibliografia sugere trés fontes principais na concetualizacao
de modelos de maturidade do governo eletronico (Chaushi et al., 2015; Zahran,
2015):

e O meio académico, onde se incluem as universidades, os centros de

investigacdo e os seus investigadores;

e As empresas e 0s consultores especializados em tecnologia e servigos

voltados para presenca eletronica;

e As organizagOes governamentais de cada nagcdo ou as organizagdes

representantes dos governos (p.ex.: a ONU).

No que diz respeito ao ambito de aplicacdo, o estudo do fendbmeno
encontra-se segmentado entre o contexto municipal e o contexto nacional. Existe o
entendimento que devido as carateristicas de cada contexto os modelos aplicaveis

deverao ser aprofundados em separado (Zahran, 2015).
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O modelo de Layne e Lee (2001), concetualizado para explicar o governo
eletrénico num contexto nacional, surgiu como um marco para muitos dos modelos
qgue lhe sucederam. As sinteses comparativas tracadas por Lee (2010) e mais tarde
por Chaushi et al. (2015), ou até por Zahran (2015), evidenciam vérias similaridades
entre os modelos surgidos ap6s o modelo Layne e Lee (2001). E nos chamados
niveis de presenca na Web, de interacédo e de transacdo que estas similaridades
se encontram mais evidentes (Lee, 2010). Nos niveis que se sucedem a estes, 0s
modelos apresentam-se menos consensuais e até algo especulativos ao fazerem
referéncia a niveis futuros (Lee, 2010; Napitupulu, 2016). Pelo facto de se
encontrarem centrados em niveis, predomina a perspetiva evolucionaria (Chaushi
et al., 2015). De nivel para nivel, é refletido um aumento da sofisticacédo tecnolégica
(Karkin & Janssen, 2014). No plano concetual, poder-se-4 encontrar algum
paralelismo com os modelos de Sl (e de e-commerce) das organiza¢des (Chaushi
et al., 2015). Num sentido lato, os diferentes niveis de cada modelo ndo sao
estanques e tém em conta o grau de desenvolvimento de fatores como (Zahran,
2015):

e Otipo de presenca na Web;
e As infraestruturas de comunicacao;
e O capital humano.

A estratificacdo por niveis ndo permite, contudo, afirmar que todos os
modelos seguem unicamente uma perspetiva evolucionaria (Lee, 2010; Valdés et
al. 2011). O modelo proposto por Valdés et al. (2011), centrado na estrutura da AP
e no conteudo, destaca-se dos demais por considerar varias abordagens:
multidimensional, holistica e evolucionaria. Retira-se como licdo a influéncia de
contributos anteriores, relacionados com padrbes de avaliacdo das estruturas
organizacionais e de abordagens e praticas inspiradas em modelos e projetos de

entrega de informacao (Valdés et al., 2011).

Excetuando-se abordagens como as de Lee (2010), onde refere ter aberto

o0 caminho para o primeiro modelo teérico, ou a da ONU (Zahran, 2015), centrada
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em indicadores globais, os diferentes modelos de maturidade do governo eletronico,
na sua generalidade, tendem a refletir a perspetiva dos governos ao invés da
perspetiva dos cidaddos. O seu papel fundamental, sera o de uma ferramenta para
explicar o estado em que se encontra o0 governo eletronico ao nivel nacional ou ao
nivel municipal, num dado periodo. Por este motivo, ndo podera ser considerada a
ferramenta mais indicada para refletir as perspetivas dos cidadaos relativamente
ao governo eletrénico nem aquela que poderd ajudar a melhorar a entrega de

informagao aos utilizadores.

Reforcando o entendimento que é o foco nos cidaddos onde podera ser
encontrado o caminho para ajudar a compreender e a melhorar a entrega de
informacao aos utilizadores do governo eletrénico, decidiu-se pelo aprofundamento
dos modelos de qualidade e das suas dimensdes ao invés dos modelos de

maturidade.

5.2. Modelos de Avaliacao da Qualidade

Vérios modelos tém sido propostos para avaliacdo da qualidade do governo
eletrénico sem que ainda tenha sido atingido o consenso quanto aos atributos,
métricas, carateristicas ou dimensdes adotadas (Fath-Allah et al., 2014). Trés
aspetos fundamentais que poderdo marcar as diferencas nos chamados modelos
de qualidade do governo eletrénico prendem-se com:

e Quem sao os beneficiarios?;

e O modelo ser (ou ndo) baseado num padréo da Organizacao Internacional

para a Normalizacdo (International Organization for Standardization — 1ISO);
¢ Os dominios da qualidade cobertos pelo modelo.

Metaforicamente, os modelos da qualidade poderdo ser encarados como
um prisma onde cada face representa uma vista do modelo. O significado de cada
vista depende, assim, da perspetiva de quem a vé. Relativamente a
concetualizacdo dos modelos da qualidade do governo eletronico, trés vistas

poderéo ser consideradas:
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e A entrega do servico (p.ex.: governo nacional atraves da AP; governo
municipal). Esta visdo diz respeito a perspetiva do estado no que concerne

a entrega do governo eletrénico;

e Os utilizadores do servico (p.ex.: cidadaos; empresas; funcionarios do
estado). Esta viséo reflete as preocupacdes dos utilizadores relativamente

ao seu papel na utilizacado do governo eletronico;

e Quem desenvolve e implementa o servico (p.ex.. empresas de
desenvolvimento de software; equipas de suporte técnico da AP). Esta viséo,
embora ndo seja claramente assumida e referida de forma explicita na
literatura, podera estar subjacente, de forma mais ou menos evidente, nos
modelos de qualidade do governo eletrénico. Um modelo de qualidade,
tedrico ou ndo, podera constituir uma orientacdo para as equipas técnicas
gue pretendam desenvolver solucdes por forma a refletir uma das visdes
anteriores ou uma vVvisdo que resulte de um equilibrio entre elas. Esta
perspetiva poderd estar mais realcada em modelos que evidenciem
preocupacdes de natureza técnica ou relacionada com boas praticas no
desenvolvimento e implementacdo do governo eletronico (Fath-Allah et al.,
2014).

No estudo de Fath-Allah et al. (2014), onde s&o comparados quatro
modelos baseados em padrdes da ISO fica latente que os modelos se encontram
centrados nas carateristicas do padrao adotado e que poderdo contemplar novas
carateristicas ou dimensdes para além das previstas pelo padrao (Fath-Allah et al.,
2014). No mesmo estudo, onde também, foram comparados seis modelos néo
suportados por padrdes da ISO, fica latente a sua natureza teédrica e as diferencas
nas dimensdes fundamentais de cada modelo (Fath-Allah et al., 2014). Estas duas
correntes, na concecdo de modelos de qualidade para avaliagdo do governo
eletronico poderédo espelhar uma tendéncia mais conservadora e algum seguidismo
no caso dos modelos inspirados em padrdes da ISO. Por outro lado, poderéo refletir
uma tendéncia mais aberta e arrojada no caso dos modelos teéricos. No primeiro

caso, 0os modelos encontram suporte em conceitos previamente validados,
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engquanto que no segundo caso, o investigador é forcado a olhar para conceitos

emergentes e que, eventualmente, ainda ndo se encontram validados.

Outro aspeto diferenciador entre os modelos reside no facto de estes
incidirem sobre um ou mais dominios da qualidade (Fath-Allah et al., 2014).Entre
eles, a qualidade do servico (Delone & McLean, 2003; Alanezi et al.,, 2011;
Papadomichelaki & Mentzas, 2012; Fath-Allah et al., 2014; Hien, 2014; Fan & Yang,
2015; Jansen & @lnes, 2016), a qualidade do sistema (Delone & McLean, 2003;
Faizan et al., 2012; Fan & Yang, 2015; S4 et al., 2016a); a qualidade dos processos
(Faizan et al.,, 2012; Fath-Allah et al., 2014; Sa et al., 2016a), a qualidade da
organizacdo (Hien, 2014), a qualidade da informacédo (Delone & McLean, 2003;
Faizan et al., 2012; Hien, 2014; Fan & Yang, 2015; Sa et al., 2016a) sao
considerados dominios-chave, no contexto do governo eletronico. Os dominios da
qualidade da organizacdo e da qualidade dos processos, apesar da diferenca
terminoldgica, apresentam alguma similaridade. Em particular, a qualidade da
organizacdo adotada no modelo proposto por Hien (2014), deixa implicita a
referéncia a qualidade dos processos (Fath-Allah et al., 2014).

Tomando como exemplo os modelos eGovQual (Papadomichelaki &
Mentzas, 2012), Updated D&M IS Success Model (Delone & McLean, 2003), e-
GSQA (Faizan et al., 2012), o modelo tedérico de Hien (2014), e o modelo tedrico de
Alanezi et al. (2011), sdo notérias as diferencas nos dominios que cada autor
considera como centrais para a avaliacdo do governo eletronico. O modelo
eGovQual privilegia a qualidade do servico como o principal dominio
(Papadomichelaki & Mentzas, 2012; Jansen & @lnes, 2016). Por sua vez, no
chamado modelo atualizado de Deloane e McLean, D&M IS Success Model, os
dominios da qualidade de sistema, qualidade do servico e qualidade da informacéo
surgem como dominios centrais (Delone & McLean, 2003; Fan & Yang, 2015). Ja
no caso do modelo e-GSQA, os dominios centrais sdo 0 sistema, processos,
informacéao (Faizan et al., 2012; Fath-Allah et al., 2014; S et al., 2016a). No modelo
tedrico de Hien (2014), como dominios centrais surgem o servico, a informacao e
a organizagdo. Por fim, no modelo tedrico de Alanezi et al. (2011), apesar de o

modelo ndo fazer referéncia explicita a qualidade do servico, este surge como o
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principal dominio. Na Tabela Il.1 apresenta-se uma sintese dos dominios presentes

nos modelos de qualidade.

Tabela 1.1 - Sintese dos dominios presentes em modelos de qualidade.

Dominios Referéncias
Sistema, Servico, Informacéo (Delone & McLean, 2003; Fan & Yang, 2015).
Sistema, Processos, Informacéo (Saetal., 2016a).
Servico, Processos, Informagéo (Fath-Allah et al., 2014).
Servico, Informacédo, Organizacdo (Hien, 2014).
Servico (Parasuraman et al., 2005; Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012; Alanezi
et al., 2011; Jansen & @ines, 2016).

A falta de consenso nos dominios adotados por cada modelo tem como
implicacdo a propagacdo da falta de consenso nas respetivas dimensdes e por
conseguinte, nas métricas. Esta evidéncia é notada, no imediato, no nimero de
dimensbes que constituem os modelos, mas também na justificacdo para a sua

adocao.

Outro tipo de dominios da qualidade do governo eletronico que aparecem
mencionados na literatura sdo os sitios Web e os chamados portais do governo
(Fath-Allah et al., 2014). Em pouco mais de uma década, os sitios Web de governo
eletronico evoluiram da simples presenca Web para plataformas integradas de
informacéao e servicos (Wirtz et al., 2016). Na atualidade, os sitios Web de governo
eletrénico sao veiculos de transacéo de contetdo informativo que funcionam como
um sistema que assegura um servico, ao qual se encontram associados processos
e uma organizacdo. O que transparece para os utilizadores é uma interface Web.
E, portanto, através desta componente que podera ser encontrada a ponte para as
percecdes dos utilizadores sobre a utilizacdo do governo eletrénico, referidas na

seccao I1.4. deste capitulo (Kumar et al., 2007).

Os temas acessibilidade (Acosta-Vargas, et al., 2017), usabilidade (Afonso
et al., 2014; Al-Soud & Nakata, 2010) e UX (Hassenzahl, 2008; Law et al., 2014),
surgem na literatura, relacionados com a avaliagédo da qualidade dos sitios Web de

governo eletrénico, de forma isolada, ou de forma a que um dos temas sobressaia
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sobre os demais. Pretende-se com isto dizer que estes temas ndo foram
aprofundados de forma conjunta como atributos de modelos da qualidade para
avaliacdo do governo eletrénico. O seu papel, como forma de melhorar a qualidade
dos sitios Web do governo tem sido ignorado. Conhecida a sua relevancia para a
concecao e desenvolvimento de interfaces Web, em geral, e o impacto que cada
uma destas areas podera ter no utilizador (Petrie & Bevan, 2009), encontrou-se

aqui a justificacéo para procurar perceber a sua importancia no contexto do governo
eletronico.
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6. Usabilidade, Acessibilidade Web e Experiéncia do

Utilizador (UX) no ambito do Governo Eletrénico

No contexto do governo eletronico, a qualidade explica-se como um
referencial que afeta a satisfacdo dos utilizadores relativamente ao valor dos
contetdos disponibilizados pelos servicos do governo eletrénico (Kumar et al.,
2007). A sua avaliagéo obedece, por isso, a um conjunto de indicadores inerentes
ao dominio a que se pretende aferir (p.ex.. sistema, servico, informacéo, os
processos ou a organizacao, ja referidos na Tabela 1l.1). Esses indicadores poderdo
fornecer pistas sobre duas perspetivas: (i) a perspetiva técnica, correspondente ao
desenvolvimento e concec¢do dos sitios Web de governo eletrénico; (ii) e(ou) a
perspetiva percetual, correspondente a experiéncia e(ou) vivéncias do utilizador
com os sitios Web de governo eletronico (Parasuraman et al., 2005). Importa, assim,
identificar dominios cujos atributos possam ser tangiveis para o desenvolvimento

técnico e, simultaneamente, percecionaveis para o utilizador comum.

Se considerarmos as semelhancas tecnoldgicas existentes entre as
interfaces dos sitios Web de governo eletrénico e as interfaces dos sitios de
comércio eletronico, apelidados de sistemas eletrénicos (eSystems), vamos
encontrar na acessibilidade, usabilidade e na UX, os dominios que os autores de
contelidos para a Web deveriam adotar para avaliar os sistemas eletronicos (Petrie
& Bevan, 2009). O foco de cada tema, respetivamente, na inclusdo dos utilizadores,
na ergonomia das interfaces, nas emocdes dos utilizadores, perspetiva um possivel
estabelecimento de pontes entre o desenvolvimento técnico e as percecfes dos
utilizadores com o fim de melhorar a qualidade dos sitios Web. O seu
aprofundamento podera, assim, abrir o caminho para a criagdo de valor na entrega

de informacao.

6.1. Usabilidade

Para se perceber a importancia da usabilidade para a qualidade das

interfaces dos sitios Web de governo eletrénico deve-se procurar conhecer
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algumas das conce¢Bes que caraterizam este conceito, entender o seu
enquadramento com as plataformas Web, entender o seu impacto para o utilizador
e para as suas percecoes, entender o seu impacto no desenvolvimento Web e as

suas limitacdes e, por fim, o seu alcance para o contexto deste estudo.

A definicdo da usabilidade, em termos amplos, podera ser encontrada nos
padrdes 1ISO 9241-11:2018 (International Organization for Standardization [ISO],
2018), e ISO/IEC 25010:2011 (International Organization for Standardization [ISO],
2011). No primeiro caso, a usabilidade €& enquadrada como um conceito
fundamental para a ergonomia dos sistemas interativos, resultando na seguinte

definicéao (ISO, 2018):

“Extent to which a system, product or service can be used by specified users to achieve

specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of

use.
(SO, 2018)

No segundo caso, surge como um dos atributos da qualidade, de onde
resulta a definicdo seguinte (1ISO, 2011):

“Degree to which a product or system can be used by specified users to achieve
specified goals with effectiveness, efficiency and satisfaction in a specified context of

”

use”.
(ISO, 2011)

A analise de cada definicdo evidencia elevada semelhanca, diferindo
apenas na primeira palavra. O contexto de onde foram extraidas, permite enquadrar
a usabilidade como o dominio responsavel pela ergonomia das interfaces e
simultaneamente um atributo da qualidade. Na 6tica de um utilizador, o papel da
usabilidade, pode ser enquadrado com a criagdo de condi¢gbes para a utilizacdo
eficiente e eficaz de uma interface, resultando na sua satisfacéo atraves do alcance
dos objetivos estabelecidos para a execucado das tarefas (Bevan, 2008). Deste

entendimento, sobressaem os atributos que se resumem a seguir:

e Eficacia (effectiveness): encontra-se associada a precisao e a integridade

na conclusdo de tarefas sem erros.
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Eficiéncia (efficiency): encontra-se associada a utilizacdo dos recursos e a

rapidez com que o utilizador consegue executar as suas tarefas.

Satisfacdo (satisfaction): encontra-se associada as expetativas e as

necessidades do utilizador e aos seus objetivos na realizagao de tarefas.

Os dois primeiros atributos, a eficiéncia e a eficacia, podem ser medidos de

forma tangivel. Ja a satisfacdo, por ser um atributo que depende das expetativas

do utilizador € um conceito subjetivo e dificil de avaliar de forma tangivel (Rocha,
2014: 30).

Enquanto atributo da qualidade, a caraterizacdo da usabilidade nao podera

ser dissociada dos aspetos estéticos nem dos aspetos relacionados com a incluséo.

De acordo com este enquadramento, a usabilidade interceta a UX e a

acessibilidade. Abaixo sumaria-se os atributos da usabilidade extraidos a partir do
padrdo ISO/IEC 25010:2011 (I1SO, 2011).

Reconhecimento da adequacdo (appropriateness recognizability):
corresponde a aptiddo de uma interface de um produto ou servi¢o para ser
reconhecido pelo utilizador como apropriado a realizagdo das suas

necessidades.

Facilidade em Aprender (learnability): corresponde ao nivel de facilidade
com que um determinado utilizador aprende a utilizar uma dada interface na
sua primeira utilizacéo, por forma a alcancar dos seus objetivos com eficacia,

eficiéncia e satisfacdo, sem correr o risco de errar.

Operabilidade (operability): corresponde ao nivel de facilidade com que o

utilizador podera ter o controlo sobre a operacdo de uma dada interface.

Prevencdo do erro do utilizador (user error protection): corresponde a

aptiddo de uma dada interface para prevenir o erro do utilizador.
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e Estética dainterface de utilizador (user interface aesthetics): corresponde
ao nivel de prazer, satisfacdo e agradabilidade que uma dada interface

proporciona ao utilizador.

e Acessibilidade (accessibility): corresponde a aptiddo de uma dada interface
em poder ser usada por pessoas com necessidades de uma ampla gama de
recursos para atingirem o0s seus objetivos num determinado contexto de

utilizacao.

Também, neste caso, verifica-se a existéncia de atributos que, pela sua
subjetividade, ndo podem ser avaliados de forma tangivel (p.ex.: a estética da
interface). Deve referir-se que os atributos da usabilidade ndo se resumem aos
apresentados até esta parte do documento. A consulta da bibliografia permitiu
identificar aspetos de concordancia, mas também, discordancia por parte da
comunidade cientifica relativamente aos atributos da usabilidade. Na secc¢éo 7.
deste capitulo, é feita uma reflexdo mais detalhada sobre os atributos da

usabilidade enquadrados com os atributos dos diversos dominios estudados.

Olhando, agora, para o papel da usabilidade na qualidade das interfaces
Web, a definicdo proposta por Nielsen (2012), enquadra-a como um atributo da

qualidade que avalia o quao facil de usar é uma interface:

“Usability is a quality attribute that assesses how easy user interfaces are to use. The
word ‘usability’ also refers to methods for improving ease-of-use during the design
process.”

(Nielsen, 2012)

Esta definicAo encontra-se sustentada pelo conjunto de atributos que
Nielsen (2012), designa por componentes da usabilidade. Apresenta-se em

seguida um breve resumo de cada componente.

e Facilidade em aprender (learnability): este componente diz respeito a
facilidade com que um utilizador lida com uma dada interface na sua primeira

utilizagéo.
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e Eficiéncia: (efficiency): este componente relaciona-se com a rapidez com
que o utilizador consegue realizar as tarefas através da interface e de modo
a ser bem sucedido no alcance dos seus objetivos.

e Memorizacdo (memorability): este componente diz respeito a facilidade com
que o utilizador se recorda da sua experiéncia anterior com a interface, apds
voltar a utiliza-la passado algum tempo. Evitando, por isso, ter de reaprender

a sua utilizacao a partir do inicio.

e Erros (errors): este componente diz respeito & forma como a interface
previne o erro do utilizador, evita acdes com consequéncias graves e permite

ao utilizador sair de uma de forma segura da situacao causadora de erro.

e Satisfacdo (satisfaction): este componente diz respeito & experiéncia
sentida pelo utilizador em utilizar a interface e ao sucesso atingido com o

Seu uso.

7z

Esta caraterizagdo da usabilidade feita por Nielsen é mais limitada
relativamente a possivel ligacdo com a acessibilidade, bem como, com a UX. S&o,
contudo, evidentes as semelhancas com os padrées da ISO relativamente a
preocupacao com a rapidez na execucao de tarefas, em prevenir o erro do utilizador,
em reconhecer facilidade no uso de uma dada interface (independentemente de ser
iniciante ou experiente) e, sobretudo, na utilidade da interface. Nao basta, portanto,
que uma dada interface Web seja concebida de forma ergonémica. E importante
perceber se esta tem utilidade para o utilizador. E a partir da conjuncao da utilidade
com a usabilidade que Nielsen (2012), advoga, que devera ser pensada uma
interface Web. Num sentido lato, com a aplicacéo deste entendimento ao contexto
do governo eletrénico, a utilidade resultard no reconhecimento pelo utilizador da
adequacao da interface para a satisfacdo das suas necessidades na interacdo com
a AP (p.ex.: para entrega da declaracdo de rendimentos). A usabilidade, resultara
em poder fazé-lo de forma facil e agradavel (Nielsen, 2012).

A usabilidade de um sitio Web de governo eletrénico, podera ser descrita

como a capacidade deste em poder ser usado pelos potenciais utilizadores do
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governo eletronico para alcancar objetivos especificos de forma eficaz, eficiente e
com satisfacdo (Venkatesh et al., 2014). O papel da usabilidade é encontrar
solugcdes na resolugcdo das limitacdes funcionais (envolvendo também a
acessibilidade), com vista a reducdo do esfor¢o dos utilizadores, permitindo-lhes a
satisfacdo das suas necessidades (Wagner et al., 2014). Neste contexto, o foco da
usabilidade é a realizacéo e a conclusao de tarefas com sucesso. Caso o utilizador
encontre dificuldades em perceber os propositos de um sitio Web de governo
eletronico, em interpretar a informacdo ou em perceber como podera realizar uma
dada tarefa, podera ter como impacto imediato a impossibilidade em satisfazer as
suas necessidades. Como impacto futuro, podera desacreditar nas funcionalidades
do sitio, optando pelos meios presenciais (Nielsen, 2012). Por isso, poder-se-a
pressupor que se encontra latente uma correlagdo entre a usabilidade e a
credibilidade dos sitios Web de governo eletronico, como advogam Huang e
Benyoucef (2014). A credibilidade, surge como um indicador para reter o utilizador
durante a sua visita ao sitio ou como forma de motiva-lo a voltar a utilizar (Karkin &
Janssen, 2014).

A abordagem da usabilidade no desenvolvimento Web conta com uma
literatura diversificada relativa a linhas de orientacéo, diretrizes, padrdes (entre
outras designacdes) que deverdo ser tidas em conta no desenvolvimento de
interfaces ergonémicas (Mariage et al., 2006). Durante o desenho e concec¢éo de
uma interface Web, o papel da usabilidade para a avaliacdo da sua ergonomia é
central. A adoc¢éao de padrbes de usabilidade contribui para a concecéao de melhores
interfaces, permite a elaboracéo de testes de usabilidade confiaveis e contribui para
melhorar a UX (Mariage et al., 2006; Bevan, 2015). Estes padrdes, nem sempre
séo tidos em conta no desenvolvimento de novos produtos (Bevan, 2009). Trés

fatores poderao justificar tal atitude:

e Vasta documentacdo: a necessidade de os autores de conteudos em
consultar uma vasta documentacao para comparar diferentes concecoes de
padrdes, ao invés de ajudar no desenvolvimento, podera levar ao efeito
labirinto (Bevan, 2005; Mariage et al., 2005);
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e Imperfei¢cdo das linhas de orientagao: subsiste a ideia de que nao existem
linhas de orientagdo perfeitas (Bevan, 2005). Ainda que, no limite, todas as
diretrizes fossem escrupulosamente cumpridas na conce¢do de um sitio
Web, possivelmente, continuariam a existir utilizadores com dificuldades na

sua utilizacao (Mariage et al., 2005);

e Relacdo tempo custo: o dispéndio de tempo e custo com 0s recursos nem
sempre € compativel com os beneficios a alcancar pelos utilizadores (Bevan,
2009).

Um caminho para minimizar estes fatores passara por identificar os aspetos
criticos para cada caso e encontrar um equilibrio entre eles por forma a alcancar os
beneficios que os padrdes de usabilidade poderdo aportar. Por conseguinte, a
identificacdo do publico-alvo, o contexto de utilizacdo, o ambiente de
desenvolvimento e as restricbes de recursos, poderdo ser alguns dos fatores
considerados criticos para a tomada de decisao sobre quais as linhas de orientacdo
a ter em conta e qual a profundidade que se devera observar em cada uma destas
(Bevan, 2005; Mariage et al., 2005).

No que diz respeito as fronteiras da usabilidade, para este estudo, o seu
alcance estende-se ao universo de potenciais utilizadores do governo eletronico.
Como neste conjunto nem todos os utilizadores terdo o mesmo padrdo de aptiddes
sensoriais, motoras ou cognitivas, a usabilidade tera de ir mais além, se se
pretender atender as necessidades especiais e particulares deste subgrupo. A
acessibilidade, mais particularmente a acessibilidade Web, por aprofundar os
aspetos da usabilidade, € o dominio onde poderéo ser encontradas respostas para
as preocupacdes dos utilizadores do governo eletronico com necessidades

especiais (Sohaib et al., 2011).

6.2. Acessibilidade Web

A acessibilidade é um dos dominios onde se perceciona que a atengao para
com as necessidades humanas podera mudar completamente a vida de alguém.

Um dos exemplos mais mediaticos é o do conhecido Fisico Britanico, Stephen
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Hawking, a quem a acessibilidade possibilitou uma vida com contributos relevantes
para a ciéncia, apesar das suas capacidades fisicas se encontrarem limitadas
desde a sua juventude. O entendimento da importancia da acessibilidade deveréa
comecar pela sua importancia para a qualidade de vida da pessoa humana.

De acordo com o relatorio de 2011 do Banco Mundial (BM), estima-se que
mil milhdes de pessoas no mundo, sejam portadoras de algum tipo/grau de
deficiéncia (World Bank, 2011). Em termos relativos, este valor esta estimado em
aproximadamente 15% da populagéo a face da Terra (World Bank, 2011; Baptista
et al. 2016). Alguns dos fendmenos que se relatam abaixo, de alguma forma
relacionados entre si, poderdo fazer este nUumero aumentar (Baptista et al., 2016;
Rocha et al., 2012):

e Aumento da populacdo global: os novos nados poderédo ser portadores de

algum tipo/grau de deficiéncia a nascenca,

e Conflitos armados: resultam, normalmente, em danos fisicos e

permanentes para pessoas que se encontrem nas zonas de conflito;

e Aumento de doencas incapacitantes, aliadas a velhice e ao aumento da
esperanca média de vida: doencas que até entdo eram desconhecidas,
passam a manifestar-se em pessoas cuja idade anda préxima ou ultrapassa

a esperanca média de vida;

e Aparecimento de novas patologias incapacitantes, influenciados pelas
conjunturas das sociedades modernas: fatores relacionados com o modo
de vida atual (p.ex: o stress) sao apontados como potenciais causadores de
distarbios nas pessoas que poderdo conduzir a novas doencas.

A crescente consciencializagdo para esta problematica, torna previsivel
uma intensificacdo do impacto no plano social, econémico e politico da importancia
da acessibilidade (Rocha et al., 2012). No plano social, a influéncia emerge da
tomada de consciéncia dos que contactam diariamente com o fendmeno da
incapacidade (p.ex.: profissionais, familiares, amigos, etc.). A influéncia, no plano

econOmico, emerge da necessidade potencial de bens e servigos, inerentes a
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melhoria das condi¢des de vida das pessoas com deficiéncia e dos que com elas
convivem. No plano politico, a influéncia tende a fazer-se sentir pelo interesse
destas pessoas e dos seus entes mais proOXimos em ver novas politicas dos
governos que levem a uma melhoria das suas condi¢cdes de vida (Priestley et al.,
2016). Neste contexto, as tecnologias Web, tiveram a virtude de tornar alcancavel
0 acesso a informacédo, a participacdo e até ao entretenimento, ainda que com
sérias limitagdes para alguns. A incapacidade em operar os dispositivos para
aceder a Internet, podera excluir estas pessoas de oportunidades em dominios

como a cidadania, o trabalho ou o lazer (Baptista et al., 2016).

Pelo exposto, percebe-se que o acesso a Web e a diversidade de meios
que esta disponibiliza, em termos de acessibilidade, hoje em dia, é tdo importante
como a existéncia de acessibilidades no meio urbano, em edificios, ou no interior
de habitacdes. Tomando como analogia as transformacfes nas acessibilidades
fisicas nos ultimos anos, ora criadas de raiz, ora através de adaptacdes, por forca
da legislacdo e da necessidade de cada um, poderd ser estabelecido um
paralelismo com a acessibilidade no acesso a Web. Os governos, um pouco por
todo mundo, tém vindo a criar legislacdo para assegurar a equidade no acesso a
Web, para participacdo na chamada sociedade da informacdo. Contudo, a
legislacao varia de pais para pais, o que faz com que a uniformiza¢do neste dominio
demore a consolidar-se. A ubiquidade dos meios de acesso a Web (desktop, laptop,
smartphones, tablets, wearables), e o continuo surgimento de novas tecnologias
nao s6 implicam a constante atualizacdo dos padrdées de conformidade e da
legislacdo, como também, tornam dificil a sua aplicacdo isenta de limitacbes
(Cumbie, & Kar, 2014; Almeida & Monteiro, 2017b).

A acessibilidade Web, tratada ao longo deste documento como
acessibilidade, por uma questdo de simplificacdo de escrita, centra-se nas
limitagGes do utilizador e na criagdo de funcionalidades de inclusdo que permitam
contornar essas limitacdes. Uma definicdo ampla da acessibilidade podera ser
encontrada no padréao ISO 9241-171 (International Organization for Standardization
[1SO], 2008b): “The usability of a product, service, environment or facility by people
with the widest range of capabilities.” (ISO, 2008b).
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Nesta definicdo subentende-se a acessibilidade como uma especializacao
da usabilidade. Outra definicdo, mais direcionada para o contexto da Web, é a
definicdo proposta pela iniciativa para a acessibilidade: “Web accessibility means
that websites, tools, and technologies are designed and developed so that people
with disabilities can use them.” (Henry, 2019). Esta definicdo transmite a sua
ambicdo em tornar o acesso as interfaces web universal. A adocdo da
acessibilidade é considerada fundamental para o desenvolvimento de sitios Web
inclusivos e que possam ser acedidos através dos dispositivos adotados pelos
utilizadores. As praticas inclusivas na concecao de interfaces Web permitem, por
isso, alargar o acesso a um numero maior de utilizadores. No contexto do governo
eletronico, a sua adocao, permite criar condic6es de equidade e de oportunidade
entre os cidaddos no acesso a sitios, portais ou servigcos (Kaisara & Pather, 2011;
Verkijika & De Wet, 2018).

Em seguida, resumem-se quatro fatores que poderao estar na origem dos

avancos alcancados e a alcancar para a adocao da acessibilidade em sitios Web:

e A consciencializacdo, através da qual os individuos vao percebendo que
ninguém estara imune a poder vir a sofrer de uma patologia incapacitante e,

por isso, importa acautelar o proprio futuro e o dos outros individuos;

e A ética, através da qual ndo € moralmente aceitavel que alguém, por ser

portador de algum tipo/grau de deficiéncia, devera ser excluido;
e As politicas da governacao orientadas para a inclusao;

e A legislacdao, internacional e nacional como forma de obrigar as unides de
estados, os estados soberanos e as respetivas AP a adotar praticas

inclusivas nos seus sitios Web.

A criacdo de sitios e de conteudo Web acessivel ndo esgota o papel da
acessibilidade. E necessario o esfor¢co na articulagio entre varios componentes
para que os utilizadores com necessidades especiais possam usufruir das
vantagens da acessibilidade. Entre estes componentes, para além do ja referido

conteudo Web ha, também, as aplicagdes que permitem reproduzir o contetdo Web,
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as tecnologias assistivas, as ferramentas de autor, as ferramentas de avaliacao,
mas também, os utilizadores e os desenvolvedores (Henry, 2018). A complexidade
em juntar hardware, software e pessoas, tendo em vista a inclusdo na Web,
encontrou nas diretivas, especificacdes e nas linhas de orientacdo, a forma de criar
um patamar de entendimento comum. Nao obstante, varias iniciativas e padrdes
concorrentes, encontram-se atualmente em vigor (Oliveira & Eler, 2015). Os que
tém alcancado maior notoriedade e impacto sdo os padrdes suportados pelo
Consércio WWW (World Wide Web Consortium - W3C), pela ISO, pelo programa
de acessibilidade do governo dos Estados Unidos da América (EUA) (Section 508
of the Rehabilitation Act - Section 508) (Petrie & Bevan, 2009; Sohaib et al., 2011).
Mais recentemente, surgiu também a Iniciativa Europeia para a Inclusédo na Internet

(European Internet Inclusion Initiative - Elll) (Andreasson et.al., 2014).

A EIlll encontra-se suportada por um consoécio publico/privado que
representa o projeto Europeu para a acessibilidade através da Web (Andreasson
et.al., 2014).

A Seccdo 508, padréo aplicavel dentro das fronteiras dos EUA, foi
atualizado em 2017 e revisto em 2018 para harmonizar os seus requisitos com as
diretivas emitidas pela Comissao Europeia (CE) e com as diretrizes para o contetdo
Web do consércio W3C (U. S. Agency, Architectural and Transportation Barriers

Compliance Board, 2018).

A ISO é conhecida como a organizacédo responsavel pelo desenvolvimento

e publicacdo dos padrdes internacionais nas mais diversas areas.

A Iniciativa para a Acessibilidade Web (Web Accessibility Initiative — WAI),
sob a égide do consércio W3C, € a organizacdo cujos padrées se encontram em
formato totalmente aberto. E responsavel pela disponibilizacdo de um conjunto de
padrdes que permite a industria de software (profissionais e empresas) encontrar a
informacdo necessaria para a criagdo de sitios Web acessiveis, bem como a
especificacdo dos demais componentes que tornam possivel a sua utilizagdo. As

especificacdes encontram-se organizadas pelas seguintes areas (Henry, 2018):
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Conteudo Web (Web Content Accessibility Guidelines - WCAG): esta
especificacdo contempla todo o contetdo de uma dada pagina Web onde se
incluem o texto, imagens, sons e o codigo que define a apresentacdo da
pagina. Presentemente encontra-se na versao 2.1, tendo sido atualizada em
2018 (Cooper, 2016; Kirkpatrick et al., 2018).

Ferramentas de Autor (Authoring Tool Accessibility Guidelines - ATAG):
esta especificacdo versa sobre o software e ferramentas destinadas a
industria de software (profissionais e empresas) para produzir contetdo
acessivel para a Web. Presentemente, encontra-se na versao 2.0, tendo sido
atualizada em 2015 (Richards et al., 2015);

Agentes de Utilizador (User Agent Accessibility Guidelines - UAAG): esta
especificacdo versa sobre navegadores Web e sobre as suas extensoes,
reprodutores de conteldo, leitores de contetudo entre outras aplicacdes de
representacao de conteudo Web. Presentemente, encontra-se na versao 2.0,
tendo sido atualizada em 2015 (Allan et al., 2015).

Especificacdo para Tecnologias Assistivas (Accessible Rich Internet
Applications - ARIA): esta especificacdo define 0 modo como o contetdo
suportado pelas funcionalidades das tecnologias Web, poderd ser
transmitido as tecnologias assistivas. O seu papel, podera ser resumido a
proporcionar a necessaria interoperabilidade entre as tecnologias assistivas
e o software das interfaces Web. Presentemente, encontra-se na versao 1.1,

tendo sido atualizada em 2017 (Diggs et al., 2017).

O padrao WCAG por ser a especificacdo que lida diretamente com a

criagdo de conteudo Web de forma a torna-lo inclusivo, serd aquele sobre o qual

irA recair a atencdo nos proximos paragrafos. Com a atualizacdo realizada

recentemente para a versado 2.1 foram introduzidos critérios e orientacdes para

aspetos que anteriormente se encontravam ausentes ou menos claros. Entre estes,

conta-se a utilizacdo dos dispositivos moveis, cujas especificacdes eram tratadas

em separado pela Iniciativa para os dispositivos Mdveis (Mobile Web Initiative -

MW]I), através da introducéo do conceito boas praticas no desenvolvimento Web
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para tecnologias moveis (Mobile Web Best Practices - MWBP) (Baptista et al.,
2016). Contam-se ainda, entre as atualizacbes recentemente introduzidas, as
especificacdes relacionadas com a ampliacdo do texto ou do ecréd e as pessoas
com dificuldades de cognicédo e(ou) de aprendizagem. O padrdo, encontra-se
organizado atraves de 13 diretrizes e respetivos critérios de sucesso, agrupados
segundo quatro principios que se sintetizam em seguida (Anderson et al., 2004;
Baptista et al., 2016):

e Percetivel (perceivable): a apresentacdo do conteudo através da interface
de um sitio Web devera encontrar-se num formato que facilite a percecéo

dos utilizadores;

e Operavel (operable): os elementos ou objetos que compdem a interface de

utilizador e a navegacao devem ser operaveis pelo utilizador;

e Compreensivel (understandable): a informacdo presente no contetudo de
navegacdo e no conteudo informativo devera ser compreensivel pelo

utilizador;

e Robusto (robust): o conteudo deverd encontra-se num formato fiavel e
possivel de ser interpretado por uma ampla variedade de agentes de

utilizador, onde se incluem as chamadas tecnologias assistivas.

Para cada diretriz, encontram-se definidos os critérios de sucesso e 0s
respetivos testes, de acordo com o nivel conformidade aplicavel. Os niveis de
conformidade serdo debatidos, mais abaixo, neste documento, na secéo 11.6.2.1. ,

referente a Avaliacao da Usabilidade e da Acessibilidade Web.

Os principios, as diretrizes e os critérios de sucesso, funcionam como um
quadro de referéncia onde sdo especificados 0s objetivos gerais a alcancar pelos
autores de conteudo para a Web de modo a tornarem os sitios Web mais acessiveis
aos utilizadores. Com a referéncia a “mais acessiveis” pretendeu-se transmitir a
ideia de que haverd, ainda, muito caminho a percorrer quanto ao entendimento das
diferentes necessidades de acessibilidade dos utilizadores, mas também quanto a

forma de satisfazer essas necessidades (Al-Mourad et al., 2019).
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Estabelecido o entendimento sobre a relevancia da acessibilidade, sobre a
forma como se encontra organizada para a producao de contetudos acessiveis para
a Web e sobre a forma como toca outras areas disciplinares, € necessario perceber
gue meios sdo propostos para a sua avaliacdo. Também, na avaliagdo da

acessibilidade, importa perceber de que modo afeta os aspetos da usabilidade.

6.2.1. Avaliacao da Usabilidade e da Acessibilidade Web

A avaliacao da usabilidade e da acessibilidade dos sitios Web de governo
eletrénico devera acompanhar o ciclo de vida dos sitios Web, refletindo as opinifes,
expetativas e necessidades dos seus utilizadores, no desenvolvimento, redesenho
e na reengenharia dos servicos oferecidos (Nariman, 2012). Importa, por isso,
perceber o impacto dos mecanismos de conformidade para a sua avaliagao, quais
as formas de avaliar cada uma e que perspetivas poderdo ser encaradas na

utilizacdo das ferramentas de avaliacao.

A adocdao de padrbes de conformidade, como ja referido nas seccdes 6.1.
e 6.2., sdo um elemento comum a usabilidade e & acessibilidade, respetivamente.
A diferenciacdo entre ambas resulta das diferentes fontes que sustentam a sua
conformidade, dos seus atributos e estende-se até a maneira como é encarada a
sua aplicacdo no terreno. E através da observacéo dos padrdes, regras, principios
ou linhas de orientagcédo que se estabelecem as formas de avaliar a usabilidade e a
acessibilidade. Por serem encontradas referéncias quer a usabilidade, quer a
acessibilidade em padrbes da ISO comeca-se por estabelecer uma anélise sumaria

destes mecanismos de conformidade (Petrie & Bevan, 2009).

Os padroes da ISO caraterizam-se por poderem ser consultados por
individuos ou por empresas, pela sua linguagem predominantemente técnica, pelo
controlo no ciclo de vida de cada padrao e pelo custo associado para se ter acesso
a cada documento (Bevan, 2009). Ressalva-se as exceg¢des que se encontram em
formato aberto. A especificidade do contetdo, o nimero de documentos que podera
ser necessario consultar para um dado projeto, assim como o custo associado, faz
com que se encontrem mais vocacionados para serem adotados por especialistas

e(ou) empresas de desenvolvimento Web. Outro fator a ter em conta, aquando da
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sua adocao, € o ciclo de vida de cada revisédo. O periodo que separa a versdo em
vigor da versao que a vira substituir podera ser longo. Isto faz com que um padréo
possa, num dado periodo, encontrar-se ligeiramente afastado da realidade. Do
ponto de vista do chamado utilizador médio, os padrées da ISO poderdo ser
olhados como ferramentas complexas e rigidas, afastando-se, por isso, do seu
entendimento. Por conseguinte, apesar de estabelecerem as disposicfes que
permitem tornar tangivel a avaliacdo da qualidade dos sitios Web, o seu contributo
dependera da aptiddo de especialistas para os interpretar e aplicar no terreno.

A conformidade na concecdo das interfaces Web, em formato aberto,
inclusivas encontra a sua principal referéncia no padrdo WCAG 2.1. Importa referir
que a versao 2.0 do padrdo WCAG encontra-se aprovada pelo padrédo ISO/IEC
40500:2012 (International Organization for Standardization [ISO], 2012). O padréo
WCAG encontra-se organizado de modo a refletir diferentes niveis de conformidade
(A, AA, AAA) relativamente ao cumprimento de critérios de acessibilidade (Baptista
et al., 2016). O nivel de conformidade A representa o nivel mais baixo e o nivel AAA
0 mais elevado. Aos objetivos estabelecidos com as diretrizes que constam do
padrdo, correspondem um conjunto de critérios de sucesso cuja verificacéo é feita
através de técnicas, igualmente, especificadas no padréo. Para além das técnicas
existentes, a WAI admite a submissdo de novas técnicas, sugeridas por
contribuidores, através de formulario préprio. O papel das técnicas pretende ser
neutro e meramente informativo (Cooper et al., 2016). Encontram-se divididas em

dois tipos:

e Técnicas do tipo Suficiente: significa que as técnicas enquadradas com

esta categoria satisfazem o cumprimento dos critérios de sucesso;

e Técnicas do tipo Aconselhado: significa que as técnicas enquadradas
nesta categoria sao técnicas que permitem novos caminhos para melhorar a
acessibilidade. Podem, por isso, ndo ser suficientemente robustas para
garantir o cumprimento dos critérios de sucesso. Também, podem nédo ser
testaveis, resultando na impossibilidade em garantir o cumprimento na

totalidade dos critérios de sucesso.
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A cada critério de sucesso corresponde um nivel de conformidade
(Kirkpatrick et al., 2018). A verificagdo do cumprimento dos critérios de sucesso tem
implicacdo no nivel de conformidade a atribuir, cujo significado se explicita em

seguida:

¢ Nivel A: significa que a pagina Web cumpre todos os critérios de sucesso
correspondentes ao nivel A.

e Nivel AA: significa que a pagina Web cumpre todos os critérios de sucesso

correspondentes aos niveis A e AA.

e Nivel AAA: significa que a pagina Web cumpre todos os critérios de sucesso

correspondentes aos niveis A, AA e AAA.

Deve referir-se que o conteido que se encontra em conformidade com o
nivel mais elevado (AAA), ndo significa que cumpre todos os critérios de

acessibilidade para todos os tipos de deficiéncia.

Existem, ainda, formas alternativas aos padrdes de conformidade onde
podem ser encontrados critérios que estabelecem orientacées para o desenho,
concecao e avaliacao das interfaces Web. Estes mecanismos, identificados como
principios, linhas de orientacdo ou regras, encontram-se em formato aberto e

poderdo, também, funcionar como métodos de avaliacdo (Rocha, 2014: 33-34).

A avaliacdo através de principios heuristicos € um método adotado na
avaliacdo das interfaces, cuja abordagem assenta num método progressivo
realizado por especialistas (Petrie & Bevan, 2009; Rocha, 2014:33-34). Requer,
portanto, avaliadores experientes e podera envolver o utilizador na avaliacéo.
Alguns exemplos de medidas que poderdo ser utilizadas através dos métodos
heuristicos sdo: a violac&do das diretrizes, os problemas identificados, o racio entre
os elementos da interface e aqueles que se encontram em conformidade com cada
diretriz (Bevan, 2008).

As chamadas regras de ouro de Shneiderman apontam oito principios que
deveréo ser adotados na fase de concecao das interfaces (Shneiderman & Plaisant,
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2005: 74-75). O seu proposito é evitar erros de concecdo das interfaces que

prejudiquem a usabilidade da interface. Na Tabela 1.2 apresenta-se as oito regras

e um resumo do entendimento de cada uma.

Tabela I1.2 - Oito regras de ouro de Shneiderman para o desenho das interfaces.
Fonte: (Shneiderman & Plaisant, 2005:74-75).

Regra

Resumo

Esforco na consisténcia

A adocao de um critério homogéneo em situagdes similares permite

proporcionar uma perspetiva de coeréncia ao utilizador e ajuda-lo identificar-se
mais facilmente com os procedimentos na utilizacéo da interface. Os menus, 0s
alertas, as sequéncias das a¢des deverdo ser implementadas da mesma maneira

para todos 0s casos que ocorram no sitio Web.

Ativagdo de atalhos para o0s
utilizadores mais frequentes

A medida que aumenta a frequéncia de utilizacfo, também aumenta a vontade
do utilizador em minimizar o nimero de passos a executar nas tarefas em
aumentar o ritmo da interacdo. A adocao de atalhos através de teclas de funcdo
ou comandos ocultos sdo formas de melhorar a rapidez para os utilizadores

mais experientes

Dar informacéo de retorno

Para cada a¢do do utilizador, devera existir uma informacéao de retorno por
parte do sistema. Por forma a evitar sobrecarregar o utilizador com excesso de
informacéo de retorno, advoga-se que para as a¢des mais frequentes a resposta
deverd ser curta, enquanto que para a¢des menos frequentes ou importantes a

resposta deve ser mais completa.

Criacdo de diadlogo para

contextualizacéo

As a¢Bes devem estar organizadas por grupos com comeco, meio e fim. A
informacéo sobre a conclusdo de um grupo de ag¢des proporciona ao utilizador
um indicador de realizag8o, libertando-o emocionalmente da carga daquela

acdo. Permite, também, prepara-lo de forma clara o proximo grupo de acdes.

Simplicidade no tratamento de erros

As interfaces deverdo ser concebidas de modo a evitar que o utilizador
comenta erros graves. Contudo, em caso de erro o sistema devera oferecer ao

utilizador mecanismos simples e compreensiveis para lidar com o erro.

Permitir a reversibilidade das a¢des
dos utilizadores de forma

simplificada

A reversibilidade das a¢6es permitem libertar o utilizador da ansiedade
associada a possibilidade de errar. Desta forma permite-explorar as a¢oes da
interface sem receio do desconhecido. A reversibilidade devera permitir
interromper as a¢6es a qualquer momento, permitindo ao utilizador regressar

ao ponto inicial de forma simples.

Apoio ao controlo na a¢éo

Os utilizadores mais experientes preferem seguir a sua iniciativa durante a
utilizacdo da interface ao invés de seguir os passos recomendados para
principiantes. Por esta razo, a interface deverd ser concebida por forma a que
os utilizadores sejam iniciadores de agdes e ndo simples respondedores.
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Regra Resumo

As limitaces da memdria de curto prazo dos humanos, recomenda a adogéo de
Reduzir a carga sobre a memdriade : conceitos simples e que as sequéncias de a¢des permitam ao utilizador o tempo
curta duragdo suficiente para identificar a mensagem em cada passo sem ter que retornar ao

principio, ao passo anterior ou ficar confuso.

As heuristicas de Nielsen, continuam a ser uma referéncia para a reducao
de problemas de usabilidade das interfaces Web, seja através da sua ado¢éo ou
como referencial para adaptacao a novos métodos de avaliacao de interfaces neste
dominio (Nielsen, 1994; Afonso et al., 2014; Billestrup et al., 2016). O tempo
decorrido desde a sua comunicacdo ao mundo pela primeira vez, o surgimento de
novos paradigmas no dominio das interfaces e o0 aumento do conhecimento nesta
area, fazem com que surjam alguns reparos a abordagem baseada em métodos
heuristicos. A falta de clareza sobre quais as heuristicas a adotar para cada caso,
a dificuldade em validar parte das heuristicas em contexto especificos e as duvidas
relativamente a sua eficacia, sdo alguns dos reparos apontados (Rocha, 2014: 34;
Hermawati & Lawson, 2016). Na Tabela 1.3 apresentam-se as heuristicas da

usabilidade propostas por Nielsen e um breve resumo de cada uma.

Tabela 11.3 - Heuristicas da usabilidade.
Fonte: (Nielsen, 1994).

Heuristica Resumo

O sistema devera manter os utilizadores informados sobre o decurso das

o . operaces, numa frequéncia de tempo considerada razoavel (p.ex.: apresentar um
Visibilidade do estado do sistema i L 3
grafismo com a percentagem de realizacdo de uma dada operacéo durante o

periodo de espera para o utilizador).

A linguagem adotada, para o sistema informar o utilizador, devera encontrar

) ) paralelismo em conceitos familiares para este, ao invés do uso de terminologia
Alinhamento entre o sistema e o . . . .
predominantemente técnica. A linguagem devera estar em alinhamento com os
mundo real ) . .
termos e conceitos que o utilizador adotaria no mundo real para a mesma

situacdo.

Os utilizadores, por vezes, por distragdo ou desconhecimento, cometem lapsos
Controlo do utilizador e liberdade | durante a utilizagdo dos sitios Web. O sitio, devera, por isso, permitir-lhes, de
de utilizacdo forma clara, abandonar uma situacéo indesejada, retomando a utilizacdo correta

do sitio.
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Heuristica

Resumo

Padrdes e consisténcia

Os termos e os simbolos adotados num sitio Web deverdo manter um padréo de
consisténcia por forma a evitar ddvidas no utilizador ou ambiguidade no

entendimento da mensagem.

Prevencéo do erro

A prevengdo do erro é considerada melhor solugéo do que a adogdo de alertas ao
utilizador sempre que ocorre um erro. Por essa razdo, antes de o utilizador
realizar a¢Bes que poderdo conduzi-lo a situagdes de erro, advoga-se a adogéo de
alertas que lhe permitam confirmar se deseja prosseguir com a validagéo de uma
dada operagéo.

Reconhecimento ao invés da

memorizagdo

Advoga-se que o utilizador ndo devera ser obrigado a fazer um esforgo de
memorizacdo das operagdes que necessita de realizar num sitio Web. Por essa
razdo, a informacg&o necesséria a realizacdo de uma dada operacéo devera
acompanhar de forma visivel os diferentes ecras de diadlogo. Também, em cada
ecrd, o utilizador, devera poder aceder a ajuda ou instru¢des de utilizacéo,
sempre que aplicavel.

Flexibilidade e eficiéncia na
utilizagdo

Os utilizadores mais experientes depois de familiarizados com os passos das
operagdes de utilizagdo de um dado sitio Web tendem a considerar inGteis alguns
dos passos intermédios como informagdes ou alertas. Neste contexto, o sitio
Web, devera permitir a flexibilidade necessaria para poderem acelerar as suas
acOes saltando os passos que deixaram de considerar Uteis no processo.

Estética e aparéncia minimalista

Advoga-se que as caixas de didlogo, alertas, dicas ou outros elementos auxiliares
de um sitio Web, ndo deverdo possuir mais do que a informagao necessaria. Esta
abordagem minimalista tem por objetivo evitar que a informag&o auxiliar possa

reduzir a visibilidade da informag&o principal.

Ajuda no reconhecimento,
diagndstico e recuperagdo de

erros

Advoga-se que as mensagens de erro deverdo ser expressas na linguagem
corrente, indicando de forma clara o problema e sugerindo, de forma positiva,

uma solucao.

Ajuda e documentacéo

A informag&o acessoria é entendida como um peso adicional para o sitio Web.
Porém, considera-se ser importante disponibilizar documentagdo e ajuda, uma
vez que a auséncia desta pode comprometer o uso adequado do sitio Web.
Portanto, a informagao de ajuda devera ser de facil localizacéo e disponibilizada

na quantidade adequada as necessidades do utilizador.

Outro mecanismo de avaliacao da usabilidade das interfaces Web, sao as
linhas de orientacdo disponibilizadas pelo departamento de salde e servigos
humanos dos EUA. Este mecanismo disponibiliza informagao mais precisa sobre a
aplicacao das linhas de orientacdo. Permite, também, quantificar a avaliacdo de

uma dada interface, relacionando os critérios de evidéncia com as correspondentes
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orientacdes (Leavitt et al., 2006; U.S. Dept. of Health and Human Services [HHS],
2006a; Petrie & Bevan , 2009). Na Tabela 1.4 apresenta-se as linhas de orientacéo

da usabilidade e um resumo de cada uma.

Tabela 1.4 - Linhas de orientacdo da usabilidade.
Fonte: (Leavitt et al., 2006; HHS, 2006a).

Linha de orientagéo Resumo
Processo de desenho e avaliagdo Definic&o dos requisitos do utilizador.
Otimizacéo da UX Disponibilizacdo das opgdes visuais e estéticas.

. Criacdo de condigdes para utilizadores que necessitam de uma
Acessibilidade .
gama mais alargada de recursos.

Criacdo de condicdes para utilizacdo das diferentes plataformas
Hardware e Software . . .
operativas e de compatibilidade com os navegadores Web atuais.

Pagina inicial Apresentacéo das principais opgdes do sitio na pagina inicial.

Disposicéo da pagina Adequagcéo da pégina aos diferentes tamanhos de ecré.

Fornecer ao utilizador informacéo sobre a sua localizagao atual

Navegacdo
no sitio Web.
Paginacdo e deslocamento Evitar que o utilizador tenha que recorrer as barras de deslocagéo
Cabecalhos, titulos e rétulos Adotar titulo Gnicos e descritivos.
Hiperligagdes Disponibilizar ligacdes claras e consistentes.

y Adotar um padréo de texto que ndo seja confundivel com o fundo
Apresentacéo do texto .
da pagina.

Listas Apresentar os elementos de forma organizada e ordenada

o Utilizar meios técnicos que apelem a atencédo do utilizador para o
Controlos de ecré (widgets) . L . L
preenchimento de campos obrigatorios ou agdes de validagéo.

o . Lo Os contetidos baseados em imagens deverdo ter significado para
Graéficos, imagens e multimédia o
o utilizador.

A adocéo de termos menos comuns ou que possam nao ser do
Escrita do conteido Web conhecimento do utilizador deveréo ser evitados. A mensagem

devera ser clara.

L ) A organizacdo do contetdo devera facilitar a sua localizagéo
Organizagdo do contetdo . ] . .
imediata ou de forma fécil, por parte do utilizador.

) Os resultados da pesquisa no sitio Web, deverdo ser uteis e
Pesquisa o .
usaveis pelo utilizador.
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Na comparacédo entre as linhas de orientacdo da usabilidade (Leavitt et al.,
2006) e as heuristicas da usabilidade Nielsen (1994), perceciona-se que as linhas
de orientacdo partem de topicos do conteudo para estabelecer como deveréo ser
apresentados ao utilizador. As heuristicas da usabilidade (HHS, 2006a), partem de
pressupostos sobre as perce¢des do utilizador para prescrever recomendacdes
sobre como devera ser constituida uma interface. A observacao da tabela (Tabela
[1.4) permite percecionar a referéncia explicita a acessibilidade e a UX. A incluséao
destes dominios nas linhas de orientacdo da usabilidade, deixa latente a
preocupacao da ferramenta com os aspetos estéticos e visuais, com a ergonomia
da interface e com a inclusédo, pondo em evidéncia o utilizador. Surge, por isso, em
linha com o que foi referido na seccdo 6.1. quanto ao enquadramento da

usabilidade com outros dominios relevantes para o utilizador.

O amplo conjunto de linhas de orientacdo e o detalhe, apesar de ndo serem
exaustivos (Bevan, 2005), sdo encarados por Petrie e Bevan (2009), como fatores
gue aumentam a complexidade da ferramenta. A interpretacéo da posicédo destes
autores, aponta para que a falta de experiéncia na adocao da ferramenta para
avaliar dominios especificos possa resultar na sua incorreta aplicacdo. A concecao
generalista da ferramenta €, também, apontada como prejudicial para o
aprofundamento de areas importantes como a acessibilidade (Petrie & Bevan,
2009). Este criticismo, independentemente da sua pertinéncia, parece algo
contraditorio. O aprofundamento das linhas de orientacéo da usabilidade para a sua
aplicacdo em contextos especificos, apesar de poder vir a constituir um contributo
valioso para o conhecimento nesta area, conduziria a um aumento das ramificacdes
da ferramenta e ao potencial aumento da sua complexidade. N&o invalida, contudo,
gue este assunto ndo deva ser alvo de discusséo, perspetivando a avaliacado dos
varios contextos como extensdes as linhas de orientacdo da usabilidade (HHS,
2006a). Ha a salvaguardar que, qualquer aprofundamento que venha a ocorrer,
para dar resposta a contextos especificos, devera evitar uma aproximacao desta
ferramenta ao nivel de complexidade dos padrdes da ISO. Para além de poder vir
a ser entendido como redundante, afastaria a ferramenta do entendimento do
utilizador. Relativamente ao aprofundamento das questdes relacionadas com a

acessibilidade, o problema coloca-se, praticamente, nos mesmos termos. O detalhe
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deste ramo, sé iria tornar este mecanismo mais complexo ainda. Ademais, a
acessibilidade Web ja dispde das proprias linhas de orientacdo onde séo
aprofundados os aspetos particulares dos utilizadores com necessidades especiais,
como jé& referido nesta seccao e na sec¢ao 6.2.

Todo este conjunto de padrdes, principios, linhas de orientacdo ou regras,
em formato aberto ou limitado, ajudam no desenvolvimento, na identificacdo de
problemas, e na sugestdo de melhorias das interfaces dos sitios Web de governo
eletrénico. Relativamente & perspetiva do utilizador, permitem obter um
entendimento mais lato das suas necessidades na utilizacdo, nos varios aspetos
de utilizacdo de uma interface Web (Bevan, 2008). Importa, portanto, distinguir dois

tipos de medidas relativamente as interfaces Web:

e Medidas sumativas: estas medidas relacionam-se, principalmente, com a
avaliacdo na fase de desenvolvimento. Partem de um referencial
previamente estabelecido para avaliar se os requisitos da usabilidade e(ou)
da acessibilidade, para um dado contexto, foram alcangados. Requerem, por
isso, critérios confidveis e uma amostra representativos de utilizadores. Os
resultados baseiam-se num processo estatistico, e por, isso séo
guantitativos (Bevan, 2008). Excetuando-se 0s casos onde estas medidas
sdo adotadas em contexto de laboratdrio, as técnicas estatisticas, nao
permitem diferenciar os comportamentos dos utilizadores com necessidades

especiais dos demais utilizadores (Rocha et al., 2012).

e Medidas formativas: estas medidas relacionam-se com a necessidade de
obter um entendimento das necessidades do utilizador, relativamente a
usabilidade e(ou) acessibilidade, para aperfeicoar os requisitos de uma
interface Web. As abordagens na adocédo de medidas formativas, poderéo ir
desde um processo informal até a avaliacdo com recurso a especialistas.
Alguns dos métodos utilizados sdo os grupos de conveniéncia, questionarios
e(ou) testes empiricos com utilizadores. Apesar destas medidas serem
consideradas uma mais valia no desenvolvimento e na auditoria das
interfaces Web (Al-Soud & Nakata, 2010; Rocha, 2014: 35), argumenta-se
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gue a sua interpretacao devera ser complementada por métodos estatisticos
(Bevan, 2008).

A avaliacdo da usabilidade e da acessibilidade das interfaces Web pode
sintetizar-se como um processo moroso, meticuloso cujo consenso ainda podera
estar longe de alcancar. As ferramentas de software para validacdo automatica,
através da incorporacéo dos niveis de conformidade para testar as regras basicas
de usabilidade e acessibilidade, tornaram possivel reduzir, em parte, a morosidade
e fazer a triagem dos problemas mais comuns (Bevan, 2008, Oliveira & Eler; 2015).
Contudo, ndo existe uma posicao consensual quanto as aplicacfes de software a
utilizar na avaliacdo (Al-Soud & Nakata, 2010). No caso da acessibilidade, a WAI
nao disponibiliza ferramentas para a sua avaliagdo, mas faculta uma lista de
ferramentas oriundas de contribuidores e organizacdes externas (Eggert & Abou-
Zahra, 2016). O facto de estas ferramentas se encontrarem idealizadas com base
nos mais diversos entendimentos da avaliacdo da acessibilidade, poderdo conter
variadas limitac6es no cumprimento e na validacdo dos critérios do padrao WCAG
mais recente. Outras alternativas poderao ser encontradas num formato de acesso
aberto em entidades externas como Elll (p.ex: “Tingtun Checker”)(Andreasson &
Snaprud, 2014). O facto de estas ferramentas se encontrarem idealizadas com
base nos mais diversos entendimentos da avaliacdo da acessibilidade, poderdo
diferir entre si nos resultados da avaliacdo e conter variadas limitacdes no
cumprimento e na validacao dos critérios do padrdo WCAG mais recentes (Bevan,
2008; Al-Khalifa et al., 2016).

A introducdo de um padrédo aberto que defina as orientacdes que devem
seguir as ferramentas de avaliacdo automatica da acessibilidade podera estar para
breve. Em novembro de 2017, a WAI iniciou o projeto “WAI-Tools, Advanced
Decision Support Tools for Scalable Web Accessibility Assessments”, apoiado pela
CE, através do programa “Horizon 2020 Program (780057)” com o propdésito de
estabelecer a regulacéo para a criacdo e adocao de ferramentas de avaliacdo da
acessibilidade automatizadas, semi-automatizadas ou manuais. Os detalhes do

projeto e as suas atualiza¢cdes podem ser acompanhados de forma aberta através
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da pagina WAI-Tools?. Esta iniciativa, podera trazer um contributo fundamental para

encontrar consenso relativamente a avaliacdo da acessibilidade na Web.

E reconhecido, de forma consensual, que a utilizacdo de uma Unica técnica
de avaliacdo poderé revelar-se incapaz para identificar de forma assertiva os varios
problemas de usabilidade e de acessibilidade, potencialmente existentes em
plataformas e sitios Web A combinacédo de varias ferramentas automaticas ou a
combinacao de técnicas de avaliacdo manual e automaticas, podera revelar-se uma
mais valia no desenvolvimento e na auditoria das interfaces Web (Al-Soud & Nakata,
2010; Rocha, 2014:35).

A literatura existente sobre acessibilidade Web ndo apresenta estudos que
facilitem a compreensdo da utilizacdo de acessibilidade tanto das paginas Web
como das aplicacbes moveis (Baptista et al., 2016). Significa que é necessario
incorporar ferramentas nos sitios Web que permitam perceber como se comporta
um utilizador com necessidades especiais durante a consulta/utilizacdo de paginas
Web. Num contexto ético e legal, também, serd importante perceber como se
poderia implementar tal ferramenta em ambientes reais sem colocar em causa 0

respeito pelos direitos dos utilizadores.

Resume-se o0 entendimento da avaliacdo da usabilidade e da acessibilidade
referindo que, € nos os respetivos padrdes, principios, linhas de orientacdo ou
regras que se encontram os caminhos que deverdo ser seguidos para verificar a
conformidade das interfaces. N&o obstante, apesar de uma interface Web se
encontrar em conformidade com os padrbes mais recentes, ndo existe forma de
garantir que todos os utilizadores, sem excec¢do, conseguem utilizar uma dada
interface Web. A usabilidade encontra fora dos padrdes de conformidade da ISO
alternativas crediveis e flexiveis o suficiente, para dar resposta aos desafios atuais
das interfaces Web, sem necessitar de recorrer a vasta documentagao e incorrer
em elevada complexidade técnica. J4 a acessibilidade, encontra no padrdao WCAG
a principal fonte de referéncia para a avaliagéo das interfaces Web. As ferramentas

de avaliacdo existentes devem ser encaradas como complementares entre si,

L WAI-Tools: https://www.w3.org/WAI/about/projects/wai-tools/
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devendo ser adotada mais do que uma ferramenta, para suprir as possiveis
limitacbes que cada uma possui. O encorajamento na procura por novas técnicas
de avaliacdo, € uma forma de envolver ativamente os utilizadores/contribuidores na

procura continua em tornar as interfaces Web mais acessiveis.

A partir dos entendimentos estabelecidos até aqui sobre os contributos que
a usabilidade e acessibilidade poderédo aportar para as interfaces dos sitios Web
de governo eletronico, bem como em formas de os avaliar, deve-se procurar
perceber que formas poderdo existir para que a adocdo e implementacdo da
acessibilidade se torne uma pratica corrente na concecao de sitios Web e ndo como

um apéndice ao desenvolvimento de um sitio Web.

6.2.2. Adocéo e implementacéo de Acessibilidade Web

A adocéo da acessibilidade em sitios do governo ndo é um dado adquirido.
Os esforcos legislativos para promover a adocao da acessibilidade na Web néo se
traduzem em resultados imediatos no terreno. Em 2013, um estudo sobre os sitios
do governo e do parlamento dos estados membro da UE revelou existirem varias
limitacdes na acessibilidade destes sitios (Lujan-Mora, 2013). Mais recentemente,
um estudo da ONU sobre o governo eletronico dava conta da falta de regulacéo e
monitorizacdo na adocao da usabilidade (ONU, 2018: 41). Por conseguinte, ndo &
suficiente criar legislacdo e padroes de conformidade se néo existir o
correspondente acompanhamento da aplicacdo destes, de forma correta, no
terreno. O acompanhamento e a monitorizacédo deverdo obedecer a uma estratégia

global e ndo apenas a iniciativas nacionais.

A formacdo educativa para a acessibilidade e a literacia digital sao
igualmente fatores importantes. (ONU, 2018: 36-46). No modelo de Goncalves et
al. (2015), encontra-se presente esta ideia. Os autores vao, ainda, mais longe ao
defender a articulacdo entre trés pilares da sociedade como maneira de fomentar
o incremento dos niveis de acessibilidade Web em Portugal. Os trés pilares da
sociedade identificados por Gongalves et al. (2015) séo:

e Governo (estado);
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e Educacao (instituicdes de ensino);
e Cidadaos (sociedade civil e associacbes empresariais).

O mérito do modelo assenta nas relacdes entre os chamados pilares e o
potencial que a articulagdo entre estes podera representar em termos de
consciencializagéo e de solugbes construtivas para adocao da acessibilidade sitios
Web de governo eletrénico. De forma sucinta, sobressai a ideia que cabe a
educacdo e a governacado criar e gerir os estimulos aos cidadaos, atuando da

seguinte forma (Goncalves et al., 2015):

e Na educacéo dos cidadaos para a tomada de consciéncia sobre o problema
da acessibilidade e a dotacdo de competéncias técnicas para construir

solucoes;

e Na promocédo de politicas educativas de inclusdo e do alargamento da
legislacé@o sobre os padrées de acessibilidade Web dos sitios do estado, a
sociedade civil, empresas e organizagoes.

Baptista et al., (2016) enfatizam a acessibilidade como uma preocupacéo a
ter em todas as fases do desenvolvimento Web, devendo por isso ser integrada no
seu ciclo de vida. Os autores alertam para a tomada de consciéncia de que este é
um processo que requer um esforc¢o significativo. Uma interpretacéo alargada desta
ideia podera pressupor a monitorizagdo como parte integrante do ciclo de vida de

um sitio Web de governo eletrénico.

Um outro modelo, proposto por Velleman et al., (2017), surge como um
modelo hibrido que envolve as fases de adoc¢éo e de implementacao, sustentado,
em parte, por modelos que os autores identificaram na literatura. Através de uma
interpretacdo extensiva desses modelos, os autores extrairam as diretrizes
relevantes e aplicaveis ao contexto da acessibilidade, para gerar um novo modelo.
Realca-se a distingcdo entre a fase de adocao e a fase de implementacdo, bem
como os respetivos fatores que influenciam estas fases. Para a fase de adocéo

foram destacados os seguintes fatores Velleman et al., (2017):
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e A atribuicéo de responsabilidades;

e O conhecimento e a experiéncia;

e A gestdo do compromisso e decisoes;

e A percecédo dos beneficios;

e A opinido e orientagoes;

e A legislacdo na area da acessibilidade Web;
e A altivez e ambicao;

e Outras de regras e exigéncias neste dominio;
e Compatibilidade;

e Patrocinio;

e Influéncia dos cidadéaos.

Para a fase de implementacao foram considerados como principais fatores
Velleman et al., (2017):

e A procura e selecéo de fornecedores privados;
e A atribuicdo de responsabilidades;

e O conhecimento e experiéncia;

e A qualidade;

e A percecdo da complexidade;

e Os custos e 0 orgcamento;

e A colaboracéo;

e O alcance das solugdes técnicas;
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e O pluralismo;
e As interdependéncias.

Uma critica a apontar ao modelo reside na falta de referéncia a formas de
monitorizar o cumprimento dos padrdes de acessibilidade durante o ciclo de vida
dos sitios e aplicagbes Web.

O entendimento do caminho que tem vindo a ser percorrido na adocéo e
implementacédo da acessibilidade em sitios de governo eletrénico é de uma forte
aposta em recomendacdes de legislacdo e padrbes de conformidade. Da
comunidade cientifica, emergem modelos focados em estratégias que estendem a
adocéao e implementacéo da acessibilidade para além da componente técnica e da
legislacdo (Baptista et al., 2016; Gongalves et al., 2015; Velleman et al., 2017). A
monitorizagdo do cumprimento dos padrdes e da legislacéo, o reforco na tomada
de consciéncia para a acessibilidade e a literacia digital s&o os desafios seguintes
(ONU, 2018: 36-46).

Refletindo sobre o que até aqui foi referido sobre a usabilidade e sobre a
acessibilidade, a falta de usabilidade afeta, potencialmente, um nimero maior de
utilizadores dos sitios Web de governo eletrénico, o que faz com que o seu impacto
seja percebido por mais pessoas. Ja a falta de acessibilidade e a sua consequente
falta de usabilidade para um subgrupo de utilizadores, afeta diretamente um grupo
de pessoas mais reduzido, sendo, por isso, mais dificil de percecionar pela
generalidade das pessoas. Através da proposta de a¢des de sensibilizacdo para a
tomada de consciéncia, da populacdo em geral, de que a acessibilidade é um
problema de todos e ndo apenas de alguns, esta tem aumentado a sua notoriedade
(Goncgalves et al.,, 2015). Ha, ainda, um passo importante a dar que é a
monitorizacdo continua da sua aplicacdo no terreno (ONU, 2018:36-46). Desta
reflexdo resulta o entendimento de que o impacto da usabilidade e de
acessibilidade em sitios Web de governo eletronico podera, no limite, levar a
impossibilidade de utilizagdo. Por este motivo, considera-se estes dois temas
fundamentais para a qualidade dos sitios Web de governo eletronico. A utilizagédo

dos sitios Web de governo eletronico nédo se limita a uma analise booleana.
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Garantida a possibilidade de utilizacdo, outros fatores, relacionados com a
usabilidade e com a acessibilidade, influenciam a decisédo do utilizador em usar, ou
nao, o sitio Web. A UX é um deles (Bevan, 2008). Importa, por isso, discutir a sua

importancia para a qualidade dos sitios Web de governo eletronico.

6.3. Experiéncia do Utilizador (UX)

Os sitios Web de governo eletronico devem transmitir aos utilizadores uma
imagem da AP confidvel e apelativa (Pather & Kaisara, 2011). Para se perceber a
importancia da UX para a qualidade das interfaces dos sitios Web de governo
eletrénico deve-se procurar explicacdes que ajudem a criar um entendimento sobre
o0 modo como esta se manifesta no utilizador ao interagir com uma interface Web.
Importa, também, perceber que concetualizagbes existem sobre a UX e que
propostas existem para a sua avaliacdo. Relativamente a usabilidade e a
acessibilidade, enquanto atributos relevantes para a utilizacdo de um sitio Web, é
necessario averiguar de que modo afetam a UX e o0 seu alcance para o contexto

deste estudo (Bevan, 2008; Sohaib et al., 2011).

As preocupacdes com a ergonomia das interfaces e (Harker, 1995; Mariage
et al., 2005), cumulativamente, com torna-las agradaveis e apelativas, ndo sao
atuais. A UX, tal como aparece definida no padréo 1SO 9241-11:2018, como “user’s
perceptions and responses that result from the use and/or anticipated use of a
system, product or service” (ISO, 2018), centra-se em percecdes do utilizador e na
antecipacdo das suas necessidades. Enfatiza, portanto, a experiéncia emocional
do individuo no sentido de Ihe proporcionar memorias agradaveis ao utilizar, por
exemplo, um servigo do governo eletronico (Bevan et al., 2015). Ao concentrar-se
em aspetos cognitivos, sociocognitivos e afetivos do utilizador na sua interagdo com
artefactos (Winckler et al., 2013), a UX estéd a estender o conceito de satisfacédo
para aléem da conclusédo de tarefas e, de alguma forma, a absorver a usabilidade
(Bevan, 2008; Petrie & Bevan, 2009; Winckler et al., 2013). Este pensamento,
sugerido por Bevan (2008), prop0e a avaliacdo da satisfagdo segundo quatro

atributos que se apresentam em seguida (Bevan, 2008; Petrie & Bevan, 2009):

63



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico

Empatia (likability): relaciona-se com o nivel de satisfacdo do utilizador ao
percecionar ter alcancado os objetivos pragmaticos durante a realizacdo de
tarefas num sitio Web, onde se incluem os resultados e as consequéncias

da utilizac&o do sitio;

Prazer (pleasure): relaciona-se com o nivel de satisfacdo do utilizador ao
percecionar ter alcancado os objetivos hedonicos relacionados com o
estimulo (stimulation), identidade (identification), e memorias (evocation),

durante a realizacdo de tarefas num sitio Web;

Conforto (comfort): relaciona-se com a satisfacao fisica do utilizador durante

a interacdo com um sitio Web;

Confianca (trust): relaciona-se com a satisfacédo do utilizador relativamente

ao modo como perceciona determinados atributos dos sitios Web.

O interesse pela UX em sitios Web do governo eletronico aparece como

resultado dos avancos na tecnologia, nomeadamente na Web (Robinson et al.,

2018). Avancos esses que fazem com que os utilizadores procurem algo mais num

sistema interativo do que apenas usabilidade (Petrie & Bevan, 2009).

A utilizacdo de um sitio Web de governo eletrénico devera permitir ao

utilizador concluir tarefas com sucesso e retirar valor da utilizagdo do servigo.

Morville (2005), através de uma concetualizacdo que designou por honeycomb,

sugere um entendimento da UX como um conjunto de seis atributos que conduzem

a obtencdo de valor na utilizacdo do sitio Web. Apresentam-se em seguida os

atributos da UX propostos por Morville (2005):

Util (useful): o contetido do sitio Web devera ser original e preencher pelo
menos uma necessidade do utilizador. Significa que o sitio devera transmitir

ao utilizador uma percecao de utilidade;

Usavel (usable): a interface do sitio Web devera ser de facil utilizagdo. A
ergonomia da interface devera permitir ao utilizador perceber as opcoes e
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permitir operar os movimentos de navegacao, a realizar, para alcancar com

sucesso as suas tarefas;

e Desejavel (desirable): os elementos visuais que compdem a interface do
sitio Web devem ser apelativos e transmitir ao utilizador estimulos que

produzam memoérias agradaveis na utilizacao;

e Localizacao (findable): o contetdo do sitio Web devera ser facil de localizar,
dentro ou fora do mesmo. Os utilizadores deverdo poder localizar o conteudo
informacional, que vai de encontro as suas necessidades, através dos
mecanismos de navegacao e(ou) através da pesquisa do sitio, bem como

através de motores de pesquisa externos;

e Acessivel (accessible): ainterface do sitio Web devera permitir que pessoas
com necessidades especiais possam aceder e usar o sitio e 0 seu contetdo.

Significa que os sitios Web deverédo dar prioridade a inclusao;

e Credivel (credible): o sitio Web devera transmitir credibilidade ao utilizador.
A interface e o conteldo do sitio deverdo transmitir ao utilizador a percegéo

de autenticidade;

e Valioso (valuable): o sitio Web devera permitir obter valor por parte de quem

patrocina o sitio e por parte de que o utiliza.

O contributo de Morville (2005), residiu em encontrar nestes atributos a
justificacéo para elevar a satisfacédo alcancada com o pragmatismo na realizacao
de tarefas a um nivel hedonico, através do alcance de valor. Um reparo a fazer a
este contributo € a falta de uma explica¢éo sobre como poderdo ser medidos estes
atributos. Enquanto que os atributos usable ou accessible, poderdo encontrar,
respetivamente, na usabilidade e na acessibilidade o paralelismo necessario para
adotar métodos de avaliacdo tangiveis, nos restantes atributos, pela sua

subjetividade, serd mais complexa a sua avaliagao.

Reconhecendo a dificuldade em avaliar a UX, Sohaib (2011), suporta-se

numa proposta de Rubinoff (2004), para demonstrar a exequibilidade em medir a
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UX. Deste modo, procurou encontrar elementos de convergéncia entre os atributos
propostos originalmente por Rubinoff (2004), e as diretrizes dos padrées WCAG 2.0
(ISO, 2012), ISO 9241-151:2008 (International Organization for Standardization
[ISO], 2008a) e Section 508 (Section508, 2018). Apresentam-se em seguida 0s
atributos e um resumo do seu enquadramento com a UX (Sohaib et al., 2011, apud
Rubinoff, 2004):

e Marca (branding): o fator marca relaciona-se com o desenho dos elementos
visuais da interface Web, onde se incluem a imagem e a identidade da
organizacdo que o sitio Web, bem como a mensagem que se propde

transmitir ao utilizador.

e Usabilidade (usability): a usabilidade encontra-se associada a facilidade na
navegacao no sitio Web e, num sentido lato, a facilidade em utilizar o sitio.
Envolve ainda a acessibilidade do sitio e a experiéncia sentida pelo utilizador

na interacdo com este.

e Funcionalidade (functionality): a funcionalidade relaciona-se com o modo
como as tecnologias adotadas na concecdo do sitio Web permitem ao

utilizador operar a sua interface.

e Conteudo (content): o fator conteddo relaciona-se com os elementos que
permitem ao utilizador obter informacé&o a partir da utilizacdo do sitio Web.
O conteudo de texto, imagens ou multimédia sdo exemplos do conteudo
informacional. O sucesso deste fator depende da arquitetura da informacao
do sitio como meio para promover a legibilidade e a compreensdo do

conteldo informacional.

Sé&o evidentes as diferencas no conjunto de atributos, designados por
Morville (2005), e por Sohaib (2011), para caraterizar a UX. Contudo, identifica-se
a convergéncia em dois pontos chave: a usabilidade e os aspetos estéticos da
interface. Esta ideia € reforcada em ambos os contributos ao fazerem referéncia a
usabilidade e a atributos relacionados com fatores apelativos da interface. E o caso
dos atributos desirable (Morvile, 2005) e branding (Sohaib et al., 2011, apud
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Rubinoff, 2004). Esta formas de encarar a UX encontram eco na seguinte afirmacao
de Sohaib (2011):

“The role of user experience (UX) is to make the products user responsive and design
in such a way to satisfy users during their use in an effective and efficient manner, web
accessibility has a similar concept. Therefore, web design should consider both aspects
of user experience and web accessibility.”

(Sohaib et al., 2011)

Nesta afirmacado, encontra-se implicita a relagdo da UX com a usabilidade
e explicita a sua relagdo com a acessibilidade. Entende-se que a auséncia de
usabilidade e(ou) de acessibilidade na interface de um sitio Web do governo podera
tornar inviavel ou dificultar a utilizacédo do sitio. Independentemente de este poder
ter um aspeto apelativo, as dificuldades na sua utilizacdo poderdo levar a uma ma

experiéncia para o utilizador.

A UX n@o se resume unicamente aos elementos da interface. Segundo
Garrett (2011), a UX no contexto da Web, assenta em cinco camadas a que chama
de planos. Os planos vado desde o nivel estratégico até ao nivel visual. O seu
alinhamento podera ser observado a partir de duas perspetivas da Web, paralelas
e relacionadas (Garrett, 2011; Sohaib et al., 2011):

¢ A Web como uma interface de software: esta perspetiva diz respeito a
organizacdo dos componentes da interface, tendo em vista a realiza¢ao das

tarefas e a apresentacao do contetudo de forma apelativa para o utilizador;

e A Web como um sistema de hiperligacdes: esta perspetiva diz respeito a
organizacdo do conteudo e ao modo como podera ser acedido através da

interface.

Na Tabela 1.5 apresentam-se os elementos da UX segundo a visao da Web
como uma interface de software e a visdo da Web como um sistema de

hiperligacfes, enquadrados com os varios planos (Garrett, 2011).
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Tabela I1.5 - Elementos da Experiéncia do Utilizador (UX): planos e perspetivas.

Fonte: (Garrett, 2011)

Plano

Perspetivas

A Web como uma interface

A Web como um sistema de

hiperligacoes

Estratégia (strategy)

Necessidades do utilizador

Objetivos do sitio

Necessidades do utilizador

Obijetivos do sitio

Ambito (scope)

Especificagdes funcionais

Requisitos do contelido

Estrutura (structure)

Desenho da interacdo

Arquitetura da informagéo

Esqueleto (skeleton)

Desenho da informagéo

Desenho da interface

Desenho da informagéo

Desenho da navegagao

Desenho Visual

Desenho Visual

Superficie (surface)

Ambas as perspetivas dao significado aos elementos contidos em cada
plano. Elementos como as necessidades do utilizador, os objetivos do sitio, o
desenho da informacéo e o desenho visual, sdo entendidos como transversais as
duas perspetivas (Garrett, 2011). Esta conce¢do da UX procura, através do
paralelismo entre 0s processos concetuais do contetudo da interface e do contetudo
informacional, juntar as competéncias das areas do design com as competéncias

das ciéncias da informacao.

O resumo do contributo de Garrett (2011), que se apresenta no paragrafo
seguinte, distingue-se de outros contributos por apresentar um entendimento da UX
como uma construcao que vai desde 0os motivos para a concecédo de um sitio Web,
até ao modo como este se ird apresentar ao utilizador, passando pela especificacao

das funcionalidades e do conteudo que ira incluir (Garrett, 2011).

O plano strategy relaciona-se com as motivacdes (Porqué?). Procura o
alinhamento entre as motivacdes dos utilizadores e as motivagdes para a concecao
do sitio Web. Os planos scope e structure, relacionam-se com as funcionalidades
(O qué?). No plano scope estabelece-se o detalhe das funcionalidades a incluir no

sitio (a Web como uma interface) e os requisitos do conteudo informacional a ser
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veiculado (a Web como um sistema de hiperligacfes), para ir de encontro as
necessidades do utilizador. No plano structure, através do desenho da interacao,
deverdo ser refletidas as funcionalidades que vao permitir aceder ao contetudo
informacional (a Web como uma interface) através da arquitetura da informacéo (a
Web como um sistema de hiperligacdes). Os planos skeleton e surface relacionam-
se com 0 modo como vai ser organizada a interface para permitir 0 acesso ao
conteudo informacional (Como?). O plano skeleton relaciona-se, portanto, com o
modo como vai ser apresentado o conteudo informacional através da interface Web
(a Web como uma interface) e no modo como o utilizador vai poder navegar através
do sitio para aceder ao contetdo deste (a Web como um sistema de hiperligacdes).
O plano surface relaciona-se com o modo como o sitio ir4 ser organizado em termos
estéticos (Garrett, 2011).

O contributo de Garrett (2011), apresenta uma visdo holistica da UX ao
centrar-se sobre a interface, o contetdo e o utilizador. Segundo o departamento de
saude e servicos humanos dos EUA (U.S. Dept. of Health and Human Services
[HHS], 2006b), a interface Web é composta por um conjunto de elementos que se
encontram organizados de acordo com uma das quatro categorias visuais que se

apresenta em seguida:

e Componentes de navegacao (navigation components): constituidos por
elementos que permitem ao utilizador navegar e conhecer a sua posicao
atual no sitio Web (p.ex.: Botdes deslizantes; Caminho; Campo de pesquisa;

icones; Marcas);

e Componentes de informacédo (infomation components): constituidos por
elementos que fornecem notificacdes ou que permitem obter ajuda durante
a interacao do utilizador com o sitio Web. (p.ex.: Barra de progresso; Caixa
de mensagem; Dicas; icones; Janelas em destaque; Notificacio);

e Controlos de entrada (input controls): constituidos por elementos que
permitem ao utilizador introduzir ou selecionar texto, valores numéricos ou

datas para introducao (p.ex.: Botdes; Botdes de mudanca de estado; Botdes
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de opcédo; Botbes de verificacdo; Caixas de combinacdo; Caixas de

data/hora; Caixas de listagem; Caixas de texto);

Contentores (containers): constituidos por elementos que permitem
organizar o conteudo na estrutura do sitio Web, através de divisorias, por
forma a que este possa ser ocultado ou apresentado consoante as acdes do

utilizador. (p.ex.: Caixas de expanséao; Separadores).

O conteudo relaciona-se com a interface através do preenchimento dos

seus elementos sob duas perspetivas: uma diz respeito ao contetdo estatico da

interface (p.ex.: rétulos, botdes, menu de navegacdo) e outra diz respeito ao

contetdo dindmico (p.ex.: a informacgédo transacionada através do sitio e por acédo

do utilizador). A arquitetura da informacéo, através da categorizacdo do conteudo

em componentes, propde uma explicacdo compreensiva do funcionamento dos
subsistemas de um sitio Web (Garrett, 2011; Rosenfeld, et al., 2015).

Sistemas de Organizacdo (organization systems): este componente tem
como missao estruturar ou organizar a informacgéo. A divisdo por tépicos, a
segmentacéo por tipo de publico, a cronologia da informacéo, a classificacao
por termos ou palavras-chave, a adog&o de taxonomias ou hierarquias, sdo

exemplos de sistemas utilizados na organizagao da informagéao.

Sistemas de Rotulagem (labeling systems): Este componente destina-se a
representar e(ou) identificar a informacéo. Os elementos de texto ou icones

sdo duas formas de rotulagem de informacéo.

Sistemas de Navegacéo (navigation systems): este componente tem como
objetivo permitir a navegacdo através da informacdo mostrando-a ao
utilizador. A navegacdo podera, por exemplo, ser enquadrada no plano

global, local ou contextual.

Sistemas de Pesquisa (search systems): este componente é responsavel
por permitir ao utilizador aceder a informacao cuja localizacdo desconhece.

As caixas de texto sdo um dos meios mais adotados para introduzir um
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conjunto de palavras que permitem ao sistema comparar com 0s registos

existentes e retornar os resultados.

e Leéxico, Vocabulario controlado e Metadados: (controlled vocabularies
and thesauri): a relevancia deste componente € o impacto que tem nos
componentes anteriores. A escolha dos termos e do tipo de linguagem tém
influéncia na interpretacdo que o utilizador podera fazer da organizagéo da
informacgédo, dos objetos presentes na interface ou dos elementos de
navegacao. Ao nivel da classificacdo da informacédo, os metadados poderao

influenciar o melhor ou pior desempenho dos sistemas de pesquisa.

A relagdo do utilizador com a interface e com o conteudo consiste na
interpretacdo que este faz do contetdo e do modo como estes elementos da UX se
apresentam. Significa que o sucesso ou 0 insucesso do sitio Web depende
fortemente do utilizador (Zarour & Alharbi, 2017).

A diferenca no entendimento, quanto ao significado da UX, encontra-se
latente nos atributos que os diferentes autores propdem para a caraterizar,
sugerindo que existe uma falta de consenso em determinar as métricas para a sua
avaliacdo. O modelo de Bevan (2008), conjuga o entendimento da acessibilidade,
da usabilidade e do modelo hedodnico/pragmatico de Hassenzahl (2007), para
identificar os fatores que contribuem para avaliar a UX. O modelo combina atributos
da qualidade com os atributos correspondentes a um produto ou servico, para

avaliar a UX segundo os seguintes fatores (Bevan, 2008):
e Objetivos pragmaticos (pragmatic goals);
e Objetivos hedonicos (hedonic goals);
e Experiéncia atual (actual experience);

e Medidas de performance da usabilidade (usability — performance in use

mesures);

e Medidas das consequéncias da UX (mesures of consequences of UX).
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O mérito do modelo consiste em associar os fatores que afetam o utilizador

para cada atributo da qualidade e do produto ou servico. Uma critica a apontar ao

modelo é sugerir as medidas de performance da usabilidade como um dos fatores

que afetam o utilizador. Por as medidas de performance ja se encontrarem

implicitas nos objetivos pragmaticos, acaba por se tornar redundante apresenta-las

como um fator adicional.

Um estudo realizado por Zarour e Alharbi (2017), refere que os fatores para

avaliar a UX poderdo ser encontrados em temas como o valor, a marca, as

necessidades do utilizador, o processo de desenvolvimento e a tecnologia.

Apresentam-se em seguida 0s temas e as possiveis relacdes que poderdo ter

interesse para esta investigacao:

Valor (value): o valor diz respeito ao impacto para o utilizador, ao impacto
para a organizacao que disponibiliza o produto (ou servi¢o) aos utilizadores
(p.ex.: sitio Web) e ao contexto que une o utilizador e a organizacao (p.ex.:
um sitio Web de governo eletronico ao estabelecer a relagdo entre os
utilizadores e a AP) (Zarour & Alharbi; 2017);

Marca (brand): diz respeito a identidade da organizacdo e a forma como
esta se encontra expressa através do produto ou do servi¢co. No caso de um
sitio Web de governo eletrénico a marca podera ser associada a identidade
do sitio e a credibilidade institucional que este devera transmitir aos
utilizadores (Zarour & Alharbi; 2017);

Necessidades do utilizador (user needs): relaciona-se com a satisfacao
do utilizador através do alcance dos objetivos pragmaticos e dos objetivos
hedonicos. O alcance dos objetivos do utilizador de um sitio Web de
governo eletronico centra-se nas aptiddes do sitio para permitir concluir as
suas tarefas com sucesso, bem como na agradabilidade com que se podera
fazé-lo (Bevan et al., 2015; Zarour & Alharbi; 2017).

Processo de desenvolvimento (development process): relaciona-se com

0 impacto do desenvolvimento do produto ou do servigco na UX (Zarour &
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Alharbi; 2017). Para o processo de desenvolvimento de um sitio Web
importa considerar os aspetos que conduzem a organizacdo da interface,
bem como os que conduzem a organizacdo do contetdo (Garret, 2010),
sem descurar a monitorizacdo da conformidade do sitio, durante o seu ciclo
de vida (Baptista et al., 2016);

e Tecnologia (technologies): relaciona-se com as tecnologias adotadas na
concecgao do produto ou servico e na forma como estas influenciam as
percecbes do utilizador. Envolve o desenho, concecdo, dispositivos de
hardware necessarios a sua disponibilizacdo e utilizacdo, bem como, ao
apoio a dar aos utilizadores na operagao do produto ou servigo (Zarour &
Alharbi; 2017). Para um utilizador de um sitio Web de governo eletrénico,
este fator devera ter em conta a compatibilidade com os varios dispositivos
dos utilizadores bem como a forma como podera ajuda-los na utilizagéo do

sitio.

Os métodos de avaliacdo da UX encontram algum paralelismo nos métodos
de avaliacdo da usabilidade e da acessibilidade. Os métodos adotados podem
combinar varias técnicas e seguir uma abordagem manual, automatica ou mista
(Bevan, 2008, Petrie & Bevan, 2009). Nao existem padrdes que definam como
deverdo ser concebidas as ferramentas para avaliacdo automatica da UX. O sitio
ALL About UX? sugere um conjunto de ferramentas automaticas para avaliagdo da
UX (Roto et al., n.d.). Contudo, por a avaliacdo da UX compreender também o
desenho da interface, pela subjetividade que encerram, as carateristicas desta
componente sdo essencialmente qualitativas (Vermeeren et al., 2010). A
diferenciacéo entre as formas de avaliar o desempenho na realizacédo de tarefas e
as formas de avaliar o desenho da interface levou a que Vermeeren et al. (2010),
considerassem que a UX podera ser avaliada através dos métodos ja referidos,
mas, também, através de métodos de design. Estes ultimos diferenciam-se dos

métodos que avaliam fatores tangiveis por se focarem em qualidades criativas e

2 ALL ABOUT UX: http://www.allaboutux.org
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inspiradoras que permitem alcancar o melhor desenho para as interfaces Web
(Vermeeren et al., 2010).

A teoria de gestalt proporciona explicagcbes racionais sobre como a
apresentacao dos objetos no espaco e no tempo influenciam as percecdes dos
individuos relativamente ao significado da informacdo (Graham, 2008; Alsudani &
Casey, 2009). No desenho estético de interfaces interativas, a adocao teoria de
gestalt posiciona-se como um elemento mediador entre um artefacto interativo e a
UX, capaz de orientar os designers através de principios concretos (Lim et al.,
2007). Apesar de a teoria de gestalt ndo contribuir de forma direta para a avaliacdo
da UX, ao permitir compreender (através dos seus principios) como um utilizador
perceciona os elementos de uma interface Web, podera contribuir decisivamente
para melhorar o desenho estético e ter um impacto positivo na UX. Apresentados
os diferentes pensamentos que caracterizam a UX, resumem-se as seguintes

ideias:

e A UX é considerada uma area cujas fronteiras ainda ndo se encontram
claramente definidas (Law et al., 2014; Robinson et al., 2018). Em parte,
podera dever-se a sua multidisciplinaridade, mas também, ao facto de ser
considerada subjetiva, dindmica ou até, dependente do contexto (Winckler
et al., 2013; Robinson et al., 2018).

e A sua avaliacdo é encarada como controversa no que diz respeito a
possibilidade de poder ser medida. Ndo é conhecido consenso quanto as
métricas que poderdo ser adotadas e se deverdo ser de natureza
guantitativa ou qualitativa (Law, 2011, Winckler et al., 2013; Robinson et al.,
2018).

e A experiéncia estética e visual proporcionada ao utilizador relativamente as
emocdes, estimulo, identidade, significado e valor, sdo considerados fatores
relevantes da UX no desenho de sistemas interativos e na sua aceitacéo
futura (Winckler et al., 2013). Estes atributos poderéo ser entendidos como

fatores diferenciadores face a acessibilidade e a usabilidade.
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e Estabelecido um entendimento da importancia da UX para a qualidade das
interfaces dos sitios Web de governo eletrénico, ficou subjacente que a

acessibilidade e a usabilidade n&o poderé&o ser alienadas da sua avaliagéo.

Importa agora apresentar uma sintese dos atributos que se poderdo
encontrar relacionados com a acessibilidade, a usabilidade e a UX para contribuir
para a qualidade das interfaces dos sitios Web de governo eletrénico e para o
conteudo veiculado através destes.
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7. Atributos dos sitios Web de Governo Eletrénico

A pesquisa exploratéria e, posteriormente, o estudo do estado da arte
permitiram identificar dois caminhos distintos na avaliacdo do governo eletronico: (i)
modelos de avaliacdo da maturidade; (ii) avaliacdo da qualidade dos sitios do
governo eletronico. Consideraram-se estes caminhos como distintos pelos
seguintes motivos: (i) os modelos de avaliagdo da maturidade do governo eletrénico
proporcionam uma perspetiva evolucionaria da implementacdo do governo
eletronico num plano nacional ou num plano municipal, segmentados por niveis
centrados na tecnologia e nas funcionalidades proporcionadas pela mesma. Esta
perspetiva encontra-se conotada com a visdo do governo por refletir o patamar
tecnologico oferecido através do governo eletronico e por ndo refletir as
preocupacdes dos cidaddos com o uso ou adocao da tecnologia; (ii) a avaliacdo da
qualidade dos sitios Web centra-se em dominios (p.ex.: servico, informacao,
sistema, organizacao, processos, interface Web, etc.). Ou seja, a inspiracao destes
modelos nas areas afetas ao marketing, negécios e ao desenvolvimento Web,
introduziu na avaliacdo do governo eletronico as preocupacdes com as
carateristicas do publico-alvo. Estes caminhos, também, poderao ser considerados
como complementares. No caso do primeiro, por refletir uma perspetiva ampla da
chamada entrega do governo eletronico e no segundo caso, por refletir uma

perspetiva macro de cada dominio que envolve sitios Web de governo eletronico.

As areas de estudo da qualidade, da UX, da usabilidade e da acessibilidade
Web no contexto do governo eletrénico, foram as principais fontes na identificacao
de um amplo conjunto de atributos. Por atributos, devera entender-se os conceitos
identificados, através da bibliografia consultada, cujo papel se encontra associado
a avaliagdo de pelo menos uma das quatro areas referidas. Através da adocdo do
termo “atributo”, pretendeu-se encontrar uma forma neutra e Unica de referir os
conceitos referenciados como métrica, dimenséo, carateristica ou categoria, pelos
mais diversos autores consultados. Parte dos atributos identificados s&o similares
entre si. Apesar da terminologia empregue pelos autores das fontes bibliograficas

recolhidas na literatura ser diferente, foram encontrados atributos que avaliam de
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forma muito parecida o mesmo assunto. No capitulo Metodologia, na secc¢ao
Instrumentos de Recolha de Dados, explica-se com detalhe como foi conduzida a
pesquisa bibliografia e como foram recolhidos os dados a que se atribuiu a
designacao de atributos.

Nesta investigacao, foram selecionados 139 atributos, dos quais 56 foram
definidos como atributos principais e 83 foram definidos como atributos similares.
Por atributos similares, devera entender-se aqueles cujo significado, ideia, ou
aplicacao se assemelha de alguma forma ao atributo selecionado como principal.
A classificacdo dos atributos em principais e em similares, ndo pretendeu
estabelecer uma hierarquia na classificacdo dos atributos. Foi adotada pela
necessidade de diminuir a redundancia nos atributos apresentados como principais.
Justifica-se, ainda, pela impossibilidade de apresentar uma distingdo clara e
exaustiva de todos os atributos. Essa impossibilidade, deveu-se a ndo se conseguir
identificar na bibliografia consultada uma definicdo clara e inequivoca de cada
atributo. Os atributos identificados como similares encontram-se distribuidos por 43
dos atributos principais, restando 13 atributos sem qualquer similaridade
identificada. Na Tabela 1.6 sdo apresentados os atributos designados como

principais e os correspondentes atributos similares, quando aplicavel.

Tabela I1.6 - Sintese dos atributos obtidos a partir da revisdo da literatura

Atributos principais Atributos similares

Accessibility (Bevan, 2005; Petrie & Bevan, 2009;
Kaisara & Pather, 2011; Sohaib et al., 2011; Karkin &
Janssen, 2014; Sa et al, 2016b; Youngblood &
Youngblood, 2018; Verkijika & De Wet, 2018).

Access (Kaisara & Pather, 2011); Accessible (Morville,
2005); Accessibility in use (Bevan, 2008; Lew et al.,
2010).

Accurate (Lew et al., 2010); Content accuracy (Lew et
Accuracy (Karunasena & Deng, 2012; Hendradjaya & al., 2010); Information accuracy (Hendradjaya &
Praptini, 2015; Andrian et al., 2016). Praptini, 2015); Service accuracy (Hendradjaya &
Praptini, 2015);

Availability (Iribarren et al., 2008; Papadomichelaki & Available (Morville, 2005); Service availability
Mentzas, 2009, 2012; Alanezi et al., 2011; Valdés et al. (Hendradjaya & Praptini, 2015; Sa et al., 2016b); System
2011; Merhi & Koong, 2013; Hendradjaya & Praptini, Auvailability (Alanezi et al., 2011; Hendradjaya &

2015; Andrian et al., 2016; Sa et al., 2016b). Praptini, 2015).
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Atributos principais

Atributos similares

Citizen Engagement (Karkin & Janssen, 2014).

Comfort (Bevan, 2008).

Compatibility (Sa et al., 2016).

Hardware and software (Petrie & Beavan, 2009;
Venkatesh et al., 2014); Standard browser (Hendradjaya
& Praptini, 2015);

Completeness (Petrie & Bevan, 2009; Kohlborn, 2014,
Sivaji et al., 2014).

Context completeness (Sivaji et al., 2014)

Compliance (Iribarren et al., 2008; Andrian et al., 2016).

Confidentiality (Iribarren et al., 2008; Andrian et al.,
2016).

Content (Garrett, 2011; Markaki et al., 2010; Sohaib et
al., 2011; Alawneh et al., 2013; Karkin & Janssen, 2014;
Venkatesh et al., 2014; Faisal et al., 2016).

Content accuracy (Lew et al., 2010); Content and
appearance of information (Papadomichelaki & Mentzas,
2009, 2012); Content organization (Petrie & Bevan,
2009; Venkatesh et al., 2014); Content strategy (Garrett,
2011).

Context (Winckler et al., 2013).

Context completeness (Sivaji et al., 2014); Context
conformity in use (Bevan, 2008); Context extendibility in
use (Bevan, 2008).

Correctness (Jansen & @lnes, 2016).

Credibility (Morville, 2005; Nariman, 2011; Huang &
Benyoucef; 2014).

Credible (Morville, 2005).

Ease of use (Lew et al., 2010; Papadomichelaki &
Mentzas, 2009, 2012; Nielsen, 2012; Andrian et al.,
2016; Sa et al., 2016; Lestari et al., 2017).

Manageability (Andrian et al., 2016).

Effectiveness (Bevan, 2008; Lew et al., 2010; Sivaji et
al., 2014; Jansen & @lnes, 2016; Lestari et al., 2017).

Effectiveness in use (Bevan, 2008; Lew et al., 2010).

Efficiency (Bevan, 2008; Alanezi et al., 2011; Nielsen,
2012; Sivaji et al., 2014; Andrian et al., 2016; Lestari et
al., 2017; Janita & Miranda, 2018).

Access time (Hendradjaya & Praptini, 2015); Efficiency
in use (Bevan, 2008; Lew et al., 2010); Process time
(Alanezi et al., 2011).

Emotion (Winckler et al., 2013).

Emotional appeal (Sa et al., 2016).

Errors (Lew et al., 2010; Nielsen, 2012; Sivaji et al.,
2014).

Error tolerance (Lew et al., 2010); User error protection
(Sivaji et al., 2014).

Findability (Rosenfeld et al., 2015).

Findable (Morville, 2005).
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Atributos principais

Atributos similares

Flexibility in use (Bevan, 2008)

Functionality (Al-Soud & Nakata, 2010; Sohaib et al.,
2011; Andrian et al., 2016; Sa et al., 2016a).

Functionality of the interaction environment
(Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012; Sa et al.,
2016a).

Hedonic Quality (Hassenzahl, 2007, 2010).

Pleasure (Beavan, 2008)

Helpfulness (Lew et al., 2010).

Information (Garrett, 2011; Alanezi et al., 2011; Kaisara
& Pather, 2011; Karunasena & Deng, 2012; Yuan et al.,
2012; Alawneh et al., 2013; Fath-Allah et al., 2014;
Hendradjaya & Praptini, 2015; Andrian et al., 2016;
Weerakkody et al., 2016; Sa et al., 2016; Verkijika & De
Wet, 2018;; Youngblood & Youngblood, 2018).

Complete Information (Andrian et al., 2016); Content
and appearance of information (Papadomichelaki &
Mentzas, 2009, 2012);.Information architecture (Garrett,
2011; Faisal et al., 2016); Information design (Garrett,
2011); Information integrity (Andrian et al., 2016);
Information quality (Alanezi et al., 2011; Fath-Allah et
al., 2014; Hendradjaya & Praptini, 2015; S et al., 2016b;
Janita & Miranda, 2018).

Interactivity (Alanezi et al., 2011; Papadomichelaki &
Mentzas, 2012; Yuan et al., 2012; S4 et al., 2016a).

Citizen support (Papadomichelaki & Mentzas, 2009,
2012); Functionality of the interaction environment
(Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012; S4 et al.,
2016a); Interaction design (Garrett, 2011; Faisal et al.,
2016).

Interface (Garrett, 2011; Alanezi et al., 2011; Kaisara &
Pather, 2011; Rosenfeld et al., 2015; Youngblood &
Youngblood, 2018).

Interface design (Garrett, 2011); Screen (Venkatesh et
al., 2014); User interface usability (Bevan, 2008).

Interoperability (Andrian et al., 2016; Sa et al., 2016b).

Language (Kaisara & Pather, 2011; Hendradjaya &
Praptini, 2015).

Multi-lingual (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Learnability: (Nielsen, 2012; Sivaji et al., 2014).

Learnability in use (Bevan, 2008; Lew et al., 2010).

Legitimacy (Verkijika & De Wet, 2018).

Meaning and value (Winckler et al., 2013)

Valuable (Morville, 2005)

Memorability (Nielsen, 2012;).

Navigation (Kaisara & Pather, 2011; Petrie & Bevan,
2009; Venkatesh et al., 2014; Verkijika & De Wet,
2018).

Navigation design (Garrett, 2011); Search (Kaisara &
Pather, 2011; Venkatesh et al., 2014).
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Atributos principais

Atributos similares

Operability (Anderson et al., 2004; Sivaji et al., 2014;
Sivaji et al., 2014; Al-Mourad et al., 2019)

Operable (Sivaji et al., 2014; Andrian et al., 2016;
Acosta-Vargas et al., 2017).

Perceivability (Acosta-Vargas et al, 2017; Al-Mourad et
al., 2019).

Perceivable (Acosta-Vargas et al., 2017).

Personalization (Alanezi et al., 2011; Papadomichelaki &
Mentzas, 2009, 2012; Youngblood & Youngblood,
2018).

Customization (Papadomichelaki & Mentzas, 2012; S& et
al., 2016a).

Pragmatic Quality (Hassenzahl, 2007, 2010).

Likability (Beavan, 2008).

Privacy (Alanezi et al., 2011; Alawneh et al., 2013;
Karkin & Janssen, 2014; S et al., 2016b; Verkijika & De
Wet, 2018).

Quality (Markaki et al., 2010; Karkin & Jansen, 2014; S&
et al., 2016a, 2016b; Janita & Miranda, 2018).

Information quality (Alanezi et al., 2011; Fath-Allah et
al., 2014; Hendradjaya & Praptini, 2015; Sa et al., 2016b;
Janita & Miranda, 2018); Product quality (Sivaji et al.,
2014); Quality in use (Bevan, 2008; Lew et al., 2010;
Sivaji et al., 2014); Service quality (Alawneh et al.,
2013); System quality (Weerakkody et al., 2016);
Website quality (Fath-Allah et al., 2014).

Reliability (Papadomichelaki & Mentzas, 2012; Sa et
al.,2016b; Janita & Miranda, 2018).

Responsiveness (Alanezi et al., 2011; Karkin & Janssen,
2014; Venkatesh et al., 2014; Hendradjaya, & Praptini,
2015; Sa et al., 2016a).

Communication (Janita & Miranda, 2018); Contact (S& et
al., 2016; Alanezi et al., 2011); Customer support (Sa et
al, 2016b); Dialog (Karkin & Janssen, 2014); Fulfillment
(Alanezi et al., 2011).

Responsivity (Youngblood & Youngblood, 2018).

Responsive design (Almeida & Monteiro, 20173;
Youngblood & Youngblood, 2018).

Robustness (Al-Mourad et al., 2019).

Robust (Anderson et al., 2004; Acosta-Vargas et al.,
2017; Al-Khalifa et al., 2016).

Safety (Bevan, 2008; Lew et al., 2010; Sivaji et al., 2014;
Sa et al., 2016b).

Freedom from risk (Sivaji et al., 2014).

Satisfaction (Hassenzahl, 2007; Bevan, 2008; Alanezi et
al., 2011; Nielsen, 2012; Sivaji et al., 2014; Lestari et al.,
2017).

Satisfaction in use (Bevan, 2008; Lew et al., 2010); User
Satisfaction (Nariman, 2011, 2012; De Roiste, 2013).
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Atributos principais

Atributos similares

Security (Kaisara & Pather, 2011; Alawneh et al., 2013;
Karkin & Janssen, 2014; Andrian et al., 2016; Janita &
Miranda, 2018).

Security and trust (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Service (Alawneh et al., 2013; Fath-Allah et al., 2014;
Verkijika & De Wet, 2018).

Service accuracy (Hendradjaya & Praptini, 2015);
Service availability (Hendradjaya & Praptini, 2015; Sa et
al., 2016b); Service quality (Alawneh et al., 2013).

Service accuracy (Hendradjaya & Praptini, 2015);
Service availability (Hendradjaya & Praptini, 2015; S& et
al., 2016b); Service quality (Alawneh et al., 2013).

Transparency (Al-Soud & Nakata, 2010; Karunasena &
Deng, 2012; Yuan et al, 2012; Karkin & Janssen, 2014;
Séa et al., 2016b; Youngblood & Youngblood, 2018).

Transparency of actions (S4 et al., 2016b).

Trust (Bevan, 2008; Alanezi et al., 2011; Alawneh et al.,
2013; Sa et al., 2016a; Youngblood & Youngblood,
2018).

Security and trust (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Understandability (Anderson et al., 2004; Acosta-Vargas
et al., 2017; Al-Khalifa et al., 2016; Al-Mourad et al.,
2019).

Comprehensibility (Sohaib et al., 2011); Understandable
(Anderson et al., 2004; Acosta-Vargas et al., 2017).

Update (Karkin & Janssen, 2014).

Up to Date (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Usability (Bevan, 2008; Markaki et al., 2010; Nielsen,
2012; Karkin & Janssen, 2014; Bevan et al., 2015;
Andrian et al., 2016; Faisal et al., 2016; Hendradjaya, &
Praptini, 2015; S4 et al., 2016b; Lestari et al., 2017).

Usability in use (Bevan, 2008); Actual usability (Lew et
al., 2010); Usable (Morville, 2005; Sa et al., 2016b);
User interface usability (Bevan, 2008).

Usefulness (Nielsen, 2012).

Perceived usefulness (Sabah et al., 2015); Useful
(Morville, 2005).

User Experience (UX) (Ketola & Roto, 2008; Lew et al.,
2010; De Roiste, 2013; Winckler et al., 2013; Bevan et
al., 2015; Lestari et al., 2017).

Actual user experience (Bevan, 2008; Lew et al., 2010);
Citizens experience (Sivaji et al., 2014); End-users
experience (Fglstad et al., 2008); Visual and aesthetic
experience (Winckler et al., 2013).

Utility (Bevan, 2008; Nielsen, 2012; Faisal et al., 2016).

Visual Elements (Winckler et al., 2013; Karkin &
Janssen, 2014).

Attractiveness (Peedu & Lamas, 2011); Branding (Sohaib
etal., 2011); Design (Sa et al., 2016b); Desirable
(Morville, 2005); Format (Alanezi, et al., 2011); Website
layout (Karkin & Janssen, 2014); Visual and aesthetic
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Atributos principais Atributos similares

experience (Winckler et al., 2013); Visual design (Sohaib
etal., 2011; Faisal et al., 2016).

Em seguida é apresentada uma descricdo de cada atributo. A descrigdo

que corresponde a cada atributo teve como principal preocupacao a interpretacéo

e a sintese das varias ideias apresentadas nas fontes obtidas na literatura. A falta

de uma explicacdo clara de alguns atributos levou a que se tivesse que fazer uma

interpretagdo extensiva do seu entendimento com base no contexto onde surgiram

(p.ex.: tema, modelo, ideia que o autor pretendeu representar). Relativamente aos

atributos similares, por se considerar que a sua ideia ja se encontra representada

no atributo principal, apenas se fez uma breve referéncia.

Accessibility: no contexto da Web, a acessibilidade é identificada como
acessibilidade Web. Em relagé@o ao governo eletronico, a acessibilidade Web,
tem por objetivo criar condi¢cdes de equidade e de oportunidade de acesso
para pessoas com necessidades especiais (Kaisara & Pather, 2011; Sa et
al, 2016b; Verkijika & De Wet, 2018). E, por isso, considerada um dos
requisitos mais importantes nos sitios web da AP (Karkin & Janssen, 2014).
A acessibilidade estende a usabilidade de uma interface Web a utilizadores
cujas necessidades implicam uma gama de recursos mais alargada (Bevan,
2008; Sohaib et al., 2011). Portanto, pela sua complexidade, ndo podera ser
olhada apenas como uma métrica ou indicador. Deve ser encarada como um
conjunto de indicadores que avaliam a aptiddo de uma dada interface
relativamente a ser utilizada através de tecnologias padréo, a facilidade de
compreensao, a compatibilidade com diferentes dispositivos de operacéo e
a possibilidade de ser percebida através de diferentes érgdos sensoriais

humanos (Alawneh et al., 2013).

Atributos similares: (i) accessible, relaciona a acessibilidade a UX. Significa
que a criacdo de condigBes de acessibilidade € um fator contribui para a
melhoria da experiéncia de utilizador das pessoas com necessidades

especiais (Morville, 2005); (ii) access, refere-se ao modo como um sitio Web
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facilita 0 acesso ao conteudo informacional por parte dos seus utilizadores.
Nestes, incluem-se os utilizadores com necessidades especiais (Kaisara &
Pather, 2011; Venkatesh et al., 2014); (iii)) accessibility in use, refere-se a
avaliacdo da acessibilidade num contexto num ambiente com utilizadores
reais (Bevan, 2008; Lew et al., 2010).

Accuracy: a precisdo encontra-se associada a assertividade do contetdo
informativo (Andrian et al., 2016), ou de um dado servico (Hendradjaya &
Praptini, 2015). Privilegia a auséncia de erros e de imprecisdes na
informacéo disponibilizada em sitios de governo eletronico (Karunasena &
Deng, 2012). A avaliacdo deste atributo justifica-se que seja binaria. A
imprecisdo ou o erro no contetdo do sitio, poderéa resultar em prejuizo para

os utilizadores.

Atributos similares: (i) accurate, surge como uma carateristica da
informacéao (Lew et al., 2010); (ii) content accuracy, refere-se, num sentido
lato, ao nivel de precisdo do conteudo do sitio Web (Lew et al., 2010); (iii)
information accuracy, relaciona a precisdo com a informacéo,
estabelecendo a primeira como uma carateristica da segunda. Refere-se a
informacgao percebida pelo utilizador (Hendradjaya & Praptini, 2015); (iv)
service accuracy, refere-se a precisdo do servi¢co disponibilizado por um
sitio Web (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Availability: a disponibilidade encontra-se relacionada com a qualidade do
servico oferecido pelos sistemas de governo eletronico (Séa et al., 2016b),
entre 0s quais se encontram os sitios Web de governo. Numa perspetiva
técnica, a disponibilidade, permite avaliar o grau de degradacdo ou de
interrupcdo que afeta um dado sitio de governo eletrénico, no que diz
respeito a falhas de uma ou mais das suas partes (Alanezi et al., 2011;
Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012). Para o utilizador, € esperado que
os sitios Web de governo se encontrem sempre disponiveis, sejam rapidos
(Hendradjaya & Praptini, 2015) e a informacdo que veiculam se encontre
acessivel (Andrian et al., 2016; Valdés et al. 2011). Quando esta expetativa
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é defraudada, existe o risco de influenciar negativamente a satisfacdo e(ou)
a confianca do utilizador (Alanezi et al., 2011). A avaliacdo a adotar para este
atributo poderé ser boleana (p.ex.: 0 servico esté disponivel ou o servi¢o ndo
esta disponivel) ou discreta (p.ex.: o tempo total de disponibilidade de um

sitio para um dado periodo).

Atributos similares: (i) available, relaciona a disponibilidade de um sitio Web
com a UX (Morville, 2005); (ii) service availability, relaciona a
disponibilidade com o servico (Hendradjaya & Praptini, 2015; S& et al.,
2016b); (iii)) system availability, relaciona a disponibilidade com o sistema
(Alanezi et al., 2011; Hendradjaya & Praptini, 2015).

Citizen Engagement: o entendimento deste atributo resulta da aptidao de
um sitio Web de governo eletrénico para disponibilizar conteddo e meios de
interacdo que promovam o envolvimento dos utilizadores. A avaliacdo deste
atributo depende das percec¢fes dos utilizadores relativamente ao interesse
suscitado pelo conteddo do sitio Web. Envolve, por isso, alguma
subjetividade. Podera, também, ser encarado como um indicador da acao
do sitio Web na promocdo da participacdo ativa dos utilizadores nos

processos governativos (Karkin & Janssen, 2014).

Comfort: o atributo conforto encontra-se associado a satisfacdo fisica do
utilizador. Durante a interacdo com um sitio Web de governo, o maior ou
menor desgaste causado pelo progresso da atividade podera determinar o
nivel de conforto percecionado pelo utilizador. Este atributo podera ser
adotado como indicador da satisfacdo do utilizador relativamente a
usabilidade de uma interface Web. Por depender das percecdes do utilizador
relativamente a forma como encara o seu conforto na utilizacdo de meios

digitais, a avaliacdo deste atributo tem uma natureza subjetiva (Bevan, 2008).

Compatibility: o atributo compatibilidade € um indicador da aptiddo de um
sitio de governo eletrénico para poder ser acedido por diferentes de
dispositivos de hardware e por diferentes navegadores Web. A

compatibilidade com os navegadores Web padréo € um fator determinante
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para que as paginas sejam apresentadas corretamente (Sa et al., 2016).
Pelo facto de o hardware e do software sofrerem de constante inovacéo, a
avaliacdo da compatibilidade é temporal. Significa, por exemplo, que um sitio
web que hoje &€ compativel com os dispositivos mais recentes e com 0s
navegadores Web padréo, podera ndo o ser no futuro com a obsolescéncia
desses produtos. A importancia deste atributo reside em perceber se um sitio
Web de governo acomoda a utilizacdo do hardware e do software que se
encontram no mercado, no periodo atual (S& et al., 2016). Por se encontrar
relacionado com o0s componentes que contribuem para o sucesso da
utilizacdo dos sitios Web, tem impacto na acessibilidade, na usabilidade e
na UX.

Atributos similares: (i) hardware and software, relaciona de uma forma mais
ampla os dois principais componentes informaticos com a compatibilidade
dos sitios Web (Petrie & Beavan, 2009; Venkatesh et al., 2014); (ii) standard
browser, relaciona apenas o0s nhavegadores Web padrdo com a
compatibilidade com dos sitios Web (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Completeness: este atributo consiste em determinar se um sitio Web de
governo eletronico proporciona ao utilizador todas as componentes de
informacdo necessarias e apropriadas, para que este ndo necessite de
possuir experiéncia ou conhecimento prévio de utilizacdo (Kohlborn, 2014;
Sivaji et al.,, 2014). A sua abrangéncia permite estabelecer alguma
proximidade com o perfecionismo nas condigbes de utilizagdo. Assim,
associa-se 0 seu significado a perfeicdo. A sua avaliacdo baseia-se nas
percecdes do utilizador relativamente a facilidade em utilizar um sitio Web,
aquando do primeiro contacto com este. E, portanto, um indicador da

usabilidade.

Atributos similares: context completeness, relaciona o nivel de usabilidade
gue podera ser encontrado numa interface Web por parte de utilizadores que

acedem a esta pela primeira vez com o contexto (Sivaji et al., 2014).
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Compliance: a conformidade € um indicador de que a informacgéo
disponibilizada num sitio Web de governo eletronico se encontra de acordo
com a legislacéo, contratos e(ou) regulamentos aplicaveis (Iribarren et al.,
2008; Andrian et al., 2016). A avaliacdo deste atributo consiste em perceber
se o sitio Web cumpre todas as conformidades estabelecidas na legislacéo
e(ou) demais regulamentos aplicaveis, se cumpre apenas parte e quao grave

€ a nao conformidade.

Confidentiality: a confidencialidade refere-se a protecao a dar a informacéo
disponibilidade através de sitios de governo eletrénico para que esta ndo
possa ser acedida ou utilizada de forma ilegitima (Iribarren et al., 2008;
Andrian et al., 2016). A avaliacdo consiste em aferir que ndo existem falhas
humanas ou tecnolégicas que possam comprometer a confidencialidade da
informacgao. Deste ponto de vista avalia-se as barreiras adotadas para evitar
a quebra de confidencialidade. Por ndo haver certezas quanto ao
conhecimento de todos os tipos de falhas de confidencialidade ndo havera
forma de garantir que as medidas adotadas impedirdo a quebra de
confidencialidade. Por esta razdo, para a avaliagcdo deste atributo pode
considerar ainda uma abordagem boleana: ocorréncia ou néo ocorréncia de
falha na confidencialidade. A confidencialidade podera ter impacto na

confianca do utilizador no sitio Web e na sua satisfacao.

Content: o conteudo envolve elementos como o texto da mensagem,
imagens ou componentes multimédia contidos na interface do utilizador,
bem como os elementos da navegacao (Sohaib et al., 2011). Outro
entendimento do contetudo, é considera-lo a informagcdo que é veiculada
pelos sitios do governo eletrénico destinada a satisfazer as necessidades do
utilizador. (Karkin & Janssen, 2014; Venkatesh et al.,, 2014). Este
entendimento, pressupfe a existéncia de capacidade do utilizador para
interpretar o conteudo, por forma a que resulte em informacéo (Fisher-
Martins, 2011). A qualidade do conteudo é um fator influente na confianca
gue o utilizador deposita num sitio Web de governo eletronico (Alawneh et

al., 2013). Alguns indicadores da qualidade do conteudo s&o a correcéo,
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atualidade, validade, abrangéncia, relevancia, precisdo e um nivel de
detalhe adequado. Também, os termos da linguagem utilizados no contetudo
deveréo ser familiares aos utilizadores para melhorar a sua compreenséo
(Garrett, 2011; Markaki et al., 2010; Alawneh et al., 2013; Karkin & Janssen,
2014; Venkatesh et al., 2014).

Atributos similares: (i) content accuracy refere-se ao nivel de precisdo do
conteudo (Lew et al., 2010);(ii) content and appearance of information
refere-se  ao nivel da apresentacdo do conteado informativo
(Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012); (iii) content organization refere-
se a clareza na organizacdo do conteudo (Petrie & Bevan, 2009; Venkatesh
et al.,, 2014); (iv) content strategy refere-se aos aspetos estratégicos
relacionados com a criagcdo, manutencao ou disponibilizacdo do contetdo
(Garrett, 2011).

Context: o contexto, podera ser entendido como o conjunto de
circunstancias que envolvem a informacao como o publico-alvo, as tarefas,
as necessidades do utilizador, o comportamento esperado, a UX, entre
outros fatores. Podera, ainda, significar a percecao que os individuos tém de
um dado ambiente (Winckler et al., 2013). O atributo contexto ajuda a
estabelecer os limites que definem o posicionamento de outros atributos, por

forma a tornar o mais objetiva possivel a avaliacdo destes.

Atributos similares: (i) context completeness, relaciona nivel de usabilidade
gue podera ser encontrado numa interface Web por parte de utilizadores que
acedem a esta pela primeira vez com um dado contexto (Petrie & Bevan,
2009; Sivaji et al., 2014); (ii) context conformity in use relaciona os aspetos
de conformidade com contexto e com o envolvimento de utilizadores reais
(Bevan, 2008); (iii) context extendibility in use, relaciona o alargamento da
usabilidade a contextos de utilizacdo que se encontram fora do inicialmente
definido (Bevan, 2008).

Correctness: o atributo correcéo surge contextualizado com a qualidade do

conteudo informacional veiculado através de um dado sitio Web de governo
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eletronico. Num sentido lato, significa que conteddo ndo devera conter
imprecisdes, omissbes, ambiguidade ou erros (Jansen & @lnes, 2016). A
avaliacdo deste atributo resulta em aferir se o conteudo disponibilizado
através de um sitio Web de governo eletronico ndo contém falhas.

Credibility: o atributo credibilidade encontra-se relacionado com a confianga
que a organizacao dos elementos de conteudo e a estética de um sitio Web
de governo eletronico transmitem ao utilizador (Nariman, 2011) De uma
forma mais ampla encontra-se relacionada com a usabilidade (Huang &
Benyoucef; 2014) e com a UX (Morville, 2005). A credibilidade de um sitio
Web de governo, para além de assentar no contetdo e nos elementos de
construcdo do sitio, constroi-se a partir da reputacdo criada através dos
utilizadores. Por depender das percecdes destes a sua avaliacdo encontra-

se sujeita a alguma subjetividade.

Atributos similares: credible, relaciona a credibilidade de um sitio Web com
a melhoria na UX na interacdo com o sitio (Morville, 2005).

Ease of use: a facilidade de usar resulta da aplicagdo dos métodos de
usabilidade na concecdo de uma interface de um sitio Web de governo
(Nielsen, 2012). E, portanto, um indicador das percegdes dos utilizadores
relativamente a facilidade com que operam e controlam as tarefas a realizar
num dado sitio Web de governo eletrénico (Lew et al., 2010;
Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012; Andrian et al., 2016; Sa et al., 2016;
Lestari et al., 2017). A facilidade de usar encontra-se diretamente
relacionada com a usabilidade. A sua avaliacdo resulta das percecdes do
utilizador, mas também, da avaliacdo das técnicas adotadas para tornar o

objeto da avaliacao (p.ex.: sitio, interface ou informacéo) usavel.

Atributos similares: manageability, relaciona a facilidade de usar com a
informacdo, contextualizado o seu uso por parte de organizacdes, atraves

dos sitios Web de governo eletrénico (Andrian et al., 2016).
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Effectiveness: a eficacia é entendida como um indicador do sucesso
alcancado por um utilizador na realizacdo de tarefas durante a utilizacéo de
um sitio Web de governo eletrénico (Bevan, 2008; Sivaji et al., 2014; Jansen
& @lnes, 2016; Lestari et al., 2017). E considerada um dos atributos
fundamentais da usabilidade na execucao de tarefas por parte do utilizador
(Sivaji et al., 2014). Os fatores como a precisdo no conteldo, a existéncia de
componentes que ndo requeiram experiéncia prévia do utilizador, bem como,
a auséncia de erros desde a execucao até a conclusdo de uma dada tarefa,
poderdo influenciar a avaliacdo da eficacia. O resultado da avaliacdo da
eficAcia tem impacto na satisfacdo do utilizador e, consequentemente no

nivel de usabilidade de um sitio Web de governo eletrénico.

Atributos similares: effectiveness in use, relaciona a avaliacao da eficacia

com um contexto de utilizacéo real (Bevan, 2008; Lew et al., 2010).

Efficiency: a eficiéncia € entendida como um indicador da performance com
gue um utilizador consegue realizar as sua tarefas num sitio Web de governo
eletronico. A sua avaliagdo mede-se pelo tempo que um utilizador demora
para concluir uma atividade ou tarefa, depois de perceber como pode utilizar
um dado recurso de um sitio Web de governo eletrénico (Bevan, 2008;
Alanezi et al., 2011; Nielsen, 2012; Sivaji et al., 2014, Lestari et al., 2017). A

eficiéncia é considerada um atributo fundamental para a avaliacdo
usabilidade (Sivaji et al., 2014) e da acessibilidade (Janita & Miranda, 2018).

Atributos similares: (i) access time, relaciona-se com a avaliacdo do
desempenho no acesso aos recursos (p.ex.. quanto tempo demora a
obtencdo de um dado documento?) (Hendradjaya & Praptini, 2015); (ii)
efficiency in use, relaciona a avaliagdo da eficiéncia com um contexto de
utilizacao real (Bevan, 2008; Lew et al., 2010); (iii) process time, relaciona-
se com a aptidao do sitio Web para permitir ao utilizador utilizar um servico

em tempo util (Alanezi et al., 2011).

Emotion: o atributo emocdo resulta das perce¢bes do utilizador

relativamente as experiéncias vivenciadas durante a interagdo com um dado
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sitio Web de governo eletrénico. Por este motivo, é considerado um fator
chave na avaliacdo da UX (Winckler et al., 2013). A avaliacdo da emocéo é
subjetiva. Ainda que um dado sitio Web mantenhas as suas carateristicas,
as percecoes do utilizador poderédo diferir entre a primeira e as utilizagdes

gue se sucedem.

Atributos similares: emotional appeal, refere-se a intensidade emocional
que ocorre durante a interacao do utilizador com um sitio Web de governo
eletronico, podendo resultar em prazer para o utilizador (Sa et al., 2016).

Errors: o atributo erros encontra-se relacionado com os erros que poderao
ser cometidos por um utilizador durante a interagdo com um sitio Web de
governo eletrénico. O sitio Web devera reduzir ao minimo as possibilidades
de os utilizadores cometerem erros que possam conduzir a consequéncias
indesejadas. A avaliacao deste atributo resulta em perceber quantos erros
comete o utilizador durante a realizacdo de uma dada tarefa, qual a sua
gravidade e de que forma o sitio ajuda o utilizador recuperar desses erros
(Nielsen, 2012). Outro entendimento do papel deste atributo, podera ser a
limitac@o dos erros do sistema (produzidos de forma inesperada) a um nivel
razoavel e de forma a ndo ser necesséaria uma acgéao por parte do utilizador.
Esta abordagem, tem por objetivo evitar que a agao do utilizador seja afetada
durante a utilizacdo do sitio Web (Lew et al., 2010; Nielsen, 2012; Sivaji et
al., 2014). A minimizacdo do erro e a sua prevencao, tem impacto na

usabilidade, na melhoria da UX e na credibilidade do sitio Web.

Atributos similares: (i) error tolerance, relaciona-se com a prote¢céo a dar ao
utilizador contra erros produzidos pelo sitio Web de forma inesperada (Lew
et al., 2010); (i) user error protection, relaciona-se com as medidas

adotadas pelo sitio Web para prevenir o erro do utilizador (Sivaji et al., 2014).

Findability: um sitio Web de governo eletrénico devera orientar o utilizador
para localizar o conteldo que necessita, de forma facil e com o menor
dispéndio de tempo possivel. Um entendimento que resulta deste atributo é
de que o sitio devera ser o elo de ligacao entre o utilizador e o conteudo. O
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sitio Web devera realcar a apresentacéo do conteudo relevante e ocultar o
nao relevante. Identificam-se dois tipos de contedudo associado a este
atributo: (i) conteldo de navegacdo, respeitante aos elementos que
permitem ao utilizador orientar-se através do sitio Web; (ii) contetdo
informacional, respeitante as necessidades do utilizador (Rosenfeld et al.,
2015). A avaliacdo deste atributo resulta da facilidade com que o utilizador
consegue navegar no sitio e encontrar o conteldo que necessita no menor
tempo possivel. Envolve, por isso, alguma subjetividade. O resultado da
avaliacdo, ainda que intangivel, podera constituir um indicador para o0 modo
como se encontra organizada a arquitetura de informacdo do sitio Web
(Rosenfeld et al., 2015).

Atributos similares: findable, refere-se as carateristicas de um sitio Web que
tornam facil a sua navegacao e a localizacdo do contetudo dentro do sitio e

a partir do exterior (p.ex.: motores de pesquisa) (Morville, 2005).

Flexibility in use: refere-se a utilizacdo do um sitio Web em todos os seus
potenciais contextos, incluindo a acessibilidade (Bevan, 2008). Os atributos
conformidade do contexto, extensibilidade do contexto e acessibilidade,
todos em contexto de uso, encontram-se relacionados com este atributo
(Bevan, 2008).

Functionality: a funcionalidade diz respeito a aspetos tecnoldgicos da
interface de um sitio Web de governo eletrénico (Sohaib et al., 2011). Alguns
destes aspetos relacionam-se com meios auxiliares no preenchimento de
formularios, na impressao ou na salvaguarda do contetdo informacional,
refletindo-se na qualidade da interacdo proporcionada aos utilizadores (Sa
et al.,, 2016a). A sua avaliacdo resulta das percecOes do utilizador
relativamente a utilidade de cada funcionalidade no contexto do sitio Web.
Um outro entendimento da funcionalidade, é a existéncia de usabilidade e
de transparéncia como fatores chave para a participacdo dos cidadados nos

processos governativos (Al-Soud & Nakata, 2010).
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Atributos similares: functionality of the interaction environment,
relaciona-se com aspetos tecnoldgicos da interface Web que auxiliam o
utilizador nas suas acdes como a reutilizacdo da informacao do utilizador ou
0 preenchimento automético de campos de dados (Papadomichelaki &
Mentzas, 2009, 2012; S4 et al., 2016a).

Hedonic Quality: este atributo encontra-se relacionado com o conjunto de
carateristicas que um sitio Web de governo eletrénico devera reunir, com o
fim de auxiliar o utilizador a alcancar os objetivos pretendidos. Realc¢a, por
isso, a influéncia do sitio em fazer o utilizador sentir-se competente nas suas
acOes (Hassenzahl, 2007, 2010). O seu entendimento, relativamente aos
sitios Web, poderd contribuir para melhorar a UX. A avaliacdo das
qualidades hedonicas assenta em trés facetas: (i) stimulation, relaciona-se
com o impacto no utilizador provocado pela novidade ou pela mudanca
ocorridas no sitio Web (Hassenzahl, 2007; Peedu & Lamas, 2011; Winckler
et al., 2013); (ii) identification, relaciona-se com a identidade do utilizador e
com a forma como este se expressa atraves das carateristicas do sitio Web
(Hassenzahl, 2007; Peedu & Lamas, 2011; Winckler et al., 2013); (iii)
evocation, relaciona-se com as memorias de experiéncias anteriores e
como estas influenciam o utilizador nas suas a¢des, no momento presente
(Hassenzahl, 2007). A avaliacdo das qualidades hedonicas envolve uma
grande subijetividade por depender de aspetos subjetivos e particulares de

cada utilizador.

Atributos similares: pleasure, relaciona-se com o nivel de satisfacdo do
utilizador ao percecionar ter alcancado os objetivos heddnicos durante a

realizacdo de tarefas num sitio Web de governo eletronico (Beavan, 2008).

Helpfulness: este atributo surge como um indicador da operabilidade de
uma interface de um sitio Web. Avalia o nivel de ajuda disponibilizado por
um sitio Web de governo eletronico, relativamente a facilidade em ser
encontrada, a facilidade em ser compreendida e a sua eficacia perante as

necessidades do utilizador (Lew et al., 2010). Este atributo € ainda mais
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importante na orientacdo dos utilizadores com menos experiéncia, na
utilizacdo de um dado sitio. A sua avaliacdo consiste em perceber se os
utilizadores que necessitaram de recorrer a ajuda, durante a execucgéo das

suas tarefas, conseguiram resolver com sucesso as suas duvidas.

Information: o atributo informacé&o é considerado um elemento central, no
que diz respeito aos sitios Web de governo eletrénico. O principal motivo do
acesso dos cidadaos a sitios Web do governo relaciona-se com a informacéo
(Kaisara & Pather, 2011). Para avaliar a qualidade da informacéo implica
atender aos varios atributos que a caraterizam (Kaisara & Pather, 2011).
Assim, a informacé&o devera ser robusta, precisa, exata, completa, pertinente,
atual, entendivel, concisa, relevante e usavel pelos seus destinatarios
(Alanezi et al., 2011; Fisher-Martins, 2011; Hendradjaya & Praptini, 2015;
Andrian et al., 2016; Sa et al., 2016a,2016b; Janita & Miranda, 2018). O seu
valor para o utilizador resulta das percecdes deste relativamente a cada uma
destas carateristicas. A qualidade da informacéo € vista como um elemento
influenciador do nivel de confianca no sitio Web (Hendradjaya & Praptini,
2016). A complexidade do atributo informacao, leva a que existam varios
ramos de especializacdo onde sdo explorados aspetos relacionados com
sua a integridade, arquitetura, desenho ou, num sentido mais lato, a sua
gualidade. Os atributos similares apresentados abaixo, confirmam esta

afirmacao.

Atributos similares: (i) complete information, refere-se as componentes de
gue a informacdo devera possuir para simplificar o entendimento do
utilizador (Andrian et al., 2016); (ii) content and appearance of information
refere-se  ao nivel da apresentacdo do conteado informativo
(Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012); (iii) information architecture,
relaciona-se com a organizacéo do conteudo informativo (Faisal et al., 2016;
Garrett, 2011); (iii) information design (Garrett, 2011); (iv) information
integrity (Andrian et al., 2016); (v) information quality , refere-se a

gualidade da informacéo disponibilizada por um sitio Web (Alanezi et al.,
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2011; Fath-Allah et al., 2014; Hendradjaya & Praptini, 2015; Sa et al., 2016b;
Janita & Miranda, 2018).

Interactivity: a interatividade é um indicador dos elementos que deverdo
estar presentes, num sitio do governo eletronico, para que possa ocorrer a
interacdo com o utilizador, auxiliando-o0 a completar os procedimentos que
conduzirdo a satisfacdo das suas necessidades (Alanezi et al., 2011). Este
atributo, deixa subjacente que, um sitio do governo eletrénico, mais do que
disponibilizar informacé&o aos utilizadores, devera auxilia-los de forma ativa
(Papadomichelaki & Mentzas, 2012; Sa et al., 2016a; Yuan et al., 2012). A
avaliacdo da interatividade passa por perceber se 0S mecanismos que
promovem a interagdo num dado sitio Web de governo eletrénico séo

suficientes e adequados ao contexto de utilizacao.

Atributos similares: (i) citizen support , relaciona-se com a assisténcia
disponibilizada ao utilizador através do sitio Web (Papadomichelaki &
Mentzas, 2009, 2012); (ii) functionality of the interaction environment,
relaciona-se com aspetos tecnoldgicos da interface Web que auxiliam o
utilizador nas suas acdes como a reutilizacdo da informacéo do utilizador ou
o preenchimento automatico de campos de dados (Papadomichelaki &
Mentzas, 2009, 2012; S4 et al., 2016a); (iii) interaction design , relaciona-
se com a organizacao dos elementos da interface de um sitio Web que lidam

com as ac¢les do utilizador (Garrett, 2011; Faisal et al., 2016).

Interface: a interface é um dos elementos centrais de um sitio Web. E
através desta que o utilizador interage com a AP através dos sitios Web de
governo eletronico. Uma interface Web é composta por variados elementos
como hiperligacdes, botbes, caixas de texto, texto, e(ou) imagens, aos quais
se encontra associada uma determinada fungcéo. Por conseguinte, um dos
desafios na conceg¢do da interface consiste em organizar 0s seus
componentes de modo a antecipar as necessidades dos utilizadores
(Rosenfeld et al., 2015). Atributos como a interatividade, a personalizacdo e
a usabilidade tém impacto na avaliacdo do desenho da interface (Garrett,
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2011; Alanezi et al.,, 2011; Kaisara & Pather, 2011; Youngblood &
Youngblood, 2018).

Atributos similares: (i) interface design, relaciona-se com a organizacao dos
elementos da interface, de maneira a permitir ao utilizador interagir com as
funcionalidades do sitio Web (Garrett, 2011); (ii) screen, relaciona-se com o
nivel de familiaridade que o utilizador tem com os elementos de controlo de
ecra, disponibilizados por um sitio Web de governo eletrénico (Venkatesh et
al., 2014). (iii) user interface usability, relaciona-se com o pressuposto de
gue, para se assegurar a usabilidade um sitio Web, ter4d que se verificar a

usabilidade da interface do utilizador (Bevan, 2008).

Interoperability: a interoperabilidade consiste em integrar varios servicos
num sitio Web de forma transparente para o utilizador (Sa et al., 2016b). A
interoperabilidade tem por objetivo simplificar a interacdo com o governo
eletrénico nas seguintes relagdes: (i) G2E; (ii) G2B; (iii) G2C (Andrian et al.,
2016; Zautashvili, 2017).

Language: o atributo linguagem pode ter mais do que uma conotagdo no
qgue diz respeito ao conteudo um sitio Web de governo eletrénico. Podera
ser enquadrado como o padrdo de linguagem adotado para escrita do
contetdo informacional (coloquial, formal, simples, etc.). Neste caso, 0
padrdo adotado podera ter como objetivo segmentar o publico-alvo, de
acordo com as suas aptidoes, para a interpretacéo da terminologia adotada
(Kaisara & Pather, 2011). Outro enquadramento do atributo relaciona-se
com o idioma. Em particular, empresas ou cidadaos estrangeiros poderéo
ter que utilizar sitios Web de governo eletrénico sobre os mais diversos
assuntos relacionados com a sua presenca em territério nacional. A barreira
linguistica podera ser um entrave na usabilidade dos sitios Web, caso néo
seja adotado um idioma alternativo (p.ex.: inglés) (Hendradjaya & Praptini,
2015).
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Atributos similares: multi-lingual, relaciona-se com a possibilidade de
conteudo de um sitio Web de governo eletrénico poder encontrar-se escrito

em mais idiomas para além do idioma nativo (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Learnability: o atributo facilidade em aprender podera ser entendido como
o nivel de facilidade na conclusdo das acfes levadas a cabo, por um
utilizador, na primeira vez que toma contacto com um sitio Web do governo
eletronico (Nielsen, 2012). Adicionalmente, poderé ser entendido como o
nivel de assisténcia requerido por um utilizador de um sitio do governo
eletronico, de modo a utilizar de forma eficiente e eficaz os servigos
oferecidos pelo sitio (Sivaji et al., 2014). A avaliacdo da facilidade de
aprender resulta em perceber: (i) em primeiro lugar, o quéo facil é para o
utilizador realizar as suas ac¢des no primeiro contacto com o sitio Web; (ii) e,
em segundo lugar, qual o nivel do seu progresso nas interacdes que se

sucedem.

Atributos similares: learnability in use (Bevan, 2008; Lew et al., 2010),
relaciona-se com a avaliacdo da facilidade de aprender onde, a medicéo é
efetuada com utilizadores especificos e num contexto especificado. Nesta
abordagem os utilizadores deverdo atingir objetivos especificos de maneira

eficiente e eficaz.

Legitimacy: a legitimidade relaciona-se com a forma como um sitio Web de
governo eletronico transmite ao utilizador evidéncias crediveis de que se
trata de um sitio oficial. Um dos pressupostos é que essas evidéncias se
encontrem associadas a funcionalidades ou recursos do sitio visiveis pelo
utilizador. Alguns exemplos de funcionalidades ou recursos sdo o logotipo
oficial do estado e ou da entidade, os mecanismos de autenticacdo, 0s
mecanismos de contacto ou declaragdes de responsabilidade (Verkijika &
De Wet, 2018). A avaliacdo da legitimidade consiste em saber se as
chamadas evidéncias crediveis sdo percecionaveis como tal pelo utilizador

e qual o nivel de facilidade com que este as identifica.

97



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico

Meaning and Value: as escolhas dos utilizadores refletem, na generalidade,
0 que estes mais valorizam (Winckler, 2013). Os sitios Web de governo
eletrénico devem permitir ao utilizador obter valor na interacdo com a AP. A
disponibilidade do sitio sem restricbes de hora ou local, o acesso a
informacdo no tempo e no momento Util, o sucesso na satisfacdo das
necessidades do utilizador, sdo alguns dos exemplos que poderao significar
valor para o utilizador (Morville, 2005; Winckler et al., 2013). A avaliagéo do
atributo valor é subjetiva. Resulta da percecdo de utilidade que as
funcionalidades de um sitio Web tém para o utilizador (Nielsen, 2012;
Winckler et al., 2013).

Atributos similares: valuable, relaciona-se com o0 modo como a interacdo do
utilizador com um sitio Web podera leva-lo a alcancar satisfacao e resultar

em valor (Morville, 2005).

Memorability: o atributo memorizacao significa que a interface de um sitio
Web de governo eletronico devera ser concebida de modo a permitir ao
utilizador recordar os passos de utilizacédo, apds um periodo sem utilizar ou
visitar o sitio. O seu impacto reflete-se na usabilidade. A avaliacdo da
memorizagdo consiste em determinar o nivel de proficiéncia do utilizador

apo6s um periodo de tempo sem visitar o sitio (Nielsen, 2012).

Navigation: a navegacao relaciona-se com a facilidade com que o utilizador
consegue aceder ao conteudo informacional de um sitio Web de governo
eletrénico, através de menus organizados (p.ex.: global, local, contextual) ou
através da pesquisa (Venkatesh et al., 2014). Este atributo foca-se na
organizacdo de elementos como botées ou hiperligacbes, através da
interface Web, de modo a facilitar os movimentos de navegagé&o do utilizador
através da arquitetura da informacéo (Garrett, 2011). O seu impacto reflete-
se na usabilidade e na UX. A avaliacdo deste atributo consiste em perceber
se o utilizador consegue encontrar e aceder a informacéo de forma eficaz e
eficiente, utilizando os menus de navegacéo do sitio Web (Petrie & Bevan,

2009). Outro elemento de avaliacdo da navegacéo passa por determinar se
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nao se registam falhas nas hiperligacdes (Kaisara & Pather, 2011; Verkijika
& De Wet, 2018).

Atributos similares: (i) navigation design, relaciona-se com a organizacao
dos facilitadores da navegacéo, durante a concec¢éo da interface Web, para
que o utilizador possa navegar através do sitio Web de forma facil e
agradavel (Garrett, 2011); (ii) search, relaciona-se com a funcionalidade de
um sitio Web de governo eletronico que permite ao utilizador encontrar
conteudo relevante através de um mecanismo facilitador da navegacao, a
pesquisa (Kaisara & Pather, 2011; Venkatesh et al., 2014).

Operability: a operacdo de um sitio Web de governo eletrénico devera ser
uma atividade facil para o utilizador (Sivaji et al., 2014; Al-Mourad et al.,
2019). A operabilidade relaciona-se com as funcionalidades do sitio que
permitem que um utilizador com necessidades especiais 0 possa operar.
Atende, por isso ao tipo de dispositivos de operacao (p.ex.. criagdo de
alternativas, teclado/rato), ao tempo a dar ao utilizador para ler e usar o
conteudo, ao desenho da interface, (p.ex: para evitar desconforto fisico no
utilizador) e a navegacdo (p.ex.. para ajudar o utilizador a localizar o
contelido que satisfaz as suas necessidades) (Anderson et al., 2004; Sivaji
et al., 2014). A avaliacao da operabilidade encontra nos padroes WCAG 2.1
0s critérios de sucesso para a verificacdo da sua conformidade. Por
conseguinte, tem impacto na acessibilidade e, também, na usabilidade de

um sitio Web.

Atributos similares: operable, refere-se a operabilidade, como o nivel de
funcionalidade de navegacdo de um sitio Web de governo eletronico para
facilitar a operacdo e controlo por parte do utilizador (Sivaji et al., 2014,
Andrian et al., 2016; Acosta-Vargas et al., 2017).

Perceivability: os utilizadores deverdao conseguir perceber o conteudo de
um sitio Web de governo eletrénico em pelo menos um dos seus trés
sentidos (p.ex.: tacto, visdo, audicdo). O principal critério do atributo

percecao é que as limitacdes do utilizador ndo sejam um fator impeditivo na
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utilizacdo do sitio. Este atributo foca-se nas alternativas do conteudo (p.ex.:
alternativas ao texto; disponibilizacdo de descricdes ou legendas para o
conteudo audio e video; existéncia de contraste adequado entre o contetdo
principal e o conteddo acessoério) como forma de melhorar a percecéo do
utilizador (Acosta-Vargas et al, 2017; Al-Mourad et al., 2019). A percecéo

tem impacto na acessibilidade e na usabilidade de um sitio Web.

Atributos similares: perceivable, refere-se & perce¢cdo como o nivel de
alternativas de conteudo que um sitio Web devera dispor de modo a que um
utilizador possa perceber o seu contetdo independentemente das suas

limitacdes (Acosta-Vargas et al, 2017).

Personalization: a personalizacdo consiste num sitio Web de governo
eletrénico permitir ao utilizador configurar algumas das suas preferéncias de
utilizacdo (p.ex.: a cor da interface, o tamanho da fonte, o idioma, etc.). As
alternativas disponiveis aumentam a possibilidade de satisfazer as
preferéncias do utilizador e a sua percecdo da qualidade do sitio Web
(Alanezi et al., 2011; Papadomichelaki & Mentzas, 2009, 2012; Youngblood
& Youngblood, 2018).

Atributos similares: customization, a customizagédo relaciona-se com as
funcionalidades de um sitio Web de governo eletrénico que permitem
adaptar aspetos da interface a um determinado publico, evidenciando a
atencdo para com estes (Papadomichelaki & Mentzas, 2012; Sa et al.,
2016a).

Pragmatic Quality: a qualidade pragmatica diz respeito a percecdo do
utilizador sobre a aptiddao de um sitio Web de governo eletrénico para lhe
permitir realizar as tarefas que satisfazem as suas necessidades
(Hassenzahl, 2007, 2010). Por esta razdo, tem impacto na satisfacdo do

utilizador.
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Atributos similares: likability, relaciona-se com o nivel de satisfacdo do
utilizador ao percecionar ter alcancado os objetivos pragmaticos, durante a

realizacdo de tarefas, num sitio Web de governo eletronico (Beavan, 2008).

Privacy: a privacidade encontra-se relacionada com a protecao dos dados
pessoais dos utilizadores de um sitio Web de governo eletronico (Alanezi et
al., 2011; Sa et al., 2016b). Este atributo surge frequentemente na literatura
associado ao atributo seguranca. Refere-se, por isso, a0 modo como o sitio
Web acomoda os dados dos utilizadores de modo a manté-los privados
(Verkijika & De Wet, 2018). A privacidade € considerada fundamental para a
manutencdo da confianca dos utilizadores nos sitios Web de governo
eletronico (Karkin & Janssen, 2014). A avaliacdo da privacidade resulta das
técnicas adotadas nos sitios Web de governo eletronico para proteger os
dados do utilizador. A forma como € percebida pelos utilizadores influencia

a sua confianga no sitio (Alawneh et al., 2013).

Quality: a disponibilizacdo de sitios Web de qualidade é um dever dos
governos (Janita & Miranda, 2018). A qualidade de um de um sitio Web de
governo eletronico, num sentido lato, relaciona-se com o cumprimento dos
objetivos do sitio de modo a satisfazer as necessidades dos utilizadores.
Alguns dos seus atributos referidos na literatura sdo a usabilidade,
acessibilidade, disponibilidade, contetdo, confiabilidade, consisténcia,
atualizacoes, tempo de resposta (Markaki et al., 2010; Karkin & Janssen,
2014). A avaliacao da qualidade resulta, por isso, da avaliacdo dos atributos
gue se aplicam aos sitios Web de governo eletrénico. A complexidade em
avaliar um namero elevado de atributos leva a que sejam adotados modelos
para determinar aqueles que serdo tidos em conta para um dado contexto
(Janita & Miranda, 2018; Sivaji et al., 2014).

Os atributos similares que se seguem ilustram alguns dos contextos onde é
tratada a avaliacdo da qualidade: (i) information quality, refere-se a
qualidade da informacédo disponibilizada por um sitio Web (Alanezi et al.,
2011; Fath-Allah et al., 2014; Hendradjaya & Praptini, 2015; Sa et al., 2016b;
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Janita & Miranda, 2018); (ii) product quality refere-se qualidade de um
produto. No contexto desta investigacdo, o produto podera ser entendido
como o sitio Web (Sivaji et al., 2014); (iii) quality in use , relaciona a
avaliacdo de qualidade com o contexto de utilizagcdo, onde participam
utilizadores reais (Bevan, 2008; Lew et al., 2010; Sivaji et al., 2014); (iv)
service quality, refere-se a qualidade do servico disponibilizado por um sitio
Web (Alawneh et al., 2013); (iv) system quality, refere-se a qualidade do
sistema. No contexto desta investigagéo, entende-se o sistema como o sitio
Web (Weerakkody et al., 2016); (v) website quality, refere-se a qualidade
de um sitio Web (Fath-Allah et al., 2014).

Reliability: a confiabilidade relaciona-se com a capacidade de um sitio Web
de governo eletronico cumprir as suas funcbes com sucesso, de forma
precisa, consistente e, portanto, conforme o esperado (Papadomichelaki &
Mentzas, 2012; S& et al.,2016b; Janita & Miranda, 2018). A sua avaliacao
resulta da identificagdo do nimero de falhas ocorridas durante o tempo de
funcionamento do sitio. A confiabilidade tem impacto na confianca e na

satisfacao do utilizador.

Responsiveness: os sitios Web de governo eletronico devem adotar
mecanismos que permitam dar resposta as questbes colocadas pelos
utilizadores (Venkatesh et al.,, 2014). A resposta as questdes colocadas
pelos utilizadores deve ser atempada e til para o utilizador (Karkin &
Janssen, 2014; Hendradjaya, & Praptini, 2016). A avaliagdo da comunicacao
resulta em perceber se a resposta as questdes colocadas pelos utilizadores,
através de um dado sitio Web, foi diligente e permitiu resolver o problema do
utilizador (Sa et al., 2016a).

Os atributos similares que se seguem, ilustram a diversidade de conceitos
adotados para referir a comunicacéo entre o utilizador e a AP, através dos
sitios Web de governo eletrénico: (i) communication , relaciona-se com a
aptidao do sitio Web para disponibilizar assisténcia atempada ao utilizador,
durante a execucdo de tarefas (Janita & Miranda, 2018); (ii) contact,
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relaciona-se com a assisténcia a prestar aos utilizadores de um sitio Web
através de canais alternativos (p.ex.: telefone) (Alanezi et al., 2011; Sa et al.,
2016a); (iii) customer support, relaciona-se com a aptidao do sitio Web
para disponibilizar assisténcia imediata ao utilizador (Sa et al, 2016b) (iv)
dialog, relaciona-se com a presenca institucional. Abrange a
disponibilizacdo de canais de contacto e a forma como o sitio Web responde
as questbes dos utilizadores (Karkin & Janssen, 2014); (v) fulfillment,
relaciona-se com o nivel da resposta dado aos problemas colocados por

utilizadores, através de um sitio Web (Alanezi et al., 2011).

Responsivity: a ubiquidade dos dispositivos que permitem o acesso a Web
e os diferentes tamanhos dos seus ecréas trouxeram como desafio a criacéo
de interfaces que se adaptem dinamicamente ao tamanho do ecra. O atributo
responsividade relaciona-se com a criacao de condi¢cdes técnicas para que
a interface do sitio se ajuste aos diferentes tamanhos de ecrd dos
dispositivos dos utilizadores (Youngblood & Youngblood, 2018). A avaliacéo
deste atributo consiste em perceber se a interface de um sitio Web de
governo eletrénico se adapta ao ecra do dispositivo do utilizador, mantendo

as funcionalidades fundamentais.

Atributos similares: responsive design, relaciona-se com as técnicas
adotadas para criar interfaces Web responsivas (Almeida & Monteiro, 2017a;
Youngblood & Youngblood, 2018).

Robustness: a robustez de um sitio Web de governo eletronico encontra-se
relacionada com o contetdo do sitio poder ser interpretado de forma
confiavel, por uma gama alargada de agentes de utilizador, onde se incluem
as tecnologias assistivas (Al-Mourad et al., 2019). A avaliacédo da robustez
encontra nos padrbes WCAG 2.0 e 2.1 os critérios de sucesso para a
verificacdo de sua conformidade. Por conseguinte, tem impacto na

acessibilidade e, também, na usabilidade de um sitio Web.

Atributos similares: robust, relaciona-se com a aptidao de um sitio Web em

permitir que o seu conteudo possa ser acedido por utilizadores com
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necessidades especiais, recorrendo a agentes de utilizador e tecnologias
assisitivas que permitem minimizar as suas limitagdes (Anderson et al., 2004;
Acosta-Vargas et al., 2017; Al-Khalifa et al., 2016).

Safety: o atributo protecéo relaciona-se com a prevencao de consequéncias
indesejaveis para os utilizadores de um sitio Web de governo eletrénico
(Bevan, 2008). Consiste em reduzir o risco associado ao contexto de
utilizac&o do sitio a um nivel que ndo impeca o utilizador de alcancar os seus
objetivos (Lew et al., 2010). Os riscos na utilizacdo de um sitio Web séo
variados. Podem ir desde o acesso as credenciais do utilizador até a
interferéncia na comunicacéo entre o utilizador e a AP, por parte de pessoas
ndo autorizadas (S& et al., 2016b). A avaliagdo da protecdo resulta na
identificacdo das potenciais ameacas a acao do utilizador e na adocao de
medidas que permitam limitar o risco dessas ameacas virem a ocorrer. A

protecdo tem impacto na confianca do utilizador.

Atributos similares: freedom from risk, relaciona-se com a perspetiva de
conforto a passar ao utilizador, ao limitar o nivel de risco a um patamar

razoavel, durante a operacao do sitio (Sivaji et al., 2014).

Satisfaction: a satisfacdo na utilizacdo de um sitio Web de governo
eletrénico relaciona-se com o alcance dos objetivos pragmaticos e dos
objetivos heddnicos por parte do utilizador (Hassenzahl, 2007; Bevan, 2008;
Sivaji et al., 2014). Este atributo podera ser influenciado por atributos como
a utilidade, a facilidade de utilizacao, a usabilidade e(ou) o desenho do sitio
em termos estéticos (Alanezi et al., 2011; Nielsen, 2012; Sivaji et al., 2014,
Lestari et al., 2017). A satisfacdo, por depender das percecdes do utilizador

relativamente ao cumprimento das suas expetativas, € considerado um

atributo subjetivo (Bevan, 2008).

Atributos similares: (i) satisfaction in use, refere-se a satisfacdo num
contexto de avaliagdo com utilizadores reais (Bevan, 2008; Lew et al., 2010);

(i) user satisfaction, contextualiza explicitamente a satisfagdo com o
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utilizador (De Roiste, 2013; Nariman, 2011, 2012; Hendradjaya & Praptini,
2015).

Security: o atributo seguranca relaciona-se com as técnicas adotadas por
um sitio Web de governo eletronico para proteger os dados do utilizador. A
seguranca €é encarada como o atributo responsavel por garantir a
privacidade e a confidencialidade dos dados (Alawneh et al., 2013; Janita &
Miranda, 2018). As funcionalidades de segurang¢a sao um fator com impacto
nos atributos confianca e satisfacdo (Pather & Kaisara, 2011; Karkin &
Janssen, 2014). Assim, importa avaliar a seguranca quanto a sua
implementacg&o, mas também do tendo em conta como é monitorizada a sua

aplicacao (Andrian et al., 2016).

Atributos similares: security and trust, relaciona a seguranca com o impacto

desta na confianca do utilizador (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Service: o atributo servico, no contexto de um sitio Web de governo
eletronico, relaciona-se com o valor que o conteudo, a informacdo e a
realizacdo das tarefas tem para o utilizador na interacdo com a AP. A
percecdo de valor comeca pela possibilidade de os utilizadores poderem
interagir com os agentes do governo, através de sitios Web, sem restricdes
de horario ou local (Verkijika & De Wet, 2018). A avaliacéo do atributo servico
resulta do valor do conjunto de funcionalidades associadas a este (p.ex.: a
informacao disponivel; formulérios e outros meios de interacédo disponiveis;
alternativas para notificacbes e alertas; meios multimédia disponiveis)
(Alawneh et al., 2013; Fath-Allah et al., 2014).

Atributos similares: (i) service accuracy, refere-se a precisdo do servigco
disponibilizado por um sitio Web (Hendradjaya & Praptini, 2015); (ii) service
availability, relaciona a disponibilidade com o servi¢o oferecido por um sitio
Web, referindo que este devera encontrar-se disponivel 24 horas por dia,
permitindo flexibilidade no periodo de acesso (Hendradjaya & Praptini, 2015;
Sa et al., 2016b); (iii) service quality, refere-se a qualidade do servigco
disponibilizado por um sitio Web (Alawneh et al., 2013).
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Transparency: o atributo transparéncia encontra-se relacionado com a
divulgacéao de informacéo sobre as atividades de governacao através de um
sitio Web de governo eletronico (p.ex.: legislagdo, concursos publicos,
gastos com infraestruturas, acdes governativas, etc) (Yuan et al, 2012). O
nivel de transparéncia sera tanto maior quanto maior for a confianca gerada
e mais satisfeitas ficarem as expetativas dos utilizadores, no acesso aos
conteudos e na percecao da informacéo (Youngblood & Youngblood, 2018).
A possibilidade de os utilizadores poderem submeter as suas reclamacodes
através do governo eletrénico, bem como as respostas que decorrerdo
destas, poderdo ser enquadradas como parte do processo de transparéncia
(Karkin & Janssen, 2014; Karunasena & Deng, 2012). A transparéncia, em
conjunto com a usabilidade sédo considerados atributos chave na
funcionalidade dos sitios Web de governo eletrénico (Al-Soud & Nakata,
2010).

Atributos similares: transparency of actions, relaciona-se com o modo com
um sitio Web assegura de forma transparente a legalidade nas acfes a

efetuar pelo utilizador (Sa et al., 2016b).

Trust: a confianca relaciona-se com a satisfacdo do utilizador relativamente
ao modo como perceciona determinados atributos dos sitios Web de
governo eletrénico. A sua avaliacao poderd incidir, num sentido lato, sobre
o sitio ou, num sentido mais restrito, sobre fatores como a seguranca, a
privacidade, a disponibilidade ou a performance (Bevan, 2008; Alanezi et al.,
2011; Sa et al., 2016a). A usabilidade (Bevan, 2008), a UX (Alawneh et al.,
2013; Youngblood & Youngblood, 2018), e a qualidade (Sa et al., 2016a) sédo

atributos com influéncia na confianca do utilizador num sitio Web.

Atributos similares: security and trust, relaciona a seguranca de um sitio
Web com o seu impacto na confianga do utilizador (Hendradjaya & Praptini,
2015).

Understandability: o conteddo de um sitio Web de governo eletrénico

devera encontrar-se num formato que permita ao utilizador compreendé-lo e
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operar o sitio. O atributo entendimento relaciona-se com a forma como o
conteudo informativo e o conteldo de navegacéao se apresentam em termos
da compreensibilidade, legibilidade, operabilidade e previsibilidade para o
utilizador, por forma a evitar interpretacfes ou agdes errobneas por parte
deste (Anderson et al., 2004; Acosta-Vargas et al., 2017; Al-Khalifa et al.,
2016; Al-Mourad et al., 2019). A avaliacao do atributo entendimento encontra
nos padrées WCAG 2.1 os critérios de sucesso para a verificagdo da sua
conformidade. Por conseguinte, tem impacto na acessibilidade e, também,

na usabilidade de um sitio Web.

Atributos similares: (i) comprehensibility, relaciona o entendimento
proporcionado pelo conteddo de um sitio Web com a aptiddo do utilizador
para o compreender. (Sohaib et al., 2011); (ii) understandable, refere de
forma prescritiva, que o conteudo informacional devera ser apresentado ao
utilizador num formato que este o possa entender (Anderson et al., 2004;

Acosta-Vargas et al., 2017).

Update: a AP, através dos sitios Web de governo eletronico, disponibiliza
documentos e informacédo que importa manter atualizada com regularidade.
O atributo atualizacdo relaciona-se com a atualidade do contetdo do sitio
Web que permite fazer face as necessidades do utilizador na relacdo com a
AP (Nariman, 2011; Karkin & Janssen, 2014). A avaliacdo do atributo
atualizacao resulta em perceber se o contetdo do sitio € atualizado com a

periodicidade adequada.

Atributos similares: up to date, refere-se a atualidade do contetdo de um
sitio Web (Hendradjaya & Praptini, 2015).

Usability: a usabilidade de um sitio Web de governo eletronico deve
privilegiar a concecao de uma interface Web facil de utilizar que proporcione
boa performance e satisfagdo ao utilizador (Bevan, 2008). Deve, ainda,
garantir que a interface possa ser compreendida pelo utilizador, tendo em
conta a sua experiéncia e o contexto de utilizacao (Lestari et al., 2017). A

sua vocagao é essencialmente pragmatica. Foca-se na eficacia e eficiéncia
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para a conclusdo de tarefas. A avaliagcdo da usabilidade comeca por se
poder determinar a capacidade de um sitio Web de ser usado (Karkin &
Janssen, 2014; Bevan et al., 2015). Enquanto atributo da qualidade, avalia
o quéo facil de usar e agradavel é a interface de um sitio Web (Nielsen, 2012).
A acessibilidade, a navegacéao, a facilidade de usar, e a consisténcia da
interface sdo atributos com impacto na avaliacdo da usabilidade de um sitio
Web (Markaki et al., 2010; Hendradjaya, & Praptini, 2015).

Atributos similares: (i) usability in use, relaciona-se com a avaliagédo de
usabilidade com utilizadores reais (Bevan, 2008); (ii)) actual usability,
relaciona-se com a avaliacdo da usabilidade com utilizadores reais (Lew et
al., 2010); (iif) usable, relaciona-se com a simplicidade e com a facilidade de
usar (Morville, 2005; Sa et al., 2016b); (iv) user interface usability,
relaciona-se com o pressuposto de que, para que se assegure a usabilidade
de um sitio Web, tera que se verificar a usabilidade da interface do utilizador
(Bevan, 2008).

Usefulness: este atributo relaciona-se com quando e o quanto um sitio Web
de governo eletrénico podera ser util para o utilizador. Neste contexto, a
avaliacdo deste atributo resulta da conjugacao da usabilidade do sitio com a
sua utilidade para os utilizadores (Nielsen, 2012). Olhando para cada um dos
atributos separadamente, o valor da usabilidade de um sitio Web sera
reduzido se, num dado momento, ndo for percecionada a sua utilidade pelos
utilizador. No caso de um sitio ser util para o utilizador, o seu valor podera

igualmente ser reduzido se este ndo for uséavel.

Atributos similares: (i) perceived usefulness, relaciona-se com a percecao
da utilidade de um sitio Web de governo eletronico para a realizacdo de uma
dada tarefa pelo utilizador (Sabah et al., 2015); (ii) useful, relaciona-se com
a utilidade de um sitio Web no preenchimento de uma ou mais necessidades
do utilizador (Morville, 2005).

User Experience (UX): o atributo UX relaciona-se com as preferéncias do

utilizador, as suas percecdes, emocgdes, respostas psicoldgicas e fisicas,
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durante a utilizacdo de um dado sitio do governo eletronico (Lew et al., 2010;
De Roiste, 2013; Bevan et al., 2015). No desenvolvimento de uma interface
Web, a acessibilidade e usabilidade concorrem de forma positiva para
melhorar a UX (Lestari et al., 2017). A sua integracdo na UX estende a
avaliacdo do pragmatico (eficiente e eficaz) ao experiencial (adoravel)
(Ketola & Roto, 2008). A avaliacdo da UX, por depender de variaveis cuja

percecao difere de utilizador para utilizador, é considerada subjetiva e
encarada como controversa (Winckler et al., 2013).

Atributos similares: (i) actual user experience , relaciona a avaliacdo da UX
com a performance e com a satisfacdo (Bevan, 2008; Lew et al., 2010); (ii)
citizens experience, relaciona o cidaddo como o utilizador de um sitio Web
de governo eletrénico (Sivaji et al., 2014); (iii) end-users experience, refere-
se a UX designando o utilizador como o utilizador final. (Fglstad et al., 2008)
(iv) visual and aesthetic experience, relaciona-se com o prazer alcancado
pelo utilizador através da percecado dos aspetos estéticos do sitio Web
(Winckler et al., 2013).

Utility: o atributo utilidade relaciona-se com o fim a que se destina um sitio
Web de governo eletrénico. Resulta, em perceber se o sitio Web
disponibiliza as funcionalidades necessérias aos utilizadores (Nielsen, 2012;
Bevan, 2008; Faisal et al., 2016), e portanto, no que pode ser feito através
do sitio, de forma pragmatica. A sua avaliacdo consiste, por isso, em aferir

se cumpre as funcionalidades prometidas (Nielsen, 2012; Faisal et al., 2016).

Visual Elements: os elementos visuais de um sitio Web de governo
eletrénico relacionam-se com o0s aspetos que podem ser observados pelo
utilizador. Poderéa ser considerado um elemento influenciador na percecéo
da usabilidade (Winckler et al., 2013; Karkin & Janssen, 2014) bem como da
experiéncia de utilizador de um sitio Web (Bevan, 2008; Garrett, 2011;
Kaisara & Pather, 2011). Estende-se, por isso, aos aspetos estéticos do sitio.
Os aspetos estéticos e visuais, num sentido lato, incidem sobre as percecoes

pragmaticas e hedonicas do utilizador. Contudo, s&o os que reinem menor
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consenso relativamente a sua designacdo. Sao referidos de variadas
maneiras por diferentes autores. No paragrafo que se segue, em atributos
similares, sdo apresentadas algumas das designacdes encontradas na

literatura.

Atributos similares: (i) attractiveness, relaciona-se com a avaliacdo da
apelatividade de um sitio Web (Peedu & Lamas, 2011); (ii) branding,
relacionado com o desenho e os elementos visuais de uma interface web
(Sohaib et al., 2011); (iii) design, relaciona-se com as funcionalidades
estéticas do sitio Web e com a organizagéo dos elementos visuais (Sa et al.,
2016b); (iv) desirable, relaciona-se com a influéncia do aspeto apelativo do
sitio Web no utilizador (Morville, 2005); (v) format, relaciona-se com o
desenho e com a apelatividade de um sitio Web (Alanezi, et al., 2011); (vi)
website layout, relaciona-se com a organizacdo dos elementos de um sitio
Web (Karkin & Janssen, 2014); (vii) visual and aesthetic experience,
relaciona-se com o prazer alcancado pelo utilizador através da percecéo dos
aspetos estéticos do sitio Web (Winckler et al., 2013); (viii) visual design
relaciona-se com o desenho das funcionalidades estéticas do sitio Web e
com a organizacdo dos elementos visuais (Faisal et al., 2016; Sohaib et al.,
2011).

Os atributos identificados na literatura, e que foram apresentados ao longo
desta secdo, serviram de base para o trabalho empirico que se seguiu, para
alcancar o objetivo de investigac&o de concecéao e proposta de um modelo de valor

de entrega de informacado nos sitios Web de governo eletronico.
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lll. Metodologia

Ao longo das secc¢bes deste capitulo sdo apresentados os fundamentos
metodoldgicos da investigacdo, a caraterizagcdo do estudo e 0s instrumentos
utilizados na recolha de dados. Nos fundamentos metodoldgicos séo apresentados
os paradigmas adotados na investigacdo do governo eletrénico, bem como a
estratégia adotada para esta investigacdo. Na caraterizacado do estudo identifica-
se o tipo de estudo realizado, apresenta-se 0 seu enquadramento com as
dimensbes ontoldgica, epistemoldgica e metodoldgica do paradigma adotado,
apresenta-se a abordagem seguida na investigacéo, e ainda, a contextualizagao do
estudo com a realidade elencando as motivacdes sociais e 0 contexto de partida.
Conclui-se este capitulo com a apresentacao dos instrumentos de recolha de dados
utilizados no estudo e o modo como as ferramentas de investigacdo foram
utilizadas na obtencao dos dados. Na Figura lll.1 apresenta-se o fluxo metodolégico

da investigacao.

METODOLOGIA

Contexto: Sitios Web e Portais do Governo Eletrénico; Tipo de Estudo: Exploratério.

Informagdo; Utilizadores.

Instrumentos de Recolha de Dados:

Pesquisa e Revisdo da Bibliografia Entrevistas em Grupos de Conveniéncia
Procedimentos: pesquisa e selecéo de Procedimentos: planeamento do estudo,
documentos. recrutamento dos participantes, condugdo das

entrevistas, registo dos dados das entrevistas.

Analise de Dados:

Pesquisa e Revisao da Bibliografia Andlise Tematica
Procedimentos: analise de documentos e Procedimentos: analise de dados qualitativos
selecéo de atributos. resultantes dos contributos dos participantes.

Figura I11.1 - Metodologia da Investigagéo.
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1. Fundamentos Metodoldgicos da Investigacao

A fundamentacdo metodologica reflete os paradigmas onde poderiam ser
encontrados os fundamentos para a investigacao no contexto do governo eletronico,
bem como as razdes que levaram a escolha do paradigma adotado para a

investigacao.

1.1. Paradigmas da Investigacdo no Governo Eletrénico

As assuncbes do investigador traduzem a sua visdo e orientacbes
relativamente a forma como perspetiva 0 mundo, assim como a definicdo do
processo de criagdo e desenvolvimento de conhecimento cientifico (Creswell,
2003:8; Bhattchargee, 2012:18; Creswell, 2013:19). As suas origens moldam a sua
interpretacdo e entendimento do significado do mundo (Creswell, 2003:8;
Mackenzie & Knipe, 2006; Bhattchargee, 2012:18), refletindo-se na forma de
abordar o seu trabalho de investigacédo. Ao escolher o paradigma de investigacéo
estara a refletir a intencdo, as motivacbes e as expetativas da investigacao
(Mackenzie & Knipe, 2006). No decurso de um projeto de investigacdo, desde a
definicdo do ambito do estudo, passando pela identificacdo do problema, pela
questdo de investigacdo, pelas estratégias a adotar, pela recolha e analise de
dados, até a escrita e conclusao do trabalho, a posicédo do investigador encontra-
se latente (Creswell, 2003:8; Mackenzie & Knipe, 2006).

A natureza dos paradigmas de investigacdo assenta em simples sistemas
de crencas baseados em assuncdes ontoldgicas, epistemoldgicas e metodoldgicas
(Guba & Lincoln, 1994:107). Se encararmos um projeto de investigacdo como um
conjunto de pecas que encaixam entre si, estas trés dimensfes poderdo ser
entendidas como as pecas que permitem compreender os fundamentos

metodoldgicos do projeto.

A dimensao ontoldgica refere-se as assunc¢des do investigador e a sua
visdo do mundo (Bhattacherjee, 2012:18-19). Por conseguinte, relaciona a forma e

a natureza do fenobmeno em estudo com aquilo que pode ser conhecido pelo
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investigador sobre essa realidade ou fenomeno (Guba & Lincoln, 1994:107-108;
Creswell, 2013:20).

A dimensdo epistemoldgica refere-se as assunc¢des do investigador sobre
a melhor maneira de estudar a realidade (Bhattacherjee, 2012:18-19). Reflete a
forma e o tipo de conhecimento que pode ser obtido acerca do fendmeno em estudo,
assim como com a natureza da relacdo estabelecida entre o investigador e o
fendmeno estudado, durante o processo de criacdo de conhecimento (Guba &
Lincoln, 1994:107-108; Bhattacherjee, 2012:18-19; Creswell, 2013:20).

A dimensdo metodoldgica encontra-se relacionada com a ferramenta e(ou)
técnicas utilizadas para investigar e obter conhecimento acerca do fendmeno em
estudo (Guba & Lincoln, 1994:107-109). Por conseguinte, assenta na forma de
obtencdo de conhecimento sobre o que o investigador acredita que pode ser
conhecido (Guba & Lincoln 1994:107-108; Creswell, 2013:22).

O realismo critico, o positivismo e o interpretativismo encontram-se entre
paradigmas utilizados na investigacdo no dominio do governo eletrénico (Wahid,
2012; Yusuf et al., 2014; 2016).

O realismo critico face ao positivismo e ao interpretativismo, é considerado
uma filosofia recente que se posiciona como alternativa a estas. O realismo critico
assenta na crenca filosofica de que existe uma realidade externa, independente do
pensamento humano, que nunca podera ser conhecida com algum grau de certeza
(Guba e Lincoln, 1994:110). Na perspetiva ontoldgica a realidade é modelada pelos
contextos social, politico, econdmico, étnico e valores de género, fundados ao longo
do tempo (Guba e Lincoln, 1994:110). Fletcher, recorrendo a metafora do iceberg,
identifica trés niveis da realidade para classificar as experiéncias e 0s eventos neste
paradigma: empirico; atual; e real (Fletcher, 2017). O nivel empirico corresponde
aguele onde os eventos podem ser observados e experienciados e entendidos
através da interpretacdo humana (Law et al., 2009). O nivel atual, corresponde
aguele onde os eventos ocorrem, independentemente de poderem ser ou nao
observados. O nivel real corresponde aquele onde poderdo ser encontrados o0s

mecanismos, objetos, causas, estrutura e relagdes, que influenciam os eventos do
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nivel empirico (Fletcher, 2017). O realismo critico procura através da descoberta e
da critica das condicfes sociais que afetam negativamente o ser humano, analisar
as oposicoes, conflitos e contradi¢cdes na sociedade contemporanea, como formas
de contribuir para a eliminagcédo das causas da alienacéo social e da dominacao
(Wahid, 2012). Na perspetiva epistemologica, o realismo critico apresenta-se como

subjetivista e ndo define um método de investigacdo (Guba e Lincoln, 1994:110).

A filosofia positivista encontra-se associada ao trabalho do fildsofo Francés
Auguste Comte (1798 -1857). Foi considerada o paradigma cientifico dominante
até meados do século XX (Bhattachargee, 2012:18). O positivismo parte da
assuncao que a realidade existe e as suas carateristicas sao tangiveis e poderao
ser medidas através de objetivos e métodos. Para os investigadores positivistas a
teoria e a observagdo do fendmeno sédo encaradas como mutuamente dependentes
(Bhattachargee, 2012:18). A teoria, no paradigma positivista, tem como papel
ajudar o investigador na compreensdo preditiva dos fendmenos através de
mecanismos de teste. A sua autenticidade depende de poder ser verificada (Wabhid,
2012). A investigacdo fundamentada no paradigma positivista carateriza-se,
também, por utilizar dados quantitativos (Bhattachargee, 2012:35), a qual se
encontram subjacentes evidéncias de proposi¢cées formais, medidas quantificaveis
de variaveis e testes de hipoteses (Wahid, 2012). Em suma, reflete o determinismo
filoséfico onde a causalidade probabilistica determina os efeitos ou os resultados
(Creswell, 2003:7). Na perspetiva ontoldgica, a realidade existe e pode ser
aprendida (Guba e Lincoln, 1994:110). Os estudos do governo eletrénico
sustentados neste paradigma assentam num conjunto de suposi¢cdes sobre a
realidade (Heeks & Balur, 2007). Parte da assunc¢do que variaveis-chave como a
tecnologia, as aptiddes dos utilizadores ou 0s processos, se encontram
relacionados e as suas relacdes poderdo explicadas através leis generalizaveis
(Heeks & Balur, 2007). Na perspetiva epistemolédgica o paradigma positivista é
considerado objetivista. Sustenta um conjunto de suposi¢cdes sobre como deverdo
ser obtidos os dados que resultam na observacdo das variaveis-chave e sobre
como deveré decorrer a experimentacdo para a constru¢cao de conhecimento sobre
as relagbes e leis que governam o fendmeno (Guba & Lincoln, 1994:110). Para os

positivistas, os dados e o modo como sdo obtidos sdo independentes do

117



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico

investigador dos seus interesses e das suas qualidades (Heeks & Balur, 2007).
Uma das formas de recolha de dados utilizada pelos investigadores positivistas € a
adocdo de questionarios, recorrendo a uma amostra de grande dimensao,

representativa do publico-alvo (Heeks & Balur, 2007).

O paradigma interpretativista assenta num ideal filoséfico onde a realidade
nao existe independentemente da mente das pessoas. O entendimento dos
fendmenos é alcancado através dos significados que as pessoas lhes atribuem
(Wahid, 2012). Na perspetiva ontologica, o interpretativismo € relativista. A
chamada realidade, ndo é mais do que uma construcdo mental que os individuos
tém dessa realidade. Estes determinam o meio onde se encontram inseridos. Tudo
depende de tudo e, por conseguinte, nada € independente. A visédo social do mundo
s6 podera ser entendida através da interpretacdo das atividades que séo alvo de
estudo (Guba & Lincoln, 1994:110-111; Heeks & Balur, 2007). Por oposi¢do ao
positivismo, o interpretativismo, rejeita a ideia de que o comportamento humano
podera ser investigado de forma objetiva. Na perspetiva epistemoldgica o
interpretativismo valoriza a subjetividade. A compreenséo do contexto sobre o qual
€ conduzida a investigacao é tida como fundamental para a interpretacdo dos dados
obtidos. Os investigadores interpretativistas acreditam que o mundo é demasiado
complexo e mutavel para tentar identificar relacbes causais. Por essa razéo
centram-se na identificacdo de padrdes de comportamento. A adocdo de métodos
gualitativos para abordar a realidade € também uma das carateristicas do
paradigma interpretativista. A filosofia interpretativista surge varias vezes a par da
filosofia construtivista, sendo por vezes confundidas. Os fildsofos construtivistas
acreditam que o entendimento do mundo é uma constru¢cdo dos individuos,
desenvolvida de forma subjetiva através do significado das suas experiéncias na
relacdo com os objetos ou coisas (Creswell, 2003:9). Na investigacao cientifica, a
variedade e a multiplicidade de significados, obtidos a partir da confianca que o
investigador deposita nos contributos dos participantes sobre um dado assunto em
estudo, sdo edificados a partir de discussfes e interacdo entre os individuos.
Segundo os construtivistas, uma maior abertura nas questdes colocadas aos
participantes numa investigagdo permite ao investigador procurar significados na

complexidade das suas visdes. Significados esses que, por serem considerados
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subjetivos necessitam de ser negociados socialmente. Infere-se por isso que, no
construtivismo, o significado nédo é algo intrinseco aos individuos, mas algo que
resulta da interagdo entre eles influenciado por fatores historicos, padrdes culturais
e padrbes de comportamento que governam as suas relacoes (Creswell, 2003:9).
O encontro entre a filosofia interpretativista e a filosofia construtivista resulta, por
isso, da partilha de uma visdo semelhante do mundo, diferenciando-se no modo
como perspetivam o significado. A primeira gera significado através da
interpretagcdo que o individuo faz das coisas ou objetos, enquanto que a segunda

gera significado através da construcéo que resulta da interacéo social.

1.2. Os Grupos de Conveniéncia e a Analise Tematica como

Estratégias de Investigacao

Os grupos de conveniéncia séo considerados uma boa ferramenta quando
€ requerida a andlise do pensamento critico de um grupo de individuos sobre um
dado assunto (Pretorius & Calitz, 2011; Bhattacherjee, 2012:30; Queirds et al.,
2017). A discussdo é moderada e liderada por, pelo menos, um moderador
(investigador) que, através da colocagdo de um conjunto inicial de perguntas,
assegura que as ideias, opinides e experiéncias de todos os participantes sejam
representados (Bhattacherjee, 2012:78). Esta possibilidade de interagir com 0s
participantes para a clarificacdo dos assuntos, permite aprofundar detalhes durante
0 seu contributo. As reacfes, as atitudes, as expressdes faciais, o tom das
respostas, durante as entrevistas poderao fornecer indicagdes ao investigador para
a andlise das respostas dos participantes (Rabiee, 2004; Pretorius & Calitz, 2011).
Nesta técnica de investigacdo, o grupo é considerado a fonte de informacéo
(Acocella, 2011; Queirés et al.,, 2017), que permite ao investigador procurar
construir uma compreenséo holistica do problema com base em comentarios e

experiéncias (Bhattachargee, 2003:40).

A adocéo dos grupos de conveniéncia envolve alguns riscos de robustez.
Um dos riscos encontra-se no recrutamento de individuos para participagdo nas
entrevistas, pois pode afetar a representatividade da populacéo em estudo (Queirds
et al., 2017). Para prevenir os efeitos adversos deste risco, € recomendado que o
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recrutamento dos participantes seja baseado no perfil desejado e ndo de forma
aleatdria (Pretorius & Calitz, 2011). Outro risco encontra-se nos participantes tidos
como influenciadores. Este perfil de individuos podera tender a dominar o debate
ou influenciar o pensamento dos demais participantes. Como medida para
minimizar o dominio do debate por um ou mais participantes € recomendado a
disponibilizacao de informacao prévia sobre os assuntos do debate para que todos
0s participantes se possam preparar convenientemente (Pretorius & Calitz, 2011).
Também, a validade interna ndo poderé ser estabelecida devido a falta de controlos.
Os resultados ndo podem ser generalizados para outras configuracdes devido ao
pequeno tamanho da amostra (Bhattachargee, 2003:40). Porém, podem ser
transferidos para outros contextos (“transferibilidade”). Portanto, os grupos de
conveniéncia ndo proporcionam ao investigador uma perspetiva explicativa ou
descritiva do fendmeno, mas antes uma perspetiva exploratéria (Bhattacherjee,
2003:40).

Na composicédo do numero de participantes é recomendado que 0S grupos
sejam formados por um minimo de quatro individuos e o maximo de doze (Tong et
al., 2007; Pretorius & Calitz, 2011). Ha, no entanto, algumas divergéncias na
comunidade académica quanto ao numero de participantes e de grupos. Nielsen
sugere que 0s grupos deverdo ser constituidos por seis a nove participantes e
propde a existéncia de mais do que um grupo (Nielsen, 1997), Bhattacherjee,
sugere seis a dez participantes (Bhattacherjee, 2003:40), e Krueger sugere que 0s
grupos sejam constituidos por cinco a dez participantes, mas argumenta que é
preferivel que o nimero de participantes se situe entre seis e oito individuos
(Krueger et al., 2001). A determinacdo da amostra ndo devera basear-se num mero
exercicio estatistico, mas numa visdo alargada do objeto de analise (Krueger et al.,
2001). A duracdo das entrevistas € considerada um fator relevante para a
concentracéo dos participantes. Por esta razao advoga-se que as entrevistas ndo
excedam 90 a 120 minutos (Nielsen, 1997; Krueger et al., 2001; Tong et al., 2007).
Os dados gerados pelos grupos de conveniéncia sdo essencialmente de natureza
gualitativa. Porém, a sua andlise, dependendo da técnica utilizada podera incluir

uma analise quantitativa (Heeks & Bailur, 2007).
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A andlise de conteudo pode ser abordada num quadro de um paradigma
positivista ou de um paradigma interpretativo/construtivista (Heeks & Bailur, 2007).
A andlise de conteudo e a andlise temética sdo dois dos métodos utilizados
comummente, pelos investigadores, para a analise dos dados que resultam da
mensagem, presente nas entrevistas dos grupos de conveniéncia (Neuendorf,
2018). A analise tematica, diferentemente da analise de contetdo, ndo depende de
perspetiva epistemolodgica ou tedrica. A possibilidade de novos atributos poderem
ser sugeridos pelos participantes nos grupos de conveniéncia, realizados no ambito
desta investigacdo, encontrou na analise tematica a abertura necessaria para que
a inclusdo destes nos resultados ndo dependesse de validagéo tedrica. O método
de Braun e Clark (2006), baseado na andlise temética, foi 0 método adotado para

analisar dos resultados das entrevistas dos grupos de conveniéncia.
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2. Caraterizacéo do Estudo

A identificacdo do tipo do estudo devera ser um dos primeiros aspetos que
se colocam para planear a investigacdo. Este estudo partiu da dificuldade em
relacionar a informacéo que resulta do contetdo apresentado através dos sitios da
AP em Portugal. Importa comecar por perceber, por exemplo, se o problema que
se pretende estudar podera ser enquadrado como um estudo descritivo ou como
um estudo analitico, o seu caracter confirmatdrio ou exploratério. Para caraterizar
0 estudo deve-se comecar pela identificacdo do tipo de estudo realizado,
apresentando a visao filoséfica e as assuncdes do investigador, qual o tipo de
abordagem seguida na investigacao, bem como o contexto motivacional para a sua

realizagao.

2.1. Tipo de Estudo

s

Este estudo é identificado como um estudo exploratorio. Um estudo
exploratério podera ser entendido como uma forma de obtencdo de entendimento
acerca de novos fenobmenos cujas fronteiras que delimitam o problema nédo se
encontram claramente definidas ou ndo sédo conhecidas. O seu objetivo podera ser
a identificagdo de temas-chave, questbes-chave ou variaveis-chave sobre o
fendbmeno estudado. Os dados que resultam do estudo exploratorio ndo permitem
a generalizacdo dos resultados. Porém, por este tipo de estudo se encontrar
associado a uma abordagem qualitativa, proporciona abertura para a obtencéo de
informagdes importantes sobre uma determinada situacdo e a transferéncia dos
resultados para outos contextos similares. As técnicas utilizadas num estudo
exploratério poderdo ser a pesquisa e revisdo da bibliografia ou entrevistas.
Dependendo dos objetivos a alcangcar com o estudo, estas técnicas poderdo ser
enquadradas em abordagens mais formais, como a pesquisa estruturada, a
pesquisa sistematica, entrevistas estruturadas, entrevistas semiestruturadas em

grupos de conveniéncia ou estudos de caso.

A condugéao deste estudo comecou pela exploracéo da literatura para a

obtencdo de entendimento sobre modelos de avaliacdo do governo eletronico, os
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seus atributos, métricas, carateristicas e dimensfes. Os dados que resultaram
desta etapa, construiram o corpo de dados utilizados em entrevistas realizadas a
uma amostra representativa de utilizadores do governo eletronico em Portugal.
Com estas entrevistas procurou-se obter um entendimento da experiéncia dos
participantes na utilizacdo do governo eletrénico e com base nesta, quais 0s
atributos que mais valorizam. Os dados resultantes da analise das entrevistas
constituiram a base de conhecimento para a concetualizacdo de um modelo de

valor para avaliagdo dos sitios Web de governo eletronico.

2.2. Paradigma de Investigacao

O paradigma filosofico adotado para este estudo foi o paradigma
interpretativo/construtivista. A opgéo do autor por este paradigma fundamenta-se
na sua visdo humanista do mundo e no pressuposto que a realidade é uma
construcdo social que comeca num processo de interpretacao individual e se alarga
a sociedade (Mackenzie & Knipe, 2006). Também, por as suas convic¢des sobre a
area do governo eletrénico convergirem para a necessidade de se encontrar um

equilibrio entre o determinismo tecnoldgico e as necessidades dos utilizadores.

Na perspetiva ontoldgica, o fendbmeno social que une a informacéao digital
veiculada pela AP a percec¢do do valor que cidaddos e empresas retiram desta, ndo
existe de forma objetiva e independente. Esta relacdo € construida pelos atores
(cidadaos, utilizadores do governo eletronico) onde o autor também se inclui. A
prioridade ao digital, como uma das orientacdes seguidas por grande parte dos
governos Europeus na adocdo do governo eletrénico, € um exemplo do
determinismo tecnolégico que tem dominado as questbes em torno do governo
eletrénico (CE, 2016). A visdo do autor sobre a aposta feita na quantidade e
sofisticacdo da tecnologia vai no sentido de que esta devera ser moderada pela
visdo humanista, tratando os aspetos sociais e tecnoldgicos como mutuamente

determinantes.

Na perspetiva epistemoldgica a simples adocdo de um método de
investigagdo ndo é por si s6 uma garantia da validade do estudo. A relevancia desta

dimensdo reside em proporcionar justificagbes que permitam tornar valido o
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conhecimento obtido pelo investigador, através da interpretacdo e compreensao
dos pontos de vista individuais, acerca do fenbmeno em estudo (Guba & Lincoln,
1994:108). No paradigma interpretativo/construtivista, a conviccdo de que a
realidade pode ser aprendida através das constru¢cfes mentais dos individuos,
significa que a obtencdo do conhecimento ndo decorre de um processo de
descoberta, mas de um processo de construcdo. As construcdes, uma vez que
dependem da mente dos individuos, poderdo ser contextuais, multiplas e
influenciadas pelas dimensfes histdricas, culturais e préaticas sociais (Guba &
Lincoln, 1994:108). Neste estudo, comecou-se por procurar criar um corpo de
dados, constituidos por atributos, métricas, dimensdes e carateristicas utilizadas
em modelos de avaliacdo do governo eletronico, existentes na literatura. Em
seguida, o corpo de dados criado serviu de base para a obtencdo de um
entendimento dos atributos mais valorizados pelos utilizadores do governo
eletronico em Portugal através da partilha das suas experiéncias, comportamentos
e dos contextos em que estes tiveram lugar. Na etapa seguinte, o corpo de dados
obtido resultou da construgéo social do entendimento dos utilizadores e da analise

dos temas que emergiram dos dados.

Na perspetiva metodoldgica, no paradigma interpretativo/construtivista, o
papel do investigador na geracdo de dados e na construcdo do conhecimento
tornam a utilizacdo de técnicas de geracao de dados qualitativas mais consonantes
com a sua visado (Mackenzie & Knipe, 2006). Nesta investigacdo, a obtencao de
conhecimento sobre as formas como o governo eletrénico tem sido avaliado foi feita
através da pesquisa estruturada da literatura. Esta técnica foi considerada relevante
para o posicionamento da investigacdo relativamente ao caminho a seguir, mas
também, para a obtencdo de um corpo de dados inicial sobre a avaliagdo do
governo eletronico. Os dados obtidos, sobre métricas, carateristicas, dimensdes e
atributos foram utilizados como corpo de conhecimento para, através da realizacdo
de entrevistas baseadas em grupos de conveniéncia obter um entendimento sobre

quais os mais valorizados e(ou) validos para o grupo de participantes.
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2.3. Abordagem de Investigacao

O construtivismo, o interpretativismo ou a combinacdo de ambos, séo
entendidos como paradigmas que seguem uma abordagem qualitativa da
investigacdo (Creswell, 2003:20). A abordagem qualitativa, onde as coisas sao
estudadas pelo investigador no seu ambiente natural, é considerada adequada ao
estudo de problemas complexos como forma de criar novo conhecimento ou
aprofundar o conhecimento existente (Carmo & Ferreira, 2008). Requer, por isso, a
participacao do investigador no contexto, a adocao de estratégias analiticas e uma
clara atitude ética (Bhattacherjee, 2003:113). A abordagem encontra
correspondéncia com o paradigma de investigacdo onde foram encontrados 0s
principios metodoldgicos adotados. Levando em conta o enquadramento tedrico,
0s objetivos desta investigacdo, a questdo de investigacdo e as condicbes
encontradas aquando do inicio deste projeto de investigacdo, foi adotada uma
metodologia qualitativa. Pretendeu-se, com esta abordagem, compreender o
problema da entrega de contetidos do governo eletronico, centrado na perspetiva
do utilizador, através do significado sociotécnico das suas ac¢des. Importa agora

perceber que motivagcdes estiveram na origem deste estudo.

2.4. Contextualizac&o do Estudo

O contexto em que surgiu a motivacéo para este projeto de investigacao,
partiu de um olhar critico sobre alguns dos sitios Web de governo eletronico em
Portugal. A observacdo remonta ao ano de 2017 e incidiu sobre a informagao
colocada ao dispor dos cidadaos sobre atos governativos com o propdésito de tornar
mais transparente a governagdo. Comecou-se por identificar como fenémeno a
dificuldade em relacionar a informacdo que resulta do conteudo apresentado

através dos sitios que se identificam em seguida:

e Atividade parlamentar da Assembleia da Republica3;

3 Atividade parlamentar da Assembleia da Republica:
https://www.parlamento.pt/DeputadoGP/Paginas/reunioesplenarias.aspx
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Contratos Publicos Online;
Precos dos Combustiveis Online®

A observacéo exploratéria destes trés sitios, permitiu identificar que tém em

comum a informacédo centrada sobre um Unico facto (registo), ndo possibilitando

uma visao de conjunto dos factos nas dimensdes consideradas relevantes para

cada caso. Portanto, atendendo as especificidades de cada sitio, ndo foram

encontradas formas de representacdo da informacdo que permitam, ao cidadao

comum, a comparacgao de factos diferentes, de factos agrupados, ou dos factos que

tenham decorrido ao longo de um dado periodo. A auséncia de elementos gréaficos

gue auxiliem na compreensao da informacdo foi, também, uma das limitacGes

encontradas. De forma mais particular, procura-se ilustrar o que se considera ser o

problema, com a descricdo de exemplos de limitagbes em termos do valor da

informacéo:

Assembleia da Republica - Presencas dos Deputados nas Reunides
Plenérias: o propdsito deste ramo do portal € disponibilizar o acesso as
presencas dos deputados nas reunides plenérias. A consulta das presencas
poderd ser feita a partir do perfil de um dado deputado, escolhido ao acaso
(p.ex.:https://www.parlamento.pt/DeputadoGP/Paginas/PresencasReunioes
Plenarias.aspx?BID=4393) ou a partir de uma dada reunido plenaria (p.ex.:
https://www.parlamento.pt/DeputadoGP/Paginas/DetalheReuniaoPlenaria.a
spx?BID=160106). A informacédo centra-se na presenca/auséncia de forma
isolada. N&ao permite uma quantificacdo das auséncias nem a quantificacao
dos motivos, num dado periodo (p. ex.: legislatura ou outro mais curto). Em
alguns casos de faltas, a coluna motivo ndo se encontra preenchida. Para
um cidadao ter uma visao imediata e esclarecedora do comportamento de
um deputado relativamente a sua presenca em reuniées plenéarias, de um

grupo parlamentar ou dos parlamentares e grupos no seu todo, no que toca

4 Contratos Pablicos Online: http://www.base.gov.pt

5 Pregos dos Combustiveis Online: http://www.precoscombustiveis.dgeg.pt
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a faltas e(ou) motivos, tera que enfrentar a morosidade na recolha de dados
através da navegacao pagina a pagina (podendo incorrer em erros durante
a recolha) e fazer tratamento offline. O que se considera limitacdo do valor
da informacado, neste caso, encontra-se na impossibilidade de escrutinar
online o comportamento dos parlamentares em termos comparativos, de

forma agrupada e percetivel para o comum dos cidadaos.

e Contratos Publicos Online: o propdsito deste portal € tornar publico o
acesso aos contratos que incidem sobre o fornecimento de bens e servigos
a AP. A disponibilizacdo da informacdo centra-se no contrato de forma
isolada. A ambiguidade do texto que consta da descricdo dos contratos, na
generalidade, ndo permite perceber se o valor do contrato estard em
alinhamento com a tipologia dos bens entregues ou dos servicos prestados.
A impossibilidade de uma visdo agrupada dos factos como a quantificacao
do envolvimento entre adjudicantes e adjudicatarios em termos de valor e(ou)
guantidade de contratos, a impossibilidade de obter uma vis&o agrupada por
categorias de despesas (ou rubricas) sdo algumas das limitacdes ao valor

da informacao.

e Precos dos Combustiveis Online: o propésito deste portal € dar acesso a
informacdo sobre os precos dos combustiveis em vigor no territorio
portugués. A informacdo centra-se no preco do combustivel, no periodo
presente. Para o cidadéo ter uma percec¢do da transparéncia das praticas de
concorréncia entre marcas e postos de abastecimento, a informag&o, no
formato disponibilizado, € insuficiente. As limitacdes no valor da informacao
incidem sobre a impossibilidade de escrutinar factos passados como a
flutuacdo dos precos ao longo de um dado periodo, a impossibilidade de
comparar 0s precos praticados pelas operadoras ou a impossibilidade de
comparar precos entre as operadoras em “trajetos protegidos” (p.ex.:

autoestradas), entre outros.

A acrescer a estes aspetos, foram também encontradas limitagdes no

acesso a informacédo através de dispositivos moveis, bem como, por parte de
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pessoas com necessidades especiais. A data da pesquisa exploratéria, nenhum
destes sitios cumpria os niveis de conformidade do padrdo WCAG 2.0. Os aspetos
técnicos da linguagem, inerentes a cada uma das areas também poderdo constituir
uma barreira no valor que o cidaddo podera retirar da informagéo disponibilizada.

A motivacdo para este estudo comegou por tentar perceber que
mecanismos existem para a avaliacdo dos sitios Web/portais e destes, quais os
que poderdo ajudar a minimizar os efeitos negativos do fenémeno identificado.
Adicionalmente, pretendeu-se obter um entendimento sobre quais os atributos que
os utilizadores mais valorizam para melhorar o valor da informacéo veiculada,
através dos sitios de governo eletrénico. Em seguida, explicita-se que instrumentos
de recolha de dados foram utilizados para tentar alcancar os entendimentos

necessarios a compreensao do fenédmeno identificado.
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3.

Instrumentos de Recolha de Dados

A pesquisa estruturada foi o caminho adotado para perceber que modelos,

dimensdes, métricas, carateristicas, ou outros elementos de avaliacdo, poderiam

existir no contexto do governo eletrénico e de que forma teriam sido aplicados. O

conhecimento tedrico que resultou da aplicagdo desta técnica foi utilizado com o

objetivo de compreender os significados subjacentes as concecdes, eventos e

atividades dos utilizadores do governo eletronico.

Dois dos instrumentos de investigacdo, referidos como validos por

Mackenzie e Knipe (2006) para a recolha de dados, foram adotados para esta

investigagédo: (i) pesquisa e revisédo da bibliografia e a realizag&o de (ii) entrevistas

baseadas em grupos de conveniéncia.

A pesquisa e revisao da bibliografia consistiu numa pesquisa bibliografica
exploratéria a que se seguiu uma pesquisa bibliografica estruturada. Os
documentos recolhidos em ambas as pesquisas e a sua analise permitiram
obter um entendimento dos temas relevantes para esta investigacao. A partir
dos temas, identificados como relevantes, foram selecionados um conjunto
de atributos utilizados em modelos de avaliagéo, no contexto do governo

eletrénico.

As entrevistas baseadas em grupos de conveniéncia, consistiram na
realizacdo de entrevistas semiestruturadas a um conjunto de participantes
representativo dos utilizadores do governo eletrénico em Portugal. Este
instrumento permitiu obter uma perspetiva de quais os atributos mais
relevantes na avaliagdo do governo eletronico para estes utilizadores.
Adicionalmente, teve um papel confirmatério relativamente aos atributos

obtidos através da pesquisa e revisao da bibliografia.

Para se perceber a relevancia destes instrumentos de investigacdo na

recolha de dados, apresenta-se em seguida o0 modo como cada um foi abordado

neste estudo.
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3.1. Pesquisa e Reviséo da Bibliografia

A pesquisa e revisao da bibliografia foi dividida em duas fases: (i) pesquisa
e selecdo de documentos; e (i) analise dos documentos. Na Figura Ill.2 é

apresentada uma perspetiva grafica da metodologia.

Fase 1 — Pesquisa e selecdo de documentos Fase 2 — Analise dos documentos

1. Realizac&o das consultas as bibliotecas
i 599

2. Selegdo de documentos a partir do titulo
i599-r428=5171

3. Remogéo de duplicados Acessibilidade Usabilidade
i171-r38=5133

4. Selegdo de documentos a partir do resumo
i133-r65=568

métricas
[ . R carateristicas
5. Rejeigdo dos documentos que nao dimensdes
_— cumprem os critérios categorias

i68-r38=s30

6. Inclusdo de novos documentos
i30+i29=s59 .
| UX Qualidade

Figura 111.2 - Metodologia utilizada na pesquisa e revisdo da bibliografia.

Em seguida, passa-se a explicacdo de cada passo correspondente a

metodologia adotada na pesquisa e revisao da bibliografia.

3.1.1. Pesquisa e Selecao de Documentos

A pesquisa bibliografica centrou-se na obten¢éo de documentos publicados
a partir do ano 2000, cujo assunto da investigacdo incluisse, explicitamente, a
avaliacdo do modo como o conteudo do governo eletrénico é entregue, através da
Web. A pesquisa foi delimitada a quatro bibliotecas cientificas relevantes como
forma de assegurar a robustez da pesquisa e minimizar a ocorréncia de duplicados.

Apresentam-se em seguida as bibliotecas selecionadas para a pesquisa:
e Scopus;

e |EEE Xplore Digital Library;
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e Science Citation Index;
e Social Sciences Citation Index.

O tipo de documentos a incluir na pesquisa foram artigos publicados em
atas de conferéncia, capitulos de livros, artigos de revistas, artigos técnicos. As
consultas as bibliotecas selecionadas para pesquisa foram executadas ao campo
assunto (subject), codificado como [SU], de acordo com as seguintes combinac¢des

de palavras-chave:

e-government, maturity, model,

e e-government, quality, model,

e e-government, value, model;

e e-government, usability;

e e-government, accessibility;

e e-government, UX or User Experience;

e e-government, UCD or User-Centered Design;
e e-government, metrics.

A estratégia para a selecdo dos documentos teve conta 0s passos e

critérios que se apresentam em seguida:
e Realizacdo das consultas as bibliotecas: foram obtidos 599 documentos;

e Selecdo dos documentos a partir do titulo: consistiu na selegdo manual
dos documentos, cujo titulo sugere a possibilidade de o conteudo do
documento versar sobre meétricas, medidas, avaliacdo ou dimensdes na
avaliagdo do governo eletronico ou sitios Web da AP. Nos casos ambiguos,
onde o titulo pareceu ser menos sugestivo, optou-se pela sua inclusao.

Foram selecionados 171 documentos e rejeitados 428;
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e Remocdo dos duplicados: foram excluidos os documentos cujo titulo
surgiu em mais do que uma consulta ou em mais do que um dos catéalogos
adotados para a pesquisa. Resultou no aproveitamento de 133 documentos.

Foram rejeitados 38 documentos;

e Selecdo de documentos a partir do resumo: consistiu na selecdo dos
documentos mais relevantes apos a leitura dos resumos. Foram

selecionados 68 documentos e rejeitados 65;

e Rejeicdo dos documentos que ndo cumprem os critérios: apoés a leitura
cuidada dos documentos selecionados foi decidido manter 30 documentos e

excluir 38.

e Inclusdo de novos documentos: a partir da base de conhecimento anterior
foram adicionados 29 novos documentos. Parte destes documentos foram
identificados durante a pesquisa exploratoria. A outra parte foi identificada
através consultas das referéncias apontadas nos documentos obtidos na
pesquisa estruturada. A sua incluséo justifica-se pela necessidade de obter
um entendimento mais aprofundado do contetdo dos estudos referenciados

Nno passo anterior.

Na Tabela lll.1 sdo apresentados os resultados das consultas por biblioteca,
efetuadas no contexto do governo eletronico. Foram obtidos 599 registos, incluindo

duplicados.
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Tabela I11.1 - Resultados obtidos por biblioteca.

governo eletrénico

[SU] e-government AND [SU] metrics

. IEEE Xplore Science Citation Social Sciences
Temas Consulta Total Registos Scopus . - o
Digital Library Index Citation Index
Modelos de maturidade [SU] e-government AND [SU] model 92 52 13 6 18
AND [SU] maturity
Modelos de qualidade [SU] e-government AND [SU] model 104 31 13 18 40
AND [SU] quality
Modelos de valor [SU] e-government AND [SU] model 30 11 1 6 16
AND [SU] value
Usabilidade [SU] e-government AND [SU] usability i % 29 8 26
Acessibilidade [SU] e-government AND [SU] 154 83 15 13 34
accessibility
Experiéncia do utilizad
xperiencia do Utlizador - 151 e-government AND [SU] (UX OR 35 20 8 1 6
(UX) User Experience)
Desenh trad
?s-en 0 centradono [SU] e-government AND [SU] (UCD 10 5 3 0 2
utilizador OR User Centered Design)
Métricas para avaliagdo do 25 16 1 3 5
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3.1.2. Analise dos documentos

A andlise dos documentos obtidos nas consultas realizadas durante a
pesquisa e revisao da bibliografia, centrou-se na identificacao e selecdo de métricas,
dimensdes, carateristicas, ou categorias apontadas como relevantes para avaliar
os temas qualidade, UX, usabilidade ou a acessibilidade no contexto do governo

eletrénico.

A identificacdo destes temas surgiu da percecéo da sua importancia para o
desenvolvimento e desenho de interfaces Web, com particular interesse, para os
casos relativos ao governo eletrénico, como se procura demonstrar, em seguida.
Os sitios Web de governo eletrénico podem ser entendidos como produtos
interativos que disponibilizam servigos através da Web. Fazem parte do que Petrie
e Bevan (2009), classificam como eSystems. A acessibilidade, a usabilidade e a
UX sao os critérios que devem sustentar a avaliacao destes sistemas por parte das
equipas de desenvolvimento, para assegurar a qualidade das interfaces dos sitios
Web (Petrie & Bevan, 2009). Por haver um forte incentivo para a adog&o do governo
eletronico (CE, 2016), como se procurou demonstrar durante o enquadramento
tedrico (11.2. ), potencialmente, qualquer cidadado podera vir a ser um utilizador dos
sitios Web de governo eletrénico. Significa que estes sitios deverao ser faceis de
usar para qualquer cidadao, incluindo os que tém necessidades especiais. Em
termos cientificos, a usabilidade por cuidar dos aspetos técnicos que permitem
tornar as interfaces Web utilizaveis e a acessibilidade por cuidar dos aspetos
técnicos permitem estender a usabilidade as pessoas com necessidades especiais.
Encontra-se aqui a justificacdo para a sua importancia na avaliacdo da qualidade
dos sitios Web de governo eletrénico. Hassenzahl (2007), refere que os individuos
percebem a utilizagdo dos produtos interativos, através de uma dimensao
pragmatica e através de uma dimensado hedodnica. No caso dos sitios Web de
governo eletronico, significa que os utilizadores, para além de percecionarem a
maior ou menor facilidade de utilizacdo, também percecionam a experienciacao
(Hassenzahl, 2007). Enquanto produto interativo que oferece um ou mais servigos

aos utilizadores, um sitio Web de governo eletrénico ndo devera, apenas,
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disponibilizar uma interface usavel. Devera, também, proporcionar uma boa
experiéncia ao utilizador. Em termos cientificos, por a UX cuidar dos aspetos
técnicos das interfaces que relacionam os fatores pragmaticos (p.ex.:
acessibilidade; usabilidade) com os fatores experienciais (p.ex.: aspetos estéticos;
identidade) (Hassenzahl, 2007, 2008), encontra aqui a justificacdo para a sua

importancia na avaliacdo da qualidade dos sitios Web de governo eletrénico.

Durante a andlise dos documentos, dois tipos de ambiguidade foram

detetados:

e Diferencgas na terminologia: para lidar com as diferengas na terminologia
adotada pelos autores para contextos semelhantes, a estratégia passou por
selecionar um dos atributos e defini-lo como principal. Os atributos cuja
interpretacdo do autor os relacionou com aspetos de avaliagdo semelhantes
ao atributo designado como principal foram agrupados como atributos
similares. Como se referiu no enquadramento teorico (11.7. ), esta distincédo

nao pretendeu estabelecer uma hierarquia entre os atributos;

o Diferentes papeis dos atributos: alguns dos atributos selecionados através
da bibliografia consultada, dependendo do(s) autor(s), poderdo ser
identificados com diferentes papeis (p.ex.: métrica; dimensao; carateristica;
categoria). Foi decido nao fazer distincdo do papel do atributo durante a fase
de selecdo, utilizando a designagao “atributo” como um termo que se

pretendeu ser neutro para referenciar os diferentes conceitos encontrados.

ApOs a selecdo dos atributos foi feita uma analise interpretativa do seu
papel na avaliacdo da qualidade dos sitios Web de governo eletrénico. Esta anélise
teve como critério a informacdo disponibilizada pelos autores dos documentos
obtidos na pesquisa da literatura. Nos casos onde esta informacéo se encontrava
pouco explicita ou inexistente, procedeu-se a uma interpretacdo extensiva com
base nos elementos disponiveis. Os atributos selecionados a partir da revisdo da
literatura foram ordenados alfabeticamente tendo como referéncia o atributo
designado como principal. O conjunto de atributos obtidos e o conhecimento

alcancado com o estudo que envolveu a sua selecao e interpretacdo, constitui o
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corpo de conhecimento utilizado para validacdo através dos grupos de
conveniéncia. A sintese dos atributos obtidos e a sua explicacdo sumaria encontra-
se presente no Capitulo Il Enquadramento Tedrico, na Seccao I1.7. Atributos dos

sitios Web de Governo Eletrénico.

3.2. Grupos de Conveniéncia

O paradigma interpretativo/construtivista assenta no pressuposto que a
melhor maneira de estudar a ordem social é através da interpretacdo subjetiva das
acles e dos contributos dos individuos envolvidos. Uma das formas de estudar a
ordem social podera ser através das entrevistas de diferentes individuos e da
reconciliagdo das diferencas entre as suas respostas usando as suas proprias
perspetivas subjetivas (Bhattacherjee, 2012:103). Para se procurar perceber as
perspetivas de um conjunto de individuos relativamente a sua experiéncia com a
utilizacdo do governo eletronico, em particular, através dos sitios Web, adotou-se
como instrumento de recolha de dados o método de entrevistas através de grupos
de conveniéncia. A metodologia de investigacdo adotada para a realizacdo dos

grupos de conveniéncia foi divida em cinco fases (Krueger, 2002):
e Fase 1 - Planeamento do estudo;
e Fase 2 - Recrutamento dos participantes;
e Fase 3 - Conducao das entrevistas;
e Fase 4 - Registo dos dados das entrevistas;
e Fase 5 - Andlise da informacao.

Na Figura 111.3 apresenta-se uma ilustracdo da metodologia utilizada na

realizacdo dos grupos de conveniéncia.
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Fase 1 — Planeamento do Estudo

1. enquadramento com o &mbito do estudo

2. alinhamento com a questdo de
investigacéo

3. definicdo das questdes para as entrevistas

4. definicdo dos critérios para identificagdo
do perfil dos participantes

5. anélise da composigao da populagéo-alvo

para definicéo da amostra

6. definicdo do numero de participantes

7. definicdo do nimero de entrevistas a

realizar

8. definicdo da duragdo das entrevistas e

datas para a sua realizacéo

9. defini¢do dos materiais a utilizar nas

entrevistas

10. defini¢éo dos métodos de anélise dos

dados e da informagéo

Fase 2 — Recrutamento dos

Participantes

Fase 3 — Conducéo das

Entrevistas

Fase 4 — Registo dos Dados
das Entrevistas

Fase 5 — Analise da Informacdo (Andlise Tematica)

1. familiarizagdo com os dados

2. codificagdo dos dados

3. identificagéo dos temas

4. revisdo dos temas

5. definicdo dos temas

6. escrita dos resultados

Figura 111.3 - Metodologia utilizada na realizacéo dos grupos de conveniéncia.
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3.2.1. Planeamento do estudo

O planeamento do estudo dos grupos de conveniéncia foi estruturado nos

dez passos que se elencam seguidamente:
e Enquadramento com o ambito do estudo;
e Alinhamento com a questéo de investigacao;
e Definicdo das questdes para as entrevistas;
e Definicdo dos critérios para identificacao do perfil dos participantes;
e Analise da composicdo da populagdo-alvo para definicdo da amostra;

e Definicdo do nimero de participantes para o cumprimento dos critérios

estabelecidos;
e Definicdo do numero de entrevistas a realizar;

e Definicdo da duracdo das entrevistas e estabelecimento das datas para a

sua realizacéo;
e Definicdo dos materiais a utilizar nas entrevistas;
e Definicdo dos métodos de andlise dos dados e da informacéo.

O enquadramento com o ambito do estudo teve como objetivo obter um
entendimento sobre quais os atributos mais valorizados pelos utilizadores do
governo eletronico em Portugal, para a avaliacdo do conteddo entregue, através
dos sitios Web de governo eletronico. Justifica-se a op¢ao tomada com o seguinte:
apesar de os assuntos relacionados com o tema do governo eletronico poderem ter
uma dimenséao global, tentar estudar o problema no seu todo podera envolver uma
grande complexidade (ONU, 2018). Os aspetos tecnoldgicos, culturais, sociais,
bem como outros aspetos caracteristicos de cada populacéo, diferem de pais para

pais e de regido para regido. Por isso, tornou-se necessario estreitar o estudo a
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uma populacao cujas carateristicas pudessem ser identificadas através de fontes

de informacao confiaveis.

O alinhamento com a questédo de investigacao, refletiu o ambito do

estudo e procurou obter um entendimento sobre: quais os atributos mais

valorizados pelos utilizadores para a entrega de informacéao através dos sitios

Web de governo eletrénico em Portugal?

Na definigcdo das questdes para as entrevistas foram consideradas cinco

categorias de questdes (Kruger & Casey, 2002):

Questdes de abertura: foi pedido aos participantes que fizessem uma breve

apresentacao pessoal;

Questdes introdutérias: procurou-se perceber qual a experiéncia dos

participantes no acesso a Internet;

Questdes de transicao: pretendeu-se registar os principais interesses dos
participantes relativamente a conteidos Web e qual a sua diversidade. As
questdes de transi¢ao foram relevantes para se perceber o nivel de literacia
digital dos participantes e de que modo esta ajudaria a fundamentar as suas

ideias relativamente a utilizacdo do governo eletronico;

Questdes-chave: procurou-se percecionar qual a experiéncia dos
participantes com o governo eletronico e, a partir desta, qual o retrato que
tracavam de cada situacdo sustentada na sua experiéncia no acesso a

conteudos através da Web.

Questdes finais: confirmar se os participantes encontravam nos atributos
apresentados o significado que correspondesse as suas ideias sobre a

utilizacao de sitios Web de governo eletronico.

As questdes foram definidas para serem colocadas aos participantes de

forma semiestruturada, seguindo um fluxo que:

Os posicionasse de forma confortavel no seio do grupo;
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e Permitisse entender se todos ja teriam acedido a Internet e possuiam

experiéncia diversa no acesso a conteudos Web;

e Permitisse a partilha das suas experiéncias na utilizacdo do governo

eletrénico;

e Permitisse identificar os atributos que mais valorizavam na utilizacdo de

sitios Web de governo eletronico.

O estabelecimento deste fluxo foi considerado relevante para perceber se

0 seu contributo se encontrava fundado em experiéncia na utilizagéo de sitios Web

de governo eletrénico. Na Tabela 1ll.2 sdo apresentadas as questbes colocadas

aos participantes, organizadas através dos diferentes grupos de questdes (Krueger,

2002).

Tabela I11.2 - Questdes das entrevistas.

Grupo

Questdes

Questdes de abertura

Podem, por favor apresentar-se, dizendo o nome e hobbies que tenham?

Questdes de introducdo

Séo utilizadores da internet?
Em que circunstancias acedem?

Podem dar uma estimativa de quantas horas diarias?

Questdes de transicao

Que tipo paginas, sitios ou contetidos mais consultam?

Questdes-chave

E sitios oficiais do governo Portugués? Quais os que consultam (exemplos:
portal do cidaddo, portal das financas, ministério da educagdo, servi¢o nacional

de saude, seguranga social, érgéos policiais)?
Qual a vossa experiéncia na utilizagdo desses sitios? Que aspetos mais vos
agradaram? Quais as maiores dificuldades que enfrentaram?

Querem destacar alguma dificuldade ou algum aspeto positivo?

Quais os atributos que consideram mais relevantes (podem recorrer ao material
que vos foi facultado) ou apresentar outros que para cada um de vos sejam

relevantes?

Questoes finais

Que atributos consideram mais relevantes nos sitios Web do governo (podem

consultar a lista de materiais que vos disponibilizada ou sugerir novos atributos)?
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Na definicdo dos critérios para identificacdo do perfil dos
participantes procurou-se obter uma amostra representativa dos utilizadores ou
potenciais utilizadores do governo eletrénico em Portugal. Como advoga De Roiste
(2013), as carateristicas dos utilizadores como a faixa etaria ou o nivel de
escolaridade poderéo, também, ser aspetos valorizaveis no entendimento que os
diferentes setores da sociedade possuem sobre o governo eletronico.
Adicionalmente, estas carateristicas poderdo fornecer aos autores de conteludo
para sitios Web de governo eletrénico, informacdo sobre os diferentes tipos de
necessidades de cada grupo (De Roiste, 2013). Os critérios adotados para a
identificacdo do perfil dos participantes foram os seguintes: (i) nacionalidade; (ii)
pais de residéncia; (iii) género; (iv) grupo etario; (v) nivel de escolaridade; (vi) e com
algum tipo/grau de deficiéncia. Nos critérios nacionalidade e residéncia foi decidido,
inicialmente, restringir os participantes a individuos com nacionalidade Portuguesa
ou estrangeiros com residéncia permanente em Portugal. Considerou-se que o0s
individuos com nacionalidade Portuguesa a residir fora de Portugal ou estrangeiros
sem residéncia permanente em Portugal ndo seriam elegiveis para este estudo. A
sua percecédo sobre o governo eletronico Portugués poderia ser influenciada pela

percecdo que detém do governo eletronico dos paises onde residem.

Para o preenchimento dos critérios género, grupo etario, nivel de
escolaridade, e pessoas com deficiéncia foi feita uma andlise prévia da distribuicdo
da populacédo Portuguesa recorrendo a PORDATA?® para obtencdo dos dados. A
PORDATA é uma base de dados do Portugal contemporaneo que coopera com
mais de 60 entidades, de entre as quais se destaca o Instituto Nacional de
Estatistica’ (PORDATA, n.d.).

A fonte de dados correspondeu aos censos da populagdo Portuguesa
referentes ao ano 2011. Adicionalmente, foram incluidos os dados dos censos de
2001 sobre os individuos com deficiéncia, por ndo estar disponivel esta informacéo
nos dados dos censos de 2011. Por forma a ter uma perspetiva equilibrada, foram

incluidos os dados de 2001 para os demais critérios, possibilitando uma

® PORDATA: https://www.pordata.pt/Home
" Instituto Nacional de Estatistica: https://www.ine.pt
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comparacao entre datas para os critérios referidos. Na Tabela 111.3, Tabela IlI.4,
Tabela 1lI.5 e Tabela IIl.6, sdo apresentados, respetivamente, os dados
correspondentes aos critérios género, grupo etario, nivel de escolaridade, e

pessoas com de algum tipo/grau de incapacidade.

Comecando pela distribuicdo da populacdo por género pode verificar-se
na Tabela 111.3 que em 2011 existia, aproximadamente, mais meio milhdo de
individuos do género feminino e que entre 2001 e 2011, o crescimento da
populacéo do género feminino foi superior a do género masculino

Tabela I11.3 - Distribuicdo da populacédo por género.
Fonte: (PORDATA, 2018a).

Género
Ano Total
Mulheres Homens
2001 5.355,0 5.000,1 10.356,1
2011 5.515,6 5.046,6 10.562,2

Valores em milhares

Para a analise da distribuicdo da populacdo por grupo etario foram
selecionados os chamados grandes grupos:

e Jovens: formado por individuos até 14 anos de idade;
e Ativos: formado por individuos entre os 15 e os 64 anos;
e |dosos: formado por individuos com 65 ou mais anos.

Atendendo ao propdsito deste estudo, entendeu-se descartar o grupo etario
dos jovens por este se situar abaixo da faixa etaria legal para entrar na chamada
vida ativa (mercado de trabalho) e, por conseguinte, as suas necessidades em
termos de utilizagdo do governo eletrénico poderem carecer de validacao parental.
Foram selecionados apenas 0s grupos etarios correspondentes aos individuos em
idade ativa e aos individuos idosos. Verificou-se que a composi¢ao do grupo de

individuos em idade ativa €, praticamente, quatro vezes maior do que o grupo de
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individuos idosos. Também, pode ser observado um aumento do numero de

individuos idosos entre 2001 e 2011.

Tabela 111.4 - Distribuicdo da populagdo por grupo etério.

Fonte: (PORDATA, 2018b).

Grupo Etario
G Jovens Ativos Idosos Vo]
(0 - 14 anos) (15 — 64 anos) (65 ou + anos)
2001 1.656,6 7.006,0 1.693,5 10.356,1
2011 1.572,3 6.969,8 2.010,1 10.562,2

Valores em milhares

Os dados do nivel de escolaridade correspondem individuos com idade
igual ou superior a 15 anos. Verificou-se que entre 2001 e 2011 aumentou do
namero de individuos nos trés niveis de escolaridade mais elevados e diminuiu nos
Os dados de 2011
de escolaridade;

niveis de escolaridade mais baixos. indicam que:

aproximadamente 10,9% ndo possuem qualquer nivel
aproximadamente 59,4% dos individuos possuem apenas o nivel de educacao
basico; aproximadamente 16,5% possuem o nivel secundario ou pds-secundario;

aproximadamente 13,2% possuem 0 ensino superior.

A falta de escolaridade pode incluir individuos sem qualquer alfabetizacéo.
Por esta raz@o decidiu-se ndo incluir na amostra o grupo de individuos sem
qualquer nivel de escolaridade. Para efeitos de representacdo do nivel de

escolaridade da populacéo, foram adotados trés grupos:

e Basico: formado por individuos cujas habilitacdes literarias séo inferiores ao

12° ano de escolaridade;

e Secundario e Pés-Secundario: formado por individuos com, pelo menos, o

12° ano de escolaridade concluido e sem qualquer curso superior;

e Ensino Superior: formado por individuos com pelo menos um curso

superior.
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A distribuicdo da populacao por estes trés grupos encontra-se representada
da seguinte maneira: aproximadamente 67% dos individuos encontram-se
concentrados nos niveis de Escolaridade Basico; aproximadamente 18% dos
individuos encontram-se no nivel de escolaridade Secundério e P6s-Secundario; e

15% dos individuos encontram-se no nivel de escolaridade Ensino Superior.

Tabela I11.5 - Distribuicdo da populacédo por nivel de escolaridade.
Fonte: (PORDATA, 2018c).

Nivel de Escolaridade
(AT Secundario LoEl
Sem Basico Basico Basico e Pos- Ensino
L o o o .
Alfabetizacdo = (1°ciclo) | (2°ciclo) = (3°ciclo) Secundario Superior
2001 1,511,6 2.864,3 1.4249 1.285,0 1.013,2 588,4 8.687,4
2011 981,3 2.332,5 1.153,7 1.841,8 1.475,1 1.186,1 8.970,5

Valores em milhares

Os dados disponiveis sobre os individuos com deficiéncia remontam a
2001 e encontram-se tipificados em cinco categorias de deficiéncia: (i) Auditiva; (ii)
Visual; (iii) Motora; (iv) Mental; (v) Paralisia cerebral. Existe ainda uma categoria
designada por (vi) Outras, onde se encontram 0s casos nao tipificados nas cinco
categorias anteriores. Os individuos enquadrados nestas categorias representam

uma fatia de aproximadamente 5% da populacéo identificada pelos censos de 2001.

Tabela I11.6 - Distribuicdo da populacdo com deficiéncia.
Fonte: (PORDATA, 2018d).

Tipo de Deficiéncia

Ano Total
Auditiva Visual Motora Mental el Outra
Cerebral
2001 84,2 163,6 156,2 71,0 15,0 146,1 636,1

Valores em milhares

A andlise dacomposicéo da populagcéo-alvo para definicdo da amostra
sugere 0 recrutamento de 14 participantes a distribuir por duas entrevistas
compostas por 7 participantes em cada. Justifica-se a op¢ao tomada com a

seguinte analise dos critérios:
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Género: os dados apresentam um numero de individuos do género feminino
ligeiramente superior aos individuos do género masculino, sem que a
proporgéo, entre estes, justifique o recrutamento de diferente numero de
individuos por género. Considerou-se que no critério de género deveriam

estar representados igual nimero de homens e de mulheres;

Grupo etario: a proporcéo entre o grupo de individuos na idade ativa e o
grupo de individuos chamados idosos, sugere o recrutamento de dez a doze
participantes enquadrados no primeiro grupo e dois a quatro participantes
enquadrados no segundo. Sendo conhecido e noticiado o fenébmeno do
envelhecimento da populacdo Portuguesa ao qual se junta, também, o
fendbmeno da aposentacéo prematura devido as transformagdes no mercado
de trabalho, considerou-se que se deveria incluir no grupo de idosos 0s
individuos aposentados prematuramente. Justifica-se esta opc¢do por,
apesar destes se encontrarem na idade ativa, encontram-se fora do mercado
de trabalho. Por esta razéo, as suas necessidades relativamente a utilizacédo
do governo eletronico poderdo assemelhar-se as necessidades do grupo
dos chamados idosos;

Nivel de escolaridade: os dados apresentados sugerem o recrutamento de
nove a dez participantes enquadrados no nivel de escolaridade Basico, dois
a trés participantes enquadrados no nivel de escolaridade Secundario e Pos-
Secundario, e dois a trés participantes enquadrados no nivel de escolaridade

Ensino Superior;

Individuos com deficiéncia: os dados da populacao que se enquadra neste
critério apontam para um numero reduzido de individuos face a dimenséo da
populacdo portuguesa. Contudo, factos como a evolugdo da tomada de
consciéncia sobre limitagdes fisicas, mentais, motoras ou a perda de
aptiddes decorrente do envelhecimento natural sugerem uma atencéo
diferente sobre esta populacdo. A leitura dos dados carece de uma

interpretacdo da representatividade desta populacdo que va para além da
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contabilizacao presente nos numeros. Assim, decidiu-se recrutar pelo menos

um participante com algum tipo/grau de deficiéncia.

A definicdo do numero de participantes para o cumprimento dos
critérios estabelecidos, teve lugar através de contactos preliminares, na primeira
pessoa e através de mensagens de texto e de correio eletrénico (ANEXO I11), com
individuos, cujo perfil se ajustaria aos critérios definidos para participacdo nas
entrevistas. ApOs este passo, foi definida uma lista preliminar dos individuos que

cumpriam os critérios para participacao nas entrevistas.

Na Tabela Ill.7 € apresentada a distribuicdo dos participantes por critério
de acordo com o planeado e, paralelamente, sdo apresentadas as presencas

verificadas.

Tabela I11.7 - Distribuicdo dos participantes nas entrevistas por critério: planeado vs. presentes.

Critério Alternativas p/ Critério Planeado = Presencas
Nacionalidade Portuguesa 14 13
Residéncia Portugal 14 13

Mulheres 7 6
Género

Homens 7 7

Ativos (15 aos 64) 10 9
Grupo Etério

Idosos (65 ou + e/ou aposentados) 4 4

Ensino Bésico 9 5
Nivel de Escolaridade Ensino Secundério e P6s-Secundério 3 4

Ensino Superior 2 4
Possuidores de algum tipo/grau de incapacidade 1 2

As diferencas verificadas entre o planeado e as presencas verificadas

deveram-se aos seguintes motivos:

e Um dos participantes, cujo perfil pertencia ao Género Feminino, Grupo Etéario
dos chamados Ativos e ao Nivel de Escolaridade Basico, cancelou a

presenca no dia agendado para a segunda entrevista.
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e Durante o0 recrutamento dos participantes, parte dos participantes
contactados, cujo Nivel de Escolaridade correspondia ao Ensino Basico,
mostraram-se indisponiveis para participar, alegando ndo se sentirem
preparados para debater o tema das entrevistas com outras pessoas. Apos
varios contactos sem sucesso, foi decidido substituir o numero de
participantes em falta no Nivel de Escolaridade Bésico, por participantes,
cujo perfil, encaixasse nos Niveis de Escolaridade Secundario e Superior.
Justifica-se esta decisdo por, presentemente, o nivel de escolaridade
obrigatério em Portugal se situar nos doze anos de escolaridade e por haver
uma tendéncia para o aumento da populacdo nos niveis de escolaridade
mais elevados. Também, como forma de suprir a dificuldade na obten¢éo do
assentimento e disponibilidade para participacdo nas entrevistas por parte

de individuos cujo perfil se ajustasse ao Nivel de Escolaridade Basico.

¢ Relativamente aos participantes com deficiéncia, para além do participante
previsto inicialmente, com sindrome de Parkinson, verificou-se entre os
participantes recrutados, existir um individuo com dificuldades ao nivel da

visdo.

A definicdo do numero de entrevistas a realizar teve em conta a
recomendacao de Krueger (2002), para que o numero de participantes se situasse
entre 0s seis e 0s oito individuos. Assim, para a definicdo da duracdo das
entrevistas e estabelecimento das datas para a sua realizagéo foi tido em
consideracdo que estas nao deveriam ultrapassar os 90 a 120 minutos e a
conciliacdo com a disponibilidade dos participantes (Nielsen, 1997; Pretorius &
Calitz, 2011; Tong et al., 2007).

Na definicdo dos materiais a utilizar nas entrevistas, foram incluidos a
reserva do espaco, o dispositivo para gravacao audio das entrevistas, 0s materiais
didaticos, um documento onde constaram um conjunto de atributos (ANEXO 1V) e
um mapa cognitivo simplificado (ANEXO V), para auxiliar na preparagdo dos
participantes. Por cada atributo que constou do documento foi feito um curto

resumo em portugués para ajudar a sua compreensao pelos participantes.
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Para a definicdo dos métodos de anélise dos dados e da informacéo
foi adotada a técnica delineada por Braun e Clarke (2006), a analise tematica. As
autoras referem a existéncia de diferentes caminhos para a conducao da anélise
tematica (Braun & Clarke, 2006). Os conceitos e assuncdes presentes nos dados
recolhidos levaram a que se adotasse o caminho designado por “latente” (latent).
Significa que os dados sugerem, de alguma forma, os temas (Ryan & Bernard, 2003;
Braun & Clarke, 2006; Maguire & Delahunt, 2017). Os seis passos sequenciais
sugeridos por Braun e Clarke (2006) sao:

e Familiarizacdo com os dados: foi feita a audicdo e transcricdo dos
contributos dos participantes, de forma iterativa. Foi necessario repetir a
audicdo de alguns dos excertos para procurar perceber corretamente o
contetudo. Também foi necessario repetir a leitura da transcricdo para obter

um entendimento global dos dados registados;

e Codificacdo dos dados: durante a leitura da transcricdo foram introduzidas
anotacdes para codificar os dados. Os cédigos adotados, apresentados mais
abaixo, na Tabela I11.9, permitiram atribuir significado aos varios excertos de
texto para que, posteriormente, pudessem ser agrupados de acordo com o
significado e também, para que, durante a analise, se pudesse aceder com

maior facilidade aos dados;

e I|dentificacdo dos temas: os temas identificados previamente, que se
apresentam na Tabela 111.10, encontravam-se latentes nas questdes
colocadas aos participantes durante as entrevistas, tendo sido amplificados

durante a codificacado dos dados e ap6s uma analise preliminar destes;

e Revisédo dos temas: a consulta mais aprofundada dos dados realgou a
necessidade de dar maior coeréncia a designacdo dos temas e a

organizagao dos varios significados por tema;

e Definicdo dos temas: consistiu na designacao final atribuida aos temas e

na organizacao coerente dos varios significados estabelecidos durante a
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codificacdo dos excertos de texto. Na Tabela 11l.11; sdo apresentados os

temas definidos apos a revisao.

e Escritados resultados: consistiu na analise final e na escrita dos resultados
obtidos.

3.2.2. Recrutamento dos participantes

O recrutamento dos participantes foi conduzido através de um contacto
prévio com cada participante, cujas carateristicas se adequavam ao perfil requerido.
Como referido por Queirés et al.,, (2017), a obtencdo do assentimento dos
individuos para participacdo nas entrevistas é um processo dificil. Os principais
desafios do processo foram: (i) motivar os candidatos para participarem num debate
em grupo; (ii) conciliar a sua disponibilidade para participar com as datas previstas
para as entrevistas. Prevendo-se a possibilidade de um ou mais individuos
poderem ndo estar disponiveis nas datas agendada para as entrevistas ou
recusarem o convite, o sobre-recrutamento é considerado uma estratégia valida
(Morgan, 1997). Foram efetuados varios contactos com o0s candidatos a
participantes, de forma iterativa, até obter o seu assentimento e 0 necessario
consenso quanto as datas das entrevistas, até garantir o nimero de participantes
planeado. N&o obstante, a estratégia seguida para cumprir o nimero de presencas
planeado, um dos participantes cancelou a presenca no dia agendado para a

segunda entrevista.

Os grupos de participantes das duas entrevistas realizadas obedeceram a
seguinte caraterizacdo: participaram um total de treze individuos, com idades
compreendidas entre os 20 e 0s 76 anos. Destes, cinco tém o nivel de escolaridade
Basico, quatro possuem o nivel de escolaridade Secundario ou Pds-Secundario e
quatro possuem um nivel de escolaridade correspondente ao Ensino Superior.
Relativamente ao critério etario, nove dos participantes correspondem ao chamado
grupo em idade ativa (15 aos 64 anos) e quatro dos participantes foram
enquadrados no chamado grupo de idosos. Destes ultimos, dois sdo individuos
aposentados cuja idade corresponde a chamada ativa (um homem de 58 e uma

mulher de 62 anos). Tendo, apenas, sido definidos dois grupos etarios nos critérios
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de selecéo dos participantes, os individuos na condicéo de aposentados, ainda que
a sua idade corresponda a chamada idade ativa, foram enquadrados no grupo
etario de idosos. A opcéo justifica-se por a condicdo de aposentados os colocar
num patamar de necessidades, relativamente ao uso do governo eletrénico, que
podera assemelhar-se as dos participantes dos chamado grupo de idosos. Na

Tabela I11.8 € apresentada a aplicacao dos critérios por participante.

Tabela 111.8 - Distribui¢do dos participantes nas entrevistas por critério.

Participante
Critério Opcoes
— N o < [Tp) ({e] N~ [ee) D o — N o
o o o o o o o o o — — — —
x . R _F . F _F. ¥ _F. F.F.F . FH.H
Nacionalidade Portuguesa X X i X X X X X X X X X X X
Residéncia Portugal X i X i X i X X X X X X X X X X
Mulher X X i X i X X X
Género
Homem X X X X X X X
Adultos X X X iX X X X X iX
Grupo Etério
Idosos X X X X
Basico X X i X X X
Nivel de Secundario ou
) ) . X X X X
Escolaridade Pés-Secundario
Ensino Superior X X X X
Portador de algum tipo/grau de
ador g po/g X X
deficiéncia
Primeira Entrevista X X X X X X X
Segunda Entrevista X X X i X X X

No final da Tabela 111.8 pode ser observada a distribuicdo dos participantes
por entrevista. Para preservar o anonimato dos participantes foram utilizados

codigos em lugar dos nomes.

152



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacdo aplicado ao Governo Eletrénico

3.2.3. Conducao das entrevistas

As duas entrevistas foram realizadas em dias diferentes com a duracéo
limite de 90 minutos cada. Uma semana antes de cada entrevista foi disponibilizado
aos participantes um documento com um conjunto resumido de atributos e o
respetivo sumario, para estes se poderem preparar para as entrevistas. Esta
conduta teve como objetivo minimizar a possibilidade de um dos participantes poder
estar melhor preparado do que os demais e dominar o debate (Pretorius & Calitz,
2011). Na distribuicdo dos participantes pelas entrevistas privilegiou-se o equilibrio
entre o nivel de escolaridade. O grupo que participou na primeira entrevista foi
constituido por individuos com o nivel de escolaridade Secundario e Ensino
Superior. O grupo que participou na segunda entrevista foi constituido
maioritariamente por individuos com o nivel de escolaridade Bésico. Procurou-se,
com esta abordagem, evitar diferencas significativas nas aptiddes orais procurando

gue os participantes se sentissem confortaveis no seio do grupo.

As questbes foram colocadas aos participantes de acordo com o
apresentado na Tabela IIl.2. No final de cada entrevista foi feita uma sintese do
debate.

3.2.4. Registo dos dados das entrevistas

As entrevistas foram registadas através de gravacéo audio e apds obtencao
do consentimento dos participantes em cada entrevista. Os registos foram
transcritos em ficheiros separados. Para obter uma perspetiva previa e global dos
contributos dos participantes, foi elaborado um resumo das principais ideias das
entrevistas, num anico ficheiro, privilegiando o alinhamento com a sequéncia das

guestdes.

3.2.5. Analise da Informacéao

A analise da informacdao iniciou com a familiarizacdo com os dados. Apés
uma leitura cuidada foi feita uma sintese dos dados das entrevistas. A sintese

consistiu na escrita de uma interpretacao dos principais pensamentos de cada
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participante para auxiliar na familiarizacdo com os dados. O segundo passo,
codificacdo dos dados, consistiu na substituicio de padrdes de texto
(relacionados com as respostas as questdes) por cédigos. Por exemplo: as
condi¢des de acesso a Internet; o periodo de tempo ligado a Internet; os tipos de
sitios Web mais consultados; os sitios do governo eletronico utilizados; os aspetos
positivos do governo eletrénico; os aspetos negativos do governo eletronico; os
atributos mais valorizados. Inicialmente foram codificados os padrdes de texto mais
facilmente identificados: as condi¢cdes de acesso a Internet e o periodo de tempo
ligado a Internet. Durante o processo de codificacdo, novos codigos foram adotados.

Na Tabela 111.9 sdo apresentados os codigos utilizados.

Tabela 111.9 - Cédigos utilizados na codificagdo dos dados.

Cddigo = Part. Exemplos do texto retirado das transcricoes
“Ambos, temos telemdvel, mas utilizamos mais o computador de casa para aceder a
#comp #02
Internet.”
#tlm #10 “Utilizo muito o telemdvel e as aplicagdes moveis. ”
“Também, utilizo o acesso através do telemdvel algumas vezes. Evito fazé-lo por ter
#eonf #03 n i . .
dificuldade em ler sem dculos nos ecrds mais pequenos. ”
“Enquanto espero nas filas para ser atendida, acabo por usar a internet através dos dados
#mob #01 o
moveis.”
#casa #03 “Por razdes 6bvias, acedo a Internet mais frequentemente a partir de casa. ”
#trab #01 “a Internet é praticamente a minha vida. Principalmente, por causa do trabalho. ”
#2h+ #12 “Estimo que estou ligado umas 10... 10 horas por dia”
#ate2h #04 “Nao tenho uma ideia precisa, mas estimo que serdo aproximadamente duas horas. ”
#muito #05 “Eu utilizo bastante a Internet.”
#pouco #06 “Utilizo pouco, muito pouco. Utilizo a Internet apenas para o essencial. ”
#invest #11 “... no contexto Académico utilizo maioritariamente para pesquisa artigos cientificos... ”
“Passo imenso tempo na aplicacdo Strava. E onde registo a minha atividade fisica e
#desp #03 .
desportiva. ”
] “Por razoes profissionais, utilizo muito aplicaces Web especificas para o ramo
#imob #12 . .
imobiliario. ”
#info #11 “... utilizo bastante para ler jornais desportivos ou jornais econémicos. ”
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Cddigo | Part. Exemplos do texto retirado das transcricées
" 408 “A utilizacdo que faco da Internet no trabalho destina-se & pesquisa de contetidos técnicos
ec
relacionados com artigos de iluminacéo. ”
. “... na maior parte das situagdes, enquanto espero por algo, aproveito para aceder ao e-
#email #01 .
mail. ”
#entret #07 “Gosto de me entreter, jogando jogos online...”
#imvoip #02 “Também acedo a Internet para utilizar o Skype, ...”
. “Evito aceder a Internet em casa... ... Excetuando quando a minha esposa ou os meus filhos
#pesquisa | #08 . .
me pedem ajuda para pesquisar algo, ...~
. “Gosto, por exemplo, de pesquisar por medicamentos naturais como chas, plantas, e obter
#nutricao | #02 o -
as indicagdes dos seus beneficios.”
“...recorri uma vez ao PORTAL DA QUEIXA, para apresentar uma reclamagcdo relativa a
#reclama #09 . .
um conflito comercial... ”
o “Também, utilizo para aceder as redes sociais, através das quais mantenho o contacto com
#rsociais #11 . o
colegas, tomo conhecimento de eventos, entre outras atividades”
#venda #06 “Gosto de pesquisar coisas no sitio do CUSTO JUSTO”
SASAE 413 “J& experienciei tentar apresentar queixa online... ...ndo de crimes, mas através do sitio da
AUTORIDADE PARA A SEGURANCA ALIMENTAR E ECONOMICA...”
AAT 411 “Utilizo maioritariamente o portal da AUTORIDADE TRIBUTARIA. Acedo uma ou duas
vezes por més”’
#BDP 410 “0 sitio do Banco de Portugal, para ajudar os clientes a obterem os elementos necessarios
para analisar e para formalizar o negdcio. ”
AMTT 402 “Um dos sitios que utilizei para tratar de renovar a carta de conducao foi o INSTITUTO DA
MOBILIDADE E TRANSPORTES.”
#PC #03 “O sitio com o qual tenho mais experiéncia é o PORTAL DO CIDADAO.”
spsp 411 “Jd tentei utilizar, uma vez, o sitio da POLICIA DE SEGURANCA PUBLICA, por o meu
carro ter sido rebocado.”
#PS #05 “E a Marta que nos faz a marca¢do das consultas médicas.”
45 408 “Para verificar se as contribui¢des para a SEGURANCA SOCIAL estdo corretas ... ou algo
do género.”
#delega #05 "... apenas por conveniéncia, deixo para minha mée ou outra pessoa."
#famili #10 “Na drea referente ao patrimonio.... Fago tudo.
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Cédigo  Part. Exemplos do texto retirado das transcricoes
tpos a1 “A propdsito, um aspeto {wsitivo ¢é o sistema de notificagoes ... [PORTAL DA
AUTORIDADE TRIBUTARIA].
#pro #09 “Essencialmente, porque envio despachos aduaneiros através do site."
#neg #01 "Qualquer informag&o no sitio [AUTORIDADE TRIBUTARIA] é muito vaga."
#pess #09 “Particularmente, gosto... E ld [AUTORIDADE TRIBUTARIA] que submeto o IRS”

No terceiro passo, a identificagdo dos temas, encontra-se refletida, de
alguma forma, no processo de codificacdo (Ryan & Bernard, 2003; Maguire &
Delahunt, 2017). Os cadigos representam ideias que fornecem pistas sobre temas.
Por exemplo: a experiéncia dos utilizadores com Internet e com a tecnologia
(#comp, #tlm; # ate2h, # 2h +); as preferéncias de conteldo expressadas pelos
participantes (#entret, #info); sitios Web de governo eletrénico mais visitados e 0s
motivos (#AT, #BDP, #famili, #pro); feedback positivo e negativo sobre sites do
governo - #pos, #neg). Comecou-se pelo modo como os participantes acedem a
Internet, quais os sitios Web que consultam mais frequentemente (incluindo os
sitios do governo eletronico) e como avaliam os sitios do governo eletrénico que
visitaram (Kumar et al., 2017). Os temas previamente identificados sé&o

apresentados na Tabela 111.10.

Tabela 111.10 - Temas identificados previamente.

Tema Subtema Respostas que se enquadram no tema
A partir de onde ¢ feito 0 acesso Casa, emprego, mobilidade...
Contexto de acesso a Como é feito o0 acesso Dados moéveis, redes sem fios, rede fixa, ...
Internet o
Qual o periodo de tempo que passa .
. . Meédia diaria
ligado a Internet
Sitios Web e conteidos de uma Descricédo do tipo de sitios ou contetido consultado
forma geral mais regularmente
Sitios Web e - _— . - _—
) Sitios Web de governo eletrénico Enumeragéo dos sitios do governo eletronico
contetidos que
consultados consultados pelo menos uma vez
consulta
Sitios Web de governo eletronico Enumeracdo dos sitios do governo eletronico
mais visitados visitados mais frequentemente
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Tema Subtema Respostas que se enquadram no tema

Motivos para visitar/utilizar os sitios ;| Descricdo dos motivos e contextos que levaram a

Web de governo eletrénico visitar os sitios do governo eletrénico

o Descricdo de aspetos que valorizou ou sugestdes de
Aspetos positivos .
aspetos que valoriza

Avaliagdo do governo

. Aspetos negativos Descricéo de aspetos que considerou negativos
eletrénico

. . . . Identificacdo ou sugestéo de atributos que considera
Quiais os atributos mais valorizados o .
relevantes na avaliagdo do governo eletronico

No quarto passo, revisdo dos temas, apds maior familiarizacdo como os
dados gerados (através de varias leituras das transcri¢cdes), foi feita uma revisédo
dos temas. Analisou-se os temas sugeridos inicialmente para verificar se
continuavam a fazer sentido ou, se necessario, para proceder a sua redefinicao.
Foi decidido manter o tema avaliacdo do governo eletrénico. JA no caso dos
temas contexto de acesso a Internet e sitios Web e conteddos que consulta,
percecionou-se que as designacdes e 0s subtemas nao representavam plenamente
os contributos dos participantes, relativamente a sua experiéncia no acesso a
Internet, aos sitios Web mais consultados e a experiéncia com a utilizacdo do

governo eletrénico.

Assim, de acordo a codificagdo que foi feita a partir dos contributos dos
participantes, faria mais sentido contextualizar as condi¢cdes de acesso a Internet
(a partir de onde é feito o acesso; como é feito 0 acesso), o periodo médio de
tempo diario despendido (qual o periodo de tempo que passa ligado a Internet)
com os sitios Web e conteldos mais consultados (sitios Web e contetudos de
uma forma geral), num tema que abrangesse de uma forma geral a experiéncia no
acesso a Internet. Na mesma linha de pensamento, também, faria mais sentido,
enquadrar os sitios Web de governo eletrénico consultados, os sitios Web de
governo eletronico mais visitados, e os motivos para visitar/utilizar os sitios
Web de governo eletronico, num tema que representasse a experiéncia dos
participantes com a utilizagdo o governo eletronico. Com a revisdo dos temas,
pretendeu-se dar maior coeréncia ao enquadramento dos contributos dos

participantes.
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O quinto passo, definicdo dos temas, resultou na tipificacdo dos
contributos dos participantes em trés temas principais, experiéncia no aceso a
Internet, utilizagcdo do governo eletrénico, avaliagdo do governo eletrénico.
Com este novo alinhamento dos temas, procurou-se refletir, sob a forma de funil,
uma perspetiva da experiéncia dos participantes com a utilizacdo da Internet,
seguindo-se a perspetiva da experiéncia com o governo eletrénico e, finalmente, a
perspetiva dos atributos mais valorizados por estes participantes. A justificacao
para este alinhamento, decorre do entendimento de que, as evidéncias da
experiéncia com a utilizacao da Internet, seguida das evidéncias com a experiéncia
na utilizacdo do governo eletrénico, poderiam ser indicadores relevantes para a
confianga no testemunho dos participantes relativamente aos atributos mais
valorizados por estes. Na Tabela 111.11, sdo apresentados os temas definidos apés

revisao.

Tabela I11.11 - Definicdo dos temas apds revisao.

Tema Subtema Respostas que se enquadram no tema

. . telemaovel, computador portatil, computador
Condigdes de acesso a Internet . N
de secretaria, casa, emprego, mobilidade...

Experiéncia no

Acesso a Internet

Periodo de tempo médio diario ligado a

utilizar a Internet

media horas diarias

Sitios Web e contetidos mais consultados

Tipos de sitios, tipos de contetdo, ...

Utilizagdo do

Governo Eletrénico

Sitios Web de governo eletronico

consultados

Sitios do governo eletronico consultados pelo

menos uma vez

Sitios Web de governo eletrénico mais

visitados

Sitios do governo eletronico consultados mais

frequentemente

Motivos para visitar/utilizar os sitios Web de

governo eletrénico

Motivos para consultar os sitios do governo

eletronico que referiu

Avaliagdo do

Governo Eletrénico

Aspetos positivos

Factos que cada participante considerou

benéficos para a sua experiéncia de utilizador

Aspetos negativos

Factos que cada participante considerou ser
uma dificuldade ou ter afetado a sua

experiéncia de utilizador
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Tema Subtema Respostas que se enquadram no tema

Atributos identificados como relevantes pelos
Quais os atributos mais valorizados participantes; novos atributos sugeridos pelos

participantes

O sexto passo, escritados resultados, consistiu na sintese dos resultados
da Analise Tematica. A andlise critica dos resultados deste instrumento de recolha
de dados foi repartida entre o método utilizado e a validacao dos atributos, descritos
nos pontos IV.2.2. e IV.2.3. do Capitulo seguinte, Apresentacdo e Discusséo de

Resultados.
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IV APRESENTACAO E DISCUSSAO DE RESULTADOS

161



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico

162



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacdo aplicado ao Governo Eletrénico

V. Apresentacéo e Discussao de Resultados

Neste capitulo apresentam-se os resultados e a sua discusséao de acordo
com as trés etapas-chave deste projeto. Comeca-se pelos atributos obtidos a partir
da revisao da literatura, em seguida apresentam-se os resultados e discusséo da
andlise dos dados das entrevistas dos grupos de conveniéncia e, por ultimo,

apresenta-se a concetualizacdo de um modelo de valor e a sua discusséo.
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1. Selecao e Analise dos Atributos

Os atributos da qualidade dos sitios Web sdo um fator fundamental para a
sua concecdao e durante o seu ciclo de vida por permitirem avaliar tecnicamente e
criticamente as suas varias facetas. E através dos atributos que se podera conhecer
os fatores a melhorar, para oferecer aos utilizadores sitios Web de qualidade. De
um modo geral, um sitio Web devera ir de encontro as necessidades do seu publico,
estabelecendo o dominio do que podera ser avaliado. Relativamente a qualidade,
importara, avaliar aquilo que podera ser percebido direta ou indiretamente pelos
utilizadores. Em particular, os sitios de comércio eletronico sdo conhecidos por
refinarem os aspetos que permitem ao utilizador perceber valor na interacdo com
estes. Este facto é inquestionavel se atendermos a licdo vinda de um dos principais
operadores de comércio eletrénico mundial através da Web, a Amazong, onde o
cliente (utilizador) é o centro das aten¢des. Um caminho para se perceber quais os
atributos que poderao ser mais valorizados para os utilizadores dos sitios Web de
governo eletronico, passara por conhecer as semelhancas destes sitios com os

sitios de comércio eletronico.

Os sitios Web de governo eletrénico surgem como uma combinacao de
conteudo informativo, funcionalidades e servicos (Lew et al., 2010). Deste ponto de
vista assemelham-se aos sitios de comércio eletrénico. Na relacdo com os
utilizadores, também, sdo percetiveis algumas similaridades. O cidad&o, enquanto
utilizador dos sitios Web de governo eletrénico, assemelha-se a um cliente,
enquanto utilizador de um sitio de comércio eletronico. Este paralelismo,
estabelecido por Yuan at al. (2012), permite ver o cidaddo segundo as seguintes

perspetivas:

e Cidaddo como cliente: significa que € importante entender as
necessidades do utilizador para lhe permitir realizar as suas tarefas com

eficiéncia e eficacia de modo a atingir satisfacéo.

8 Amazon accessibility: https://www.amazon.com/b?ie=UTF8&node=15701038011.
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e Cidaddo como participante: significa maior énfase na interacdo com o
utilizador. A partilha de mais e melhor informacéo por parte da AP, bem como
a atencdo a dar as sugestdes do utilizador, conduzira a maior interagéo entre

os cidadaos e o estado central.

e Cidaddo como parceiro: significa integrar recursos e processos para
proporcionar ao utilizador servicos de valor acrescentado. A este
entendimento podera juntar-se o contributo do utilizador como um ativo na

criacdo de melhores sitios Web.

Um fator diferenciador entre a construcao de sitios Web para fins privados
e a sua construcdo para o setor publico podera ser encontrada no publico-alvo e
nos principios inerentes ao contexto onde vai ser adotada a tecnologia. Os sitios
Web de entidades privadas tém subjacente o propdsito de servir um publico-alvo
que, de alguma forma, se identifica com o modelo de negécio ou os fins da entidade.
Este fator, alvo da atencdo do marketing, significa que nas preocupacdes de
concecao do sitio se procura cativar ativamente a atencdo de um subgrupo da
sociedade (publico-alvo) sem, contudo, implicar o desinteresse pelos demais
individuos. Quanto aos sitios Web de governo eletrénico, nos chamados paises
democraticos, é legitimo pensar-se que o servi¢co oferecido por esses sitios devera
ser universal. Assim, os individuos nacionais, 0s seus representantes, individuos
representantes de entidades coletivas (p.ex.: empresas, sociedades desportivas,
fundacbes, organizacbes) deverdo poder aceder ao conteldo desses sitios sem

restricbes ou barreiras que os discriminem negativamente.

As linguagens de programacdo e as técnicas de desenvolvimento do
software para o dominio da Web, no seu estado primitivo ndo tém subjacente a
disting&o do contexto (Harper & Chen, 2011). Aplicam-se de igual modo a sitios de
entidades privadas ou a sitios de entidades publicas. Por conseguinte, o
conhecimento tecnoldgico e os meios disponiveis existentes poderao ser aplicados
de forma semelhante em ambas as situacfes. Deste ponto de vista, também se
perceciona a existéncia de um paralelismo. O reconhecimento do paralelismo

existente no uso da tecnologia, em cada um destes tipos de construgdes, justifica
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qgue a importancia que a acessibilidade, a usabilidade e a UX tém para a qualidade
dos sitios Web, na sua generalidade, possa ser aprofundada no caso dos sitios
Web de governo eletrénico para melhorar a qualidade do contetdo veiculado por
estes. Resultando, assim, em melhor informacdo para o utilizador. E no contexto
dos atributos que se relacionam com estas dimensdes da qualidade dos sitios Web
de governo eletrénico que se encontrou a orientacdo para selecdo dos atributos

neste estudo.

1.1. Foco nos atributos vs. foco nos modelos

A avaliagdo do governo eletronico conta com um amplo conjunto de
modelos de avaliagdo, como se procurou realcar durante o capitulo Il, referente ao
Enquadramento Tedrico. Quer estes modelos se encontrem orientados para a
avaliacado da maturidade do governo eletronico, quer se encontrem orientados para
a avaliacdo da qualidade nas suas diferentes vertentes (p.ex.: servigco, sistema,
informacgéo, etc.), as propostas que lhes sucedem procuram explorar algo novo.
Nomeadamente, resultam numa sintese de varios modelos anteriores, na melhoria
de um modelo existente ou, até num modelo em oposi¢do com as concetualizacdes
conhecidas. As dimensfes e as métricas, enquanto atributos caraterizadores dos
modelos podem ser vistos como elementos-chave na sua diferenciacdo. Quando
sdo colocados lado a lado véarios modelos, a observacédo dos respetivos atributos
permite observar diferencas ou semelhancas. Por sua vez, estas poderdo ser ou
nao verificadas apds uma leitura mais atenta da explicacdo do modelo por parte

dos seus autores.

Este entendimento sobre a investigagdo dos modelos de avaliagdo do
governo eletrénico, em particular sobre os modelos de qualidade, levou a que se
enveredasse por uma abordagem onde se procurou realcar o foco nos atributos ao
invés do foco nos modelos. Procurou-se identificar e selecionar atributos que
pudessem ter significado no contexto da acessibilidade, usabilidade, UX e(ou)
qualidade dos sitios Web. Os motivos que levaram a que se abordasse, desta

maneira, a conducgéo deste estudo foram:
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e Percecionar os atributos como elementos diferenciadores dos modelos
da qualidade dos sitios Web: a justificacdo apresentada para a ado¢éo dos
atributos e a forma como os diversos autores o0s relacionam nos seus
modelos, justificam as diferengas encontradas entre os modelos referidos na
bibliografia consultada. Significa que os atributos tém um papel diferenciador

nos modelos de avaliagdo dos sitios Web.

e Desconstruir a forma como o estudo dos sitios Web de governo
eletronico tém sido abordados: a comparagdo dos modelos existentes
implica atender ao momento cronolégico e ao contexto em que foram
desenvolvidos para se perceber o seu valor passado e o seu valor atual. As
multiplas concetualizacbes de modelos que resultaram do conhecimento
gerado, ao longo do tempo, tornam cada vez mais complexa a tarefa de
conhecer e comparar, com a profundidade necessaria, todos contributos. As
rapidas transformacfes tecnoldgicas contribuem para que alguns destes
contributos possam encontrar-se desajustados da realidade atual. Assim, ao
invés de se procurar encontrar nos varios modelos oportunidades para os
melhorar, procurou-se identificar nos seus elementos substantivos e na
transversalidade destes, pistas que permitissem avaliar de forma mais ampla

os sitios Web de governo eletrénico.

e Nao serem conhecidos estudos que tenham explorado esta abordagem:
ao procurar abordar o estudo dos sitios Web de governo eletrénico através
dos atributos que permitem avaliar a sua qualidade, teve-se como intencéo
estabelecer uma abordagem diferente das utilizadas até entdo para criar

conhecimento nesta area.

1.2. Contextos de avaliacéo

Durante a identificacdo, selecdo e andlise dos atributos verificou-se
existirem atributos que tém associados termos que antecedem ou precedem o
conceito principal como se tratasse de um prefixo ou de um sufixo. Estes termos

conferem ao atributo um contexto mais aprofundado do que aquele onde o atributo
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aparece designado pelo seu termo original. O atributo usabilidade aparece na
bibliografia consultada sob as designacdes de Usability, Usability in Use, Actual
Usability. As duas Ultimas designacdes designam contextos especificos na
avaliacdo da usabilidade. Significa que, nestes casos, a usabilidade ao invés de ser
medida num contexto de laboratorio sera medida num contexto especifico de
utilizacdo. O exemplo apontado ndo € o unico. Outros atributos como a qualidade
(Quality — Quality in use), a acessibilidade (Accessibility — Accessibility in use) ou a
UX (User Experience — Actual User Experience) poderéo ser apontados (Lew et al.,
2010). O contexto de avaliacdo podera modificar, ainda que de forma ligeira, o
entendimento sobre o atributo, contribuindo para tornar mais restritivo o ambito da
sua aplicagdo. Estes aspetos semanticos tornam complexa a comparagao do papel
dos atributos entre modelos. A existéncia de uma ligeira diferenga num termo ou no

contexto podera resultar num significado diferente para a avaliacao.

1.3. Multiplicidade de papéis dos atributos

Alguns dos termos encontrados na bibliografia para caraterizar o papel dos
atributos nos modelos séo as designacfes dimensao (dimension), métrica (metric),
fator (factor), carateristica (characteristic), categoria (category) ou até o termo
atributo (attribute). Significa que, consoante o modelo, diferentes papéis poderéo
ser ocupados por um dado atributo. Esta afirmacéo ndo devera ser confundida com
um atributo poder ocupar varios papeis, em simultaneo, num mesmo modelo ou ter
0 seu papel ajustado de forma dinamica. Para ilustrar através de um exemplo, o
atributo usabilidade que surge como uma carateristica da UX para Sohaib et al.
(2011), para Hendradjaya e Paraptini (2015), surge como um atributo da qualidade
do sistema, para Andrian et al. (2016) como um fator da qualidade e para Jansen e
Jlnes (2016), como uma dimensédo. Os atributos podem também ser observados
através de uma perspetiva relativa entre si. No estudo de Bevan (2008) sobre a
selecdo e identificacdo de métricas da UX e da usabilidade, referindo-se ao
contexto de uso, a usabilidade e a flexibilidade s&o apresentadas como categorias
da qualidade. Por sua vez, a eficacia, eficiéncia e satisfacdo sdo apontadas como
meétricas comuns a usabilidade e a flexibilidade. A acessibilidade aparece
subordinada a flexibilidade. Ainda no mesmo estudo, a flexibilidade ao ser
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identificada com a usabilidade do produto em todos 0s potenciais contextos de uso
“the extent to which the product is usable in all potential contexts of use”, deixa
latente que se encontra subordinada a usabilidade. Comparando esta exposicéo
com o estudo de Sohaib et al. (2011), a usabilidade e a flexibilidade sé&o
apresentadas como fatores da UX e a acessibilidade surge subordinada a
usabilidade. Os casos apresentados ndo sdo casos isolados e permitem constatar
relativizagéo do papel dos atributos. Apesar de nestes exemplos os temas adotados
pelos autores serem similares e estes recorreram, respetivamente, aos padrdes da
ISO para fundamentar a sua exposicao, as interpretacdes dos atributos trazidos a

discusséo apresentam diferentes pontos de vista.

1.4. Medidas sumativas e medidas formativas

As ligacbes que unem os atributos no mapa cognitivo da Figura V.1
possibilitam olhar os atributos como uma teia de componentes. Relativamente a
cada atributo, os demais atributos que se ligam a este, podem ser encarados como
seus componentes. No que diz respeito a avaliagcdo de um dado atributo, esta seré
influenciada, potencialmente, através das medidas que resultam de cada um dos
componentes. O contexto onde cada atributo foi identificado na bibliografia
consultada e o significado associado a cada um deixa latente diferentes
possibilidades de medigcédo, sendo certo que ndo poderdo ser todos avaliados da

mesma maneira.

Tomando como exemplo a usabilidade, procura-se proporcionar um
entendimento sobre dois tipos de medidas que poderao ser adotadas. Restringindo
a avaliacdo da usabilidade a eficiéncia, eficacia e a satisfacdo, a adocédo de
medidas sumativas permitiria quantificar o nivel de cumprimento de cada uma das
componentes da usabilidade, resultando numa quantificacdo desta. De forma
complementar, através da ado¢cdo de medidas formativas, poderia ser obtido um
entendimento do comportamento, das intencdes e das expetativas do utilizador
durante o processo (Petrie & Bevan, 2009). Enquanto que as medidas sumativas
possibilitam estabelecer a ponderacao a atribuir a cada componente, por forma a

gue o conjunto dos valores obtidos resulte numa quantificacéo do valor do atributo,
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as medidas formativas, além de serem adequadas a envolver os utilizadores nos
testes, permitem um entendimento das razdes da sua avaliacdo de cada

componente (Petrie & Bevan, 2009).

1.5. Organizacao preliminar dos atributos

O conjunto de atributos selecionados permitiu enriquecer o conhecimento
quanto a sua variedade e quanto a diversidade do seu papel (métricas, dimensdes,
carateristicas ou outras classificagfes) na avaliacdo da qualidade dos sitios Web
de governo eletrénico. O tamanho do conjunto obtido exigiu a organizacdo das
ideias quanto as possiveis relacdes entre os varios atributos. Através de um
grafismo que se designou por mapa cognitivo foi criada uma representacao das
relacdes entre os atributos.

A criacdo do mapa cognitivo, apresentado na Figura IV.1, mais do que um
processo individual de organizacdo de ideias, teve como objetivos proporcionar
uma perspetiva visual das possiveis ligacdes entre os atributos e permitir uma
reflexdo sobre como estas se organizam. Para onde confluem ou de onde partem.
A existéncia de atributos similares e a consequente multiplicidade de ligacées que
originaram, tornaram a concetualizacdo apresentada mais complexa de realizar. O
mapa concetual foi criado a partir da analise dos documentos obtidos a partir da
revisdo da literatura. Vérias iteracdes foram necessdrias até alcancar a versao
apresentada na Figura IV.1. A opcao pela simplificacdo do processo, reunindo os
atributos similares num Unico conceito que os representasse, poderia implicar a
perda de informacao relevante para as etapas seguintes da investigacao. Portanto,
a decisdo foi no sentido de manter os atributos selecionados inicialmente e os
correspondentes similares. Recorreu-se a revisita dos documentos obtidos a partir
da revisao da literatura para criar uma linha de raciocinio coerente que permitisse
estabelecer a ligacédo entre dois dos elementos-chave deste projeto através dos
atributos: (i) o entendimento de sitio Web de governo eletronico; (i) e o

entendimento do cidadéo, enquanto utilizador do governo eletrénico.
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Num quadro de avaliacdo da qualidade dos sitios Web, a articulacdo entre
os atributos UX, usabilidade, acessibilidade ndo se encontra definida de forma
coerente e consensual na bibliografia. Ndo € conhecida uma taxonomia ou uma
hierarquia que defina 0 modo como estes conceitos se encaixam. As relagdes
encontradas em varias das publicacdes consultadas, referidas durante o Capitulo
relativo ao Enquadramento Tedrico, sdo contextuais. Esta limitacdo ndo impede
gue os atributos UX, a usabilidade e a acessibilidade surjam como temas-chave de
investigacdo e sejam sugeridos como os critérios centrais para a avaliacao de sitios
Web (Bevan, 2008; Petrie & Bevan, 2009; Lew et al., 2010). O seu impacto na
concecdo e na avaliacdo das interfaces Web influencia o tipo de contetdo
disponibilizado através da sua organizacdo e na qualidade da informacédo que o
utilizador podera obter (Garrett, 2011).

Ainda no quadro de avaliacdo dos sitios Web, a qualidade é entendida
como um conceito multidimensional. Porém, ndo existe consenso quanto a
extensdo dos atributos que a caraterizam (Papadomichelaki & Mentzas, 2009,
20012). As suas diferentes concetualizacdes variam entre perspetivas mais
abrangentes (p.ex.: o governo eletrénico; os sitios Web) e perspetivas mais
delimitadas (p.ex.: conteudo; informacéo; servico). Isto justifica que, atributos como
a UX, a usabilidade, a acessibilidade, a interface, o contetudo, a informacéao,
identificados como pontos relevantes no mapa, nem sempre integrem os diferentes

modelos da qualidade.

Foi, portanto, a partir da interpretacdo de relagdes contextuais entre estes
atributos, encontradas nas diferentes publicacdes consultadas, que se procurou
obter pistas para fundamentar a sua articulagdo como se procura demonstrar nos

paragrafos seguintes.

A UX, a usabilidade ou a acessibilidade sao, por vezes, descritas como
préximas ou relacionadas através de contextos e modelos. Ao referir que a UX se
preocupa em criar produtos Web responsivos para serem usados, de maneira

eficaz e eficiente, pelos seus utilizadores, e que a acessibilidade tem um conceito
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semelhante, Sohaib et al. (2011), tera procurado estabelecer um entendimento da

proximidade entre a UX, a usabilidade e a acessibilidade.

A usabilidade, como ja ficou latente no capitulo 11.6.1. , referente ao
Enquadramento Teorico, foca-se na realizacdo de tarefas de forma eficaz e
eficiente alcancando a satisfacéo do utilizador. Por nao ter por definicdo um publico-
alvo especifico, o seu alcance podera ser visto de uma perspetiva universal.
Existem, no entanto, utilizadores cujas carateristicas ndo lhes permite tirar proveito
da usabilidade. Os aspetos particulares que os caraterizam, quando enquadraveis
nas chamadas necessidades especiais, sdo remetidos para a esfera da

acessibilidade.

A acessibilidade, de acordo com o padrédo WCAG 2.1, tem por objetivo a
criacdo de conteudos mais inclusivos para um conjunto alargado de utilizadores
com algum tipo/grau de deficiéncia. Portanto, o seu foco reside em estender a
usabilidade do conteudo Web a um subconjunto da populacdo, recorrendo a
técnicas que permitem minimizar o impacto das suas patologias na utilizacdo dos
sitios. Para o utilizador com necessidades especiais, 0 simples facto de a tecnologia
Web Ihe proporcionar a possibilidade de realizar tarefas que até entdo estaria

impedido de realizar, representa um passo em frente na sua autonomia.

A UX é dos trés atributos o que, do ponto de vista da comunidade
académica, mais duvidas de interpretacdo levanta. No contexto dos sitios Web,
encontra-se associada a aspetos relacionados com a estética e com o desenho das
respetivas interfaces (Bevan, 2008; Garrett, 2011). Foca-se em produzir emocdes
no utilizador que geram prazer e satisfacdo através do alcance dos obijetivos
pragméaticos e hedodnicos (Petrie & Bevan, 2009; Hassenzahl, 2008). Portanto,
poder-se-a interpretar a UX como um atributo que se estende para la da
Usabilidade. Mais do que o pragmatismo do foco na tarefa, a UX, foca-se nos
aspetos estéticos, visando a criagdo de interfaces que produzam no utilizador a

sensacao de agradabilidade (Bevan et al., 2015).

Estabelecido um entendimento prévio sobre como se articulam os atributos

gue influenciam a incluséo, a ergonomia (Harker, 1995; Mariage et al., 2005) e a
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estética dos sitios Web de governo eletrénico, importa discutir como os atributos
interface, contetdo e informacéo se poderdo articular entre si. Uma interpretacdo
prévia, aponta para que a UX, usabilidade e acessibilidade incidam sobre as
componentes de construgdo que vao nado so influenciar a interface do sitio Web
mas também o modo como se encontra organizado o seu contetdo e a forma como

a informacao devera ser percecionada e interpretada pelo utilizador.

O atributo interface identifica-se como a face visivel de um sitio Web.
Através dos seus elementos e funcionalidades permite ao utilizador a interagdo com
0 conteudo de navegacdo para consultar e obter informacao (Kaisara & Pather,
2011). A concecao da interface Web resulta, pois, na antecipacdo das
necessidades dos utilizadores, através de técnicas que resultam do estudo da UX,
usabilidade e da acessibilidade. Ja o atributo conteudo, carateriza-se por englobar
toda uma variedade de objetos como botdes, caixas de texto, icones, imagens,
video, texto, grafismos, que povoam uma interface Web podendo, por isso, ser
entendido com uma dimensdao desta. O atributo contetido podera ser categorizado
nos tipos estético, de navegacdo ou informativo. Importa assim, distinguir o atributo
conteudo do atributo informacdo. Como ficou latente anteriormente, o conteudo é
algo que podera ser observado. Por isso, representa os factos objetivos que
povoam a interface. Ja a informacédo, ndo podera ser considerada nem objetiva
nem observavel. A informacéo é construida através de associacdes dos factos e da
interpretagcéo que o utilizador faz destes. Se tomarmos como exemplo uma caixa
de texto e nela colocarmos um valor numérico com nove digitos, a observacao
desse valor por um utilizador podera conduzi-lo a varias interpretacdes. O numero
podera assemelhar-se a uma identificacao fiscal, a um cddigo, a um contacto
telefénico, entre outros. A interpretacdo do facto podera depender de vivéncias
anteriores do utilizador. Se ao lado da caixa de texto colocarmos um rétulo cujo
texto tenha escrito a palavra “telefone”, a interpretacao que o utilizador ira fazer do
valor numérico resultara da associagcéo entre os dois factos. Por conseguinte, a
associacdo do conteudo do rétulo ao conteudo da caixa de texto, aos olhos do

utilizador, resultara em informacédo correspondente a um nimero de telefone.
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De acordo com este raciocinio apresenta-se em seguida uma sintese do
entendimento prévio sobre os papéis que cabem aos atributos acessibilidade,
usabilidade, UX, informacéo, contetdo, interface e qualidade no contexto dos sitios

Web de governo eletronico:

e Inclusédo: a acessibilidade cabe o papel de lidar com o conteudo inclusivo
e com as necessidades especiais dos utilizadores. O foco desta nas tarefas
dos utilizadores tem o seu significado centrado na gama de recursos

adicionais, necessarios a sua execucao.

e Ergonomia: a usabilidade cabe o papel de lidar com a ergonomia,
permitindo executar de forma facil as tarefas orientadas ao cumprimento
dos objetivos e necessidades que levaram o utilizador a procurar o sitio
Web. Para os utilizadores com deficiéncia, a usabilidade de um sitio Web
s6 fara sentido se for considerada previamente, a acessibilidade. Infere-se
que o atributo acessibilidade surge como uma dimensdo do atributo

usabilidade.

e Emocdes: a UX cabe o papel de lidar com os fatores funcionais e com os
aspetos estéticos da interface Web, sem que um possa ser dissociado do
outro. O impacto da associacdo destes fatores reflete-se nas dimensdes
pragmatica e heddnica para o utilizador. Por conseguinte, as percecdes do
utilizador relativamente aos fatores funcionais e estéticos influencia as suas
emocodes. Relativamente a realizacdo das tarefas, o atributo usabilidade

surge como uma dimensao do atributo UX.

e Mediacao: a Interface cabe o papel mediacédo entre a AP e o utilizador,
substituindo, metaforicamente, o tradicional funcionario responsavel pelo
atendimento numa reparticdo publica. Surge, portanto, como a face de um
sitio Web através da qual o utilizador pode interagir com o sitio,
personalizar preferéncias ou ser reconhecido. A interface € preenchida por
objetos que correspondem ao conteddo estatico e ao contetdo dinamico.
Estes objetos, metaforicamente, correspondem aos factos. A combinacéo

dos factos e a interpretacdo que o utilizador faz destes resultara em
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informacéo. Podera inferir-se que a organizacdo da interface surge como
um produto holistico da aplicacao de técnicas resultantes dos atributos UX,

usabilidade e acessibilidade, refletindo-se na organizac¢do do conteudo.

Factos: ao conteudo cabe o papel de criacdo de factos na interface de um
sitio Web. O conteudo, por ser representado através de objetos que
povoam a interface, gera factos que poderdo ser observados e
interpretados pelo utilizador de modo a construir a informagéo. Assim,
podera inferir-se que o atributo conteddo surge como uma dimensao do

atributo interface.

Comunicacdo: a informacéo cabe o papel de cuidar da comunicacao entre
a AP e o utilizador. Resulta de um processo de construcao/interpretacao
gue une o utilizador, o contetdo e o contexto (Rosenfeld, 2015). Dois tipos
de factos contribuem para gerar informacéo: (i) o conteddo dinamico,
correspondente ao texto, imagens ou elementos multimédia que surgem na
interface através das acdes do utilizador; (i) o conteudo estatico,
correspondente a objetos de texto ou grafismos, cujo papel € colocar em
contexto o contedado dindmico. As combinacfes que resultam destes
conteudos, aos olhos do utilizador, geram a informacao. Podera inferir-se
gue o atributo informacdo depende do atributo conteido e do atributo
interface para consulta, obtencdo ou interacdo do utilizador com esses

factos.

Valor: a qualidade cabe o papel de referencial de valor que resulta do
cumprimento dos padrdes mais atuais na entrega de um servigo de governo
aos utilizadores. Neste contexto, a UX, a usabilidade e a acessibilidade,
através dos seus papéis, contribuem para a aplicagdo das técnicas e dos
padrbes atuais na construcdo da interface ou das varias interfaces de um
sitio Web. A relevancia da sua acédo, podera ser interpretada tendo em
conta a influéncia da organizacéo, disposicéo ou apresentacdo do conteudo

para que este resulte em maior valor na informacgao para o utilizador.
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O estabelecimento deste conjunto de entendimentos preliminares norteou
as ideias com que se partiu para 0 passo seguinte da investigacédo, a validacao dos

atributos através do método de entrevistas baseado em grupos de conveniéncia.
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2. Analise de resultados dos Grupos de Conveniéncia

A discusséo dos resultados dos grupos de conveniéncia foi dividida em trés
aspetos principais: (i) preparacdo dos materiais; (i) o método adotado; (iii)

validagéo dos atributos.

2.1. Preparacao dos Materiais

Os atributos obtidos durante a fase de reviséo da literatura, assim como a
identificacdo de principios, linhas orientadoras, regras, componentes, perspetivas
ou pressupostos, no papel de ferramentas para construgcéo de interfaces, tornaram
imperativo fazer chegar aos participantes dos grupos de conveniéncia uma sintese
destes assuntos para que se pudessem preparar para o debate em condicdes de
equidade. A apresentacdo dos assuntos aos participantes no formato como surgem
na literatura poderia tornar a sua compreensdo demasiado complexa. Para
minimizar o efeito negativo da complexidade de um vasto conjunto de conceitos, foi
elaborado um mapa cognitivo simplificado e centrado nos conceitos de qualidade,
UX, usabilidade e acessibilidade onde os participantes pudessem identificar e
interpretar graficamente os atributos e(ou) as ideias que lhes d&o sentido.
Adicionalmente, foi elaborado um documento com uma sintese descritiva dos
atributos presentes no mapa cognitivo simplificado para proporcionar um

entendimento simplificado do papel de cada atributo.

A importancia em referir a preparacdo destes materiais e da sua
distribuicdo aos participantes resulta da necessidade de discutir o impacto das
decisGes tomadas para os resultados do estudo. A primeira decisdo a tomar foi
disponibilizar ou n&o disponibilizar, previamente, os atributos aos

participantes?

e Disponibilizar: disponibilizar previamente os atributos aos participantes
seria benéfico uma vez que o conhecimento destes permitiria uma melhor
preparacdo dos participantes para as entrevistas através da familiarizacéo

com 0s termos e com 0s conceitos. Também, permitiria diminuir o risco de

179



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico

alguns participantes poderem vir a sentir-se inibidos durante as entrevistas,

caso nao se encontrassem familiarizados com os assuntos.

N&o disponibilizar: a vantagem na obtencdo de um entendimento das
percecdes dos participantes sem estarem sob a influéncia do conhecimento
prévio dos atributos, poderia ser esbatida pela falta de orientacdo para os
aspetos centrais das entrevistas. A falta de identificacdo com o vocabulario
associado a temética e o sentimento de impreparacdo, poderiam inibir os
contributos ou transformar o debate num conjunto de conversas individuais
e descontextualizadas para uma parte significativa dos participantes.
Portanto, o principal risco seria 0 empobrecimento do conteddo das
entrevistas podendo resultar na sua inutilidade.

Ponderadas as duas opcoes, foi decidido disponibilizar os atributos aos

participantes, descartando-se, assim, a opcdo de nédo disponibilizar. Em segundo

lugar e depois de tomada a deciséo de disponibilizar previamente os atributos foi

necessario decidir se se deveria disponibilizar uma simplificacéo dos atributos,

principios, linhas orientadoras, regras, componentes, perspetivas,

pressupostos ou o conjunto completo?

Simplificacdo: a disponibilizacdo aos participantes de uma abstracéo
simplificada, constituida pelas chamadas ferramentas para criacdo das
interfaces Web (principios, regras, linhas de orientacdo, componentes, etc.),
surge como a forma lhes proporcionar a informagcédo necesséria para a sua
preparacdo para as entrevistas. Esta decisdo acarretaria o risco de os
participantes ndo analisarem convenientemente 0s  materiais

disponibilizados antes das entrevistas.

Conjunto completo: considerou-se que a apresentacdo dos atributos sob a
perspetiva do modo como o autor via a sua articulacéo a data da realizacéo
das entrevistas (p.ex.: a apresentacéo dos atributos de acordo com o mapa
cognitivo da Figura IV.1). No entanto, esta poderia influenciar fortemente as
percecdes dos participantes antes das entrevistas. No limite, ao invés de se

procurar obter o entendimento do valor dos atributos para os participantes,
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estar-se-ia, indiretamente, a obter um entendimento do valor do prototipo de

um modelo.

Ponderadas estas opc¢oes, foi decidido disponibilizar aos participantes uma
simplificacdo dos atributos, descartando-se a op¢ao de disponibilizar o conjunto
completo. Contudo, quaisquer das alternativas apresentadas traria impacto para o
estudo. Seja pela via do desconhecimento dos assuntos e da consequente
impreparacdo dos participantes, seja pela via de estes poderem ter sido
influenciados pelos atributos apresentados. Através das decisfes tomadas, houve
um esforco em criar condicdes de equidade na preparacao para o debate e de ndo
disponibilizar mais do que a informacdo necessaria. Na parte final de cada
entrevista, esta informacao foi novamente facultada, para que cada participante
pudesse refletir sobre as ideias debatidas e, assim, identificar atributos que
representassem as suas percecdes. A decisdo de facultar novamente acesso aos
materiais, apenas, no final das entrevistas e antes da sua conclusédo, teve como
objetivo evitar que os participantes os utilizassem os materiais como principal
referéncia durante as entrevistas ao invés de deixarem fluir as suas ideias. Também,
para, apos terem tomado conhecimento das ideias e percecdes esgrimidas durante
a entrevista onde participaram, poderem refletir sobre novos entendimentos,
tornando o seu contributo mais coerente. No ANEXO IV e no ANEXO V séao
apresentados, respetivamente, uma sintese do documento com a descricao dos

atributos e o mapa cognitivo simplificado.

2.2. Método Adotado

O governo eletrénico, hoje, encontra-se disseminado em todo o mundo, ao
nivel nacional ou nivel municipal, possuindo diferentes niveis de implementacgéo e
de maturidade (Lee, 2010). A sua principal preocupacéo € priorizar os fatores de
maior interesse para os cidadados (AlBalushi & Ali, 2015). A diversidade da
populacdo dos diferentes paises que adotaram o governo eletronico dificulta a
obtencdo de uma amostra robusta. Para reduzir a complexidade do estudo e
minimizar a possibilidade e enviesamento foi delimitado o publico-alvo. Neste

instrumento de recolha de dados, ao adotar como questao de investigagao “Quais
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os atributos mais valorizados pelos utilizadores do governo eletronico em

Portugal?”, foi estabelecido o alinhamento com o ambito do estudo.

A dimensao da populacao selecionada requer a utilizacdo de uma amostra

representativa para tornar possivel o estudo. Dois caminhos foram ponderados

para a sua realizacao:

Entrevistas semiestruturadas através de grupos de conveniéncia: este
método é mais adequado para utilizagdo com uma pequena amostra de
participantes e aponta para uma abordagem qualitativa para analisar os
dados (Breen. 2006; Atieno, 2009; Queirés et al., 2017). O método de
entrevistas semiestruturadas através de grupos de conveniéncia
apresentou-se como a técnica mais adequada para possibilitar a interacao
com os participantes num ambiente controlado e obter sua perspetiva sobre
guais atributos que mais valorizam, de acordo com a sua experiéncia do
governo eletrénico. Ademais, esta técnica permitiu criar condi¢cdes para os
participantes, se considerassem oportuno, pudessem contribuir com novos

atributos. Foi este o caminho adotado;

Questionarios eletrénicos e estruturados: as carateristicas deste método
sugerem a adocdo de uma amostra ampla de participantes e uma
abordagem quantitativa para analisar os dados (Fglstad et al., 2008; Queiros
et al.,, 2017). O numero de atributos a submeter para validacdo pelos
participantes e a necessidade de obter o seu pensamento critico em relacéo
aos sitios atuais de governo eletronico em Portugal tornam os questionarios
eletrénicos menos adequados. Para este estudo, este método poderia
tornar-se muito longo e lento para a obtencao das respostas, implicando uma
forte possibilidade de os participantes abandonarem o processo a meio.
Adicionalmente, a colocacédo de perguntas abertas através deste meétodo
ndo é a abordagem mais apropriada. Nao possibilita a interacdo com 0s
entrevistados, em caso de dificuldades na compreensao das respostas, e
tornaria o processamento dos dados mais demorado. Este caminho foi

descartado.
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Relativamente a analise dos dados gerados pelos contributos dos
participantes através do método de analise tematica, 0s passos a percorrer para a
conducgédo da andlise séo claros e bem definidos (Braun & Clarke, 2006). O inicio
da andlise da-se com a transcri¢cdo dos contributos dos participantes. Este passo
foi fundamental para a construcdo do corpo de dados que viria a ser analisado.
Durante a transcricao, a audicdo das gravacdes e a redacao do texto ajudaram na
familiarizacdo com os dados. O processo de familiarizagcdo foi complementado
durante a codificacdo dos dados. Os codigos definidos realcaram os temas que se
encontravam latentes e permitiram associar os varios blocos de textos a esses
temas. O motivo pelo qual se afirma que os temas se encontravam latentes na
codificagéo dos dados, reside na forma como se procurou perceber a experiéncia
dos participantes com a utilizacdo da Web. Ao procurar-se estabelecer uma linha
condutora onde se evidenciasse que o0s contributos dos participantes se
encontravam fundados em vasta experiéncia com dispositivos, conectividade, e
acesso a conteudos, ficaram latentes, a partida, os principais temas e a relacéo
entre eles. O olhar critico sobre a organizacdo dos dados através dos temas
preliminares, permitiu perceber que os temas poderiam ser refinados, como se
explicou no capitulo Ill, relativo a Metodologia, na seccdo 111.3.2. , para que
representassem de forma mais coerente, os dados. Apds se considerar ter atingido
maior clarividéncia e coeréncia com a organiza¢ao dos dados, foram definidos os
temas. Na Tabela IV.1 apresenta-se, lado a lado, os temas preliminares e os temas
que ficaram definidos ap6s a sua revisdo seguindo o método de Braun e Clarke
(2006).

Tabela IV.1 - Comparagdo entre os temas preliminares e os temas definidos.

Temas preliminares Temas definidos

Tema Subtema Subtema Tema

A partir de onde é feito 0 acesso
Condic0es de acesso a Internet

Contexto de acesso ~ Como é feito o acesso Experiéncia no
a Internet : " o acesso a Internet
Qual o periodo de tempo que Periodo de tempo médio diario
passa ligado a Internet ligado a utilizar a Internet
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Temas preliminares

Temas definidos

Tema Subtema Subtema Tema

Sitios Web e contetidos de uma Sitios Web e contelidos mais
forma geral consultados
Sitios Web de governo Sitios Web de governo

Sitios Web e eletronico consultados eletrénico consultados

contetdos que

consulta Sitios Web de governo Sitios Web de governo Utilizagdo do
eletrénico mais visitados eletrénico mais visitados Governo Eletronico
Motivos para visitar/utilizar os Motivos para visitar/utilizar os
sitios Web de governo eletronico sitios Web de governo eletrénico
Aspetos positivos Aspetos positivos

Avaliagdo do Aspetos negativos Aspetos negativos Avaliagdo do

governo eletrénico

Quais os atributos mais

valorizados

Quais os atributos mais

valorizados

Governo Eletrénico

Nos paragrafos seguintes ilustra-se através de exemplos e da sua

discussdo, a importancia dos temas para o entendimento das perspetivas dos

participantes sobre o governo eletronico.

As respostas dos participantes as questdes de introducdo ajudaram a

perceber que todos se sentem familiarizados com o acesso a Internet. Todos

utilizam dispositivos moveis, mas nem todos se sentem confortaveis a aceder a

Internet a partir destes dispositivos. O conforto, de alguma forma relacionado com

a perda de aptiddes na visdo, foi a principal razdo, mencionada por trés

participantes, para preferirem o acesso a partir de casa, ao invés dos dispositivos

maoveis:

“Por razdes obvias, acedo a Internet mais frequentemente a partir de casa. Também,

utilizo o acesso através do telemoével, algumas vezes. Evito fazé-lo por ter dificuldade

em ler sem 6culos nos ecrds mais pequenos. Mas, é efetivamente a partir do

computador de casa que acedo mais frequentemente.”

(#03)

“Na altura em que, eu e a minha esposa nos reformamos, a informética estava a entrar

na banca. Pouco tempo depois de deixar de trabalhar vieram os problemas de viséo.
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Acomodei-me um pouco e evito ao maximo forcar a vista. Ja la vdo quase vinte anos.
Os dispositivos moveis, para mim, sdo desconfortaveis por serem muito pequenos.”
(#07)

“Ambos temos telemovel, mas utilizamos mais o computador de casa para aceder a
Internet. E mais confortavel.”
(#02)

~

Relativamente a estimativa do tempo ocupado por cada participante a
aceder a Internet, percecionou-se que todos acedem a Internet regularidade. Os
participantes que declararam ocupar mais tempo no acesso a Internet foram os
participantes mais jovens (p.ex.: #01, #05) e os participantes que utilizam a Internet
para fins profissionais (p.ex.: #09, #12).

“De uma forma geral, a Internet é praticamente a minha vida. Principalmente, por causa
do trabalho. Depois, qualquer contexto € um bom motivo para aceder a Internet,
especialmente, se estiver a espera numa fila ou que chegue o transporte.”

(#01)

“Eu utilizo o acesso a Internet através de dados moéveis. Estimo que em média me
encontro ligada 8 horas por dia.”
(#05)

“Sou, sou aduaneiro ha mais de trinta anos... ... Uma tarefa que tenho que realizar
repetidamente [no Portal da Autoridade Tributaria], como aduaneiro, & verificar o
numero de identificagao fiscal dos novos clientes. ...”

(#09)

“Por razbes profissionais, utilizo muito aplicacdes Web especificas para o ramo
imobiliario. Relativamente a sitios do governo utilizo o Portal da Autoridade Tributaria
e o sitio do Banco de Portugal, para ajudar os clientes a obterem os elementos
necessarios para analisar e para formalizar o negécio.”

(#12)

Os conteudos que os participantes declararam consultar, distintos do
governo eletrénico, sdo diversificados. As suas motivacbes para aceder a esses
conteudos variam entre a comunicacao/relacdo com outros individuos, fins ludicos,

fins familiares, fins académicos ou profissionais.

185



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico

“Acedo a conteudos bastante diversos. Assim, de momento, estou a lembrar-me do e-
mail, das redes sociais, do motor de pesquisa google, da Wikipédia, entre outros que
vao surgindo pelos mais diversos motivos. Também utilizo sitios e aplicacdes online
para ver seéries e filmes, como o Netflix. Uso... ndo sei... uso YouTube para ver videos
instrutivos.”

(#05)

“Em minha casa, tudo o que € administrativo, para a minha esposa... sou eu que faco.
No entendimento dela eu sou o secretario.”
(#10)

“...no contexto Académico utilizo maioritariamente para pesquisa artigos cientificos.”
(#11)

“A utilizacdo que fago da Internet no trabalho destina-se a pesquisa de conteldos
técnicos relacionados com artigos de iluminacéo. E a area de negdcio onde trabalho.
Fago comparativos com os conteudos obtidos.”

(#08)

No respeitante a experiéncia no acesso aos sitios do governo Portugués
predominou, entre os participantes, o acesso ao Portal da Autoridade Tributaria,
seguido do Portal da Seguranca Social. O facto de o Portal da Autoridade Tributéria
disponibilizar servicos relacionados com obrigaces comuns a grande parte dos
cidaddos (p.ex.. rendimentos; patrimoénio; imposto sobre veiculos), podera
encontrar aqui 0 motivo para a maior contacto com este sitio entre os participantes.
Foram ainda referidas as experiéncias no acesso aos sitios da Autoridade de
Seguranca Alimentar e Econdémica, Banco de Portugal, Instituto da Mobilidade e
Transportes Terrestres, Portal do Cidadao, Portal da Saude, Policia de Seguranca

Publica.

A caraterizacdo das experiéncias com o governo eletrénico, feita pelos
participantes, retrata trés tipos de resultados que se sintetizam através dos

exemplos apresentados abaixo:

e O-relato retrata uma experiéncia bem sucedida, sumariando aspetos que

se destacaram na experiéncia.
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No exemplo relativo ao participante #02 sobressaem a simplicidade do
processo, a clareza nas instrucdes, a eficiéncia, a eficacia e o apoio na

utilizacgéo.

“Um dos sitios que utilizei para tratar de renovar a carta de conducéo foi o Instituto da
Mobilidade e Transportes. Pareceu-me simples. Apenas tive que utilizar os dados do
Portal das Financas para entrar. Nao necessitei de fazer qualquer pesquisa. Foi sé
seguir as instrucdes.”

(#02)

Num outro exemplo, do participante #08, sobressai 0 agrado com a interface,
a identificacdo dos elementos graficos como facilitadores, a eficacia e
eficiéncia.

“Um dos sitios que acedo mais vezes é ao e-fatura para validar as minhas despesas e

as da minha esposa. O ambiente da aplicacdo é intuitivo. Os desenhos ajudam a

identificar facilmente o tipo de despesa. A grande parte das faturas ja esta confirmada

e nas outras € so confirmar, ... ajuda bastante.”
(#08)

O relato retrata uma experiéncia mal sucedida, pondo em evidéncia os

aspetos tidos como negativos para o participante.

No exemplo relativo ao participante #03 sobressaem, de forma depreciativa,
a organizacao do conteldo, a natureza do conteldo vocacionada para um

grupo especializado de pessoas e a falha do servico num momento critico.

“Ja que falam na Autoridade Tributaria, antes de ter a empresa, nas poucas vezes que
tentei submeter a declaragé@o de IRS, o sitio encravou. Para além disso, parece-me
confuso e demasiado técnico. Ndo me consigo entender. Quem trata, neste momento,
de tudo é o meu contabilista.”

(#03)

No exemplo relatado pelo participante #11, sobressai a complexidade do

processo quando comparada com outras alternativas, igualmente digitais.

“Ja tentei utilizar, uma vez, o sitio da Policia de Seguranca Publica, por o meu carro ter
sido rebocado. O nimero de passos que necessitei de dar dentro do sitio da PSP para

encontrar a informacéo que necessitava foi muito superior ao nimero de passos que
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dei para obter a informagao por outro meio. Neste caso, bastava-me enviar um sms

para um determinado nimero para obter a informacéo necessaria.”

(#11)

e A relativizacdo de uma experiéncia anterior face a uma experiéncia
atual na utilizacdo de um dado sitio ou o confronto de ideias entre

participantes relativamente a um dado sitio ou servico.

O relato do participante #04 relativamente a dois portais que utilizou
anteriormente com maior regularidade, expressa a percecao de melhoria na
UX através da simplificacdo das acdes a realizar. Extrai-se, ainda, do
contributo do participante, que a relativizacao feita assenta num referencial

de valor que o individuo estabeleceu a partir de uma experiéncia anterior.

“Sim, fazia um pouco de tudo. Desde submeter a declaracdo de rendimentos do
agregado familiar até consultar ou submeter o que fosse necessario relacionado com
a atividade da empresa. E... Acho que agora esta melhor... tem vindo a melhorar....
Esta mais facilitado, por exemplo, submeter o IRS. ...é mais percetivel nas acdes que
temos que executar. ... € apenas a minha opinido. O mesmo se passa com a Seguranca
Social, apesar de visitar menos estes sitios, parecem-me mais simplificados...”

(#04)

O confronto de ideias entre o participante #10 e o participante #03, mediado
pelo moderador MOD#2 e pelo participante #12 realca a existéncia de
inconsisténcia no conteudo referente as contribuicdes para a seguranca

social de alguns utilizadores do portal.

“‘Quando me reformei, recorri ao Portal da Seguranc¢a Social para consultar todos os

meus descontos... ... conferi os anos de desconto...”

(#10)
“Mas néo os pudeste ver todos, porque ha parte que ainda néo esta la...”

(#03)
“N&o! Vi todos. Todos.”

(#10)

“Os da banca é que néo estao, [referiu 0 nome do participante #03].”

(MOD#2; #12)

188



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacdo aplicado ao Governo Eletrénico

“Ah! OK.I"
(#03)

“Vi todos os descontos e fiz o calculo online da minha reforma que, veio-se a confirmar
ser exatamente igual ao que me atribuiram.”
(#10)

Discutidas as razbes que levaram a adocdo do método de entrevistas
baseadas em grupos de conveniéncia e do método de andlise tematica, nesta

investigacdo, passa-se a apresentacdo dos resultados e a sua discussao.

2.3. Validacao dos Atributos

O desafio presente neste instrumento de recolha de dados foi obter
contributos dos participantes que pudessem ser relacionados com os atributos, sem

tornar o processo complexo para os participantes ou distorcer a sua perspetiva.

A adocao do método de andlise teméatica para a analise e interpretacdo dos
dados permitiu estabelecer a ponte entre a experiéncia dos participantes com a
Internet e com 0 modo como essa experiéncia influenciou os seus contributos sobre
os diferentes aspetos que preencheram a sua experiéncia com o governo eletronico.
Adicionalmente, foi criada uma matriz com o0s atributos que os participantes
identificaram durante as entrevistas. Com este mecanismo pretendeu-se obter um
entendimento da relacdo que os atributos poderiam ter com os varios significados
dos contributos dos participantes. Esta abordagem ajudou a interpretacdo do
vocabulario menos técnico/académico dos participantes. De um total de 142
atributos, nove foram selecionados por dois ter¢cos dos participantes, vinte e dois
foram selecionados por metade dos participantes, 119 atributos mereceram a
atencdo de pelo menos um participante. Vinte e trés atributos ndo foram
selecionados por qualquer participante. Tal ndo significa que estes atributos tenham
sido rejeitados pelos participantes. Atributos como a qualidade, o contetdo ou a
personalizacdo ndo foram selecionados por nenhum dos participantes, mas

encontram-se implicitos nas descricfes que estes fizeram das suas experiéncias.
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A matriz permitiu complementar os resultados dos contributos dos

participantes com um conjunto de perspetivas adicionais:

Os atributos que obtiveram maior consenso: acessibilidade, facilidade na
utilizacdo, compreensdo, satisfacdo, confianca, utilidade, pesquisa,

usabilidade, acessivel;

Os atributos que foram selecionados por pelo menos metade dos
participantes: para além dos atributos referidos no ponto anterior juntam-se
ainda os seguintes: topico; credivel, permitir a reversibilidade das a¢des dos
utilizadores de forma simplificada, entendimento, disponibilidade,
funcionalidade, ajuda e documentacéo, facilidade em aprender, eficiéncia,
fluidez na interacédo, texto, util, ativacdo de atalhos para os utilizadores mais

frequentes;

Diversidade na selecdo dos atributos: a diversidade no modo como os
participantes refletiram as suas experiéncias na intera¢cdo com os sitios Web

de governo eletrénico através da selecao dos atributos;

Os atributos que ndo mereceram a atencao dos participantes: o facto de
estes atributos ndo terem merecido a preferéncia dos participantes nao
significa que foram rejeitados. Interpreta-se, neste caso que os participantes,

nao se identificaram com os termos presentes nos atributos.

A analise dos resultados dos contributos dos participantes nas entrevistas

permite realcar 0s seguintes entendimentos:

O governo eletronico é visto como uma modalidade de interacdo com a AP
gue resulta na liberdade de escolha do horario mais conveniente e na
economia de tempo em deslocacdes face a modalidade presencial, baseada
no balc&o de atendimento.

Os sitios Web de governo eletronico devem encontrar-se acessiveis,

transmitir confianga ao utilizador, privilegiar a ergonomia e a incluséo.
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e O conteudo a entregar ao utilizador devera encontrar-se disponivel, ser util,
claro, preciso, compreensivel, por forma a facilitar o entendimento do

utilizador.

e A interacdo deverd atender prioritariamente a facilidade de utilizacéo, a
facilidade na navegacdo, a eficiéncia e a eficacia com vista a satisfacao do

utilizador na realizacdo das tarefas.

e O impacto emocional no utilizador devera proporcionar confianga e conforto

na utilizagdo durante a utilizacéo do sitio Web.

Como limitacbes encontradas, o método de entrevistas baseadas em
grupos de conveniéncia adotado ndo foi desenhado para gerar consenso nem
produzir dados empiricos. Apesar do método poder ser replicado, os resultados
obtidos n&do poderao ser generalizados a outros paises.

A abordagem qualitativa, adotada neste estudo, por abordar aspetos
subjetivos relacionados com os contributos dos participantes, pode permitir que, em
algum ponto, a andlise do investigador possa refletir as suas concec¢des no objeto
do seu estudo. Existiu o risco de a proximidade do investigador com os participantes,
durante as entrevistas, ter comprometido a sua imparcialidade na analise dos dados,

extrapolando para além do que foi relatado pelos participantes.

Na Tabela IV.2 apresenta-se o conjunto de atributos disponibilizados aos
participantes onde poderdo ser observados quais 0s que cada participante
selecionou. Os atributos encontram-se representados na sua descri¢ao original, em
inglés e traduzidos para portugués. A tabela encontra-se organizada por categorias
de atributos por forma a facilitar a sua ligagdo com o mapa cognitivo simplificado
apresentado no ANEXO V.
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Tabela IV.2 - Atributos selecionados pelos participantes nas entrevistas dos grupos de conveniéncia.

Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original ;‘?t‘ %‘ § :?: § § § § % % g % %’ ‘_E"
Acessibilidade Acessibilidade Accessibility X X XiXiXi X XiX X XXX 12
Compreensivel (compreensibilidade) | Understandable X X X X X5
Operavel (operabilidade) Operable X X X X X5
Principios da Acessibilidade
Percetivel (percetibilidade) Perceivable X X X X 4
Robusto (robustez) Robust X X 2
Usabilidade Usabilidade Usability X X XiX:iX X X X Xig
Compreensdo Comprehensibility X X X X X XiXiX:X X110
Satisfagéo Satisfaction X X X X X X X X X X 10
Facilidade em Aprender Learnability X X X X XXX 7
Eficiéncia Efficiency X i X X X X X X7
Fluidez na interacdo Fluidity of Interactivity X XiX X X X X7
Reconhecimento Recognizability X X X X X X g
Eficacia Effectiveness X X X X1y
Erros (prevencéo, lidar,...) Errors (dealing, prevention, ...) X X X 3
Gestdo da mudanca Change Management X X 2
Adequacdo Appropriateness X 1
Conformidade no contexto Context Conformity X 1
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Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original S s Ei s s g s o g
FF F E E E E E FE OF oE H oW oW 2
Escalabilidade Scalability 0
Ajuda e documentagdo Help and documentation X X iX X X XX 7
Liberdade e controlo do utilizador User control and freedom X X X X X 5
Ajuda no reconhecimento, Help users recognize, diagnose, and
o X X X X 4
diagndstico e recuperacao de erros recover from errors
Flexibilidade e eficiéncia na . o
o Flexibility and efficiency of use X X X X1y
utilizacdo
Principios da Usabilidade Reconhecimento ao invés da .
. Recognition rather than recall X X X X 4
(Heurfsticas) memorizagao
Alinhamento entre o sistema e 0 Match between system and the real % | x %
mundo real world 8
Estética e desenho minimalista Aesthetic and minimalist design X X X3
Prevencéo do erro Error prevention X X 2
Visibilidade do estado do sistema Visibility of system status X X 2
Padrdes e consisténcia Consistency and standards X 1
Pesquisa Search X X X XiX X X X X g
Linhas de Orientacdo da Usabilidade = Navegacdo Navigation X X X X X X 6
segundo a HHS Hardware e Software Hardware and Software X X X X 4
Organizagdo do contelido Content Organization X X X X 4
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Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original ¢5t| § § ¢gt § § '§t :é §t g i g “E’ E
Cabegalhos, titulos e rotulos Headings, Titles and Labels XiX X 3
Otimizacéo da Experiéncia do L .
Utilizador Optimizing the user experience X i X X
Pagina inicial The Homepage X X X3
Controlos de ecra Screen-based controls (widgets) X X 2
Disposicédo da pagina Page Layout X X 2
Processo de desenho e avaliagdo Design process and evaluation X X9
Apresentacdo do texto Text Appearance X 1
Gréficos, Imagens e Multimédia Graphics, Images, and Multimedia X9
Hiperligacoes Links X 1
Deslocamento e paginagéo Scrolling and Paging 0
Escrita do conteido Web Writing Web Content 0
Listagens Lists 0
Teste de usabilidade Usability test 0
Experiéncia do Utilizador Experiéncia do Utilizador User Experience X 1
Componentes da Arquitetura de Léxico, vocabulario controlado e Thesauri, controlled vocabularies | x X 4
Informacéo metadados and metadata
Sistemas de Navegacdo Navigation Systems 0
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Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original S s Ei s s g s o g
FF F E E E E E FE OF oE H oW oW 2
Global Global X XX X 4
Contextual Contextual X X X 3
Local Local X X X 3
Sistemas de Organizagéo Organization Systems 0
Tépico Topic X X iXiX X X X X g
Tarefa Task X X X X 4
Cronologia Chronology X X X 3
Audiéncia Audience 0
Sistemas de Pesquisa Searching Systems X X X X X5
Sistemas de Rotulagem Labeling Systems 0
Texto Textual X X X XiX X X X g
Ambito Scope 0
Elementos da Experiéncia do - . -
. Requisitos do Contetido Content Requisites X 1
Utilizador
EspecificagBes Funcionais Functional Specifications 0
Esqueleto Skeleton 0
Desenho da Informacéo Information Design X X X i XiX X 6
Desenho da Navegacdo Navigation Design X X X X 4

195




Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrénico

Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original ¢5t| § § ¢gt § § '§t :é §t g i‘ g "E’ E
Desenho da Interface Interface Design X 1

Estratégia Strategy 0

Objetivos do Sitio (negdcio) Site Objectives X X X 3

Necessidades do Utilizador User Needs X 1

Estrutura Structure 0

Desenho da Interacéo Interaction Design X X 2

Arquitetura da Informacéo Information Architecture 0

Superficie Surface 0

Desenho Visual Visual Design X X X X 4

Elementos da Interface do Utilizador | Interface Interface X 1
Dicas Tooltips X X X X X X6

Caixa de mensagem Message Boxes X X X X X5

Notificacdo Notification X i X X X X 5

Barra de progresso Progress Bar X X i X X 4

Janelas em destaque Modal Windows X X X3

Componentes da Informacéo Informational Components 0

Componentes de Navegacéao Navigational Components 0
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Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original :tgt' § § ¢gt § § '§t :é §t g i g “E’ E
Icones Icons X X X X X g
Botdes deslizantes Slider X X X Xig
Caminho Breadcrumbs X X X X 4
Campo de pesquisa Search Field X X X X 4
Marcas Tags X 1
Contentores Containers X 1
Separadores Tabs X X X X4
Botdes de expansdo Accordeon X X 2
Controlos de Entrada Input Controls 0
BotBes de verificagdo Checkboxes X X X X X X6
Caixas de texto Text Fields X X X X i X 5
Botdes Buttons X X 2
BotBes de mudanga de estado Toggles X X 2
Botdes de opgdo Radio Buttons X X 2
Caixas de data/hora Date Fields X X 2
Caixas de combinagédo Dropdown Lists X9
Caixas de listagem List Boxes X 1
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Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original S s Ei s s g s o g
FF F E E E E E FE OF oE H oW oW 2
Acessivel Accessible XX XiX XiX XX X 9
Credivel Credible X XiX XiX XX X g
util Useful X X X X X X X 7
Facetas da Experiéncia do Utilizador | Utilizavel Useable X X X X 4
Localizéavel Findable X X X 3
Desejavel Desirable X 1
Valorizavel Valuable X 1
Permitir a reversibilidade das agdes
dos utilizadores de forma Permit easy reversal of actions X XiXiX X X X X 8
simplificada
Ativacéo de atalhos para os Enable frequent users to use
- ) X XiX XiX X1 X9
utilizadores mais frequentes shortcuts
. Simplicidade no tratamento de erros . Offer simple error handling X i XiX X 4
Regras de ouro de Shneiderman para
a construgdo do Interface Apoio ao controlo na agdo Support internal locus of control X i X X 3
Criacdo de didlogo para . ] )
L Design dialogue to yield closure X i X X 3
contextualizagdo
Reduzir a carga sobre a meméria de
3 Reduce short-term memory load X X 2
curta duragdo
Dar informacdo de retorno Offer informative feedback X 1
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Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original S s Ei s s g s o g
FF F E E E E E FE OF oE H oW oW 2
Esforco na consisténcia Strive for Consistency X 1
Confianca Trust XiXiX X X  XiX X X X 10
Atributos da Experiéncia do Berm-estar Comfort KUXTRTK X X 6
Utilizador que estendem a
Usabilidade Agrado Likability X X X X 4
Prazer Pleasure X X X 3
Qualidade Qualidade Quality 0
Utilidade Utility X i X X X X X X X XiXiq
Atratividade Attractiveness X X X X 4
Compatibilidade Compatibility X 1
Processos Processes X 1
Conteudo Content 0
Informacéo Information X 1
Entendimento Understandability X X X X XiX X X g
Qualidade da Informacéo
Preciséo Accuracy X X X X X Xig
Integridade Completeness X9
Servigo Service X 1
Qualidade do Servico
Facilidade na Utilizagéo Ease of Use X XX X X X X X X X X 11
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Categoria do atributo Atributo traduzido Atributo original ¢5t| § § ¢gt § § '§t :é §t g i g "E’ E
Disponibilidade Availability X X X XiX X XiX 8

Funcionalidade Functionality X X X X X XiXiX 8

Tempo de Processamento Process Time X i X X i X X X 5

Privacidade Privacy X X X 3

Formato Format X X 2

Contacto Contact X 1

Cumprimento Fulfilment X9

Interacdo Interactivity X 1

Personalizagéo Personalization 0

Utilizador Utilizador Users 0
Objetivos Pragmaticos Pragmatic Goals X X X X X5

Objetivos Hedonicos Hedonic Goals 0

Totals 59 61 43 35 41 32 61 33 13 39 24 20 38 142
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3. Modelo de Valor

Os sitios Web de governo eletronico sdo uma alternativa digital na
comunicacao entre o cidadao e a AP. Os utilizadores néo visitam um dado sitio
Web de governo eletrénico porque ele representa um sitio Web, mas antes por
aquilo que ele representa no mundo real (Rosenfeld et al., 2015). Metaforicamente,
os sitios Web de governo eletrénico poderdo ser encarados como um balcdo de
atendimento onde, a sua interface, surge no papel do funcionario publico. Devem,
por isso, ser considerados um elemento central na afirmacao do governo eletrénico,
com vista a satisfacdo das necessidades dos utilizadores e da imagem que estes
retém da qualidade dos servicos publicos. Para que possam constituir uma
alternativa de valor face aos servicos tradicionais € imperativo obter um
entendimento sobre como os utilizadores os percecionam e avaliam. Importa,
portanto, comecar por estabelecer o que se entende por valor, num quadro de

avaliacao dos sitios Web de governo eletrénico.

A concetualizacdo de um modelo de valor para avaliacdo das interfaces
dos sitios Web, do seu contetdo e da informacdo percecionada pelo utilizador
assentou no principio de que o governo eletrénico devera ser universal. Os sitios
Web de governo eletronico deverdo estar ao servico da populacdo (na qual se
incluem os seus utilizadores) sendo construidos para satisfazer as suas
necessidades e levando em conta a realidade social onde se inserem. Aspetos
como a condicao social, 0 género, o envelhecimento, o nivel de escolaridade médio
ou as patologias incapacitantes ndo deverao ser barreiras impeditivas para 0 uso
do chamado governo eletronico. Antes, deverdo ser consideradas oportunidades

para identificar os problemas e ajudar a melhorar a sua qualidade.

O entendimento da qualidade por parte da industria do software, refletido
nos padrdes da ISO, nem sempre se encontra alinhado com o ideal de qualidade
percecionado pelos utilizadores. O facto de um dado sitio do governo corresponder
aos padroes mais recentes da qualidade, nao significa que o utilizador consiga
retirar valor da sua utilizacdo. Como evidenciaram 0s participantes durante as

entrevistas dos grupos de conveniéncia, as suas percecdes relativamente a
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experiéncia tida com o governo eletronico, revelaram-se indissociaveis das suas
aptiddes fisicas, das suas aptiddes para o uso das tecnologias, das suas aptidoes
para entender o contetdo de cada sitio e das suas motivagées. Em suma, da sua

realidade pessoal.

A percecéo de valor resulta, pois, de um processo individual, ao passo que
a percecédo da qualidade resulta de um reconhecimento alargado do cumprimento
dos padrdes de conformidade. E a partir deste entendimento que se chegou a
proposta de modelo de valor que se discutird nos proximos paragrafos.

A edificacdo do modelo assenta em trés perspetivas complementares,
correspondendo a cada perspetiva, uma vista do modelo: (i) vista social; (ii) vista
sociotécnica; (iii) vista da avaliacdo. A sua discussdo tem por objetivo apresentar
um entendimento sobre o papel que ocupam no modelo, de que modo se

interrelacionam e realcar a influéncia das suas componentes.

3.1. Vista Social

A vista social do modelo de valor centrou-se criacdo de um entendimento
sobre a forma como o utilizador e a AP comunicam, através dos sitios Web de
governo eletronico. A obtencao deste entendimento € importante para se perceber
0 posicionamento do utilizador, o posicionamento da AP e o0 posicionamento do

mecanismo mediador da comunicacdo entre ambos, as interfaces dos sitios Web.

Com a narrativa da vista social apresenta-se o engquadramento das
necessidades do utilizador com o uso do mecanismo de mediacdo para interacao
com a AP. O papel do mecanismo de mediagéo consiste, portanto, em disponibilizar
os factos, combinados de forma a serem interpretados pelo utilizador. A
combinacdo dos factos é a responsavel por criar o contexto que permite ao
utilizador interpretar e interagir de forma interativa com o mecanismo de mediacao,
por forma a obter informagdo. Por conseguinte, o entendimento da comunicagdo
entre o utilizador e a AP resulta de um processo individual de interpretacédo da
informacéao, auxiliado pelos factos e pelo contexto proporcionados pelo canal de

mediacao.
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As necessidades do utilizador, que o levam a interagir com a AP, tém
subjacentes outras necessidades que decorrem do meio onde vai ocorrer a
interacdo. Para alcancar o objetivo principal, o utilizador precisa de reunir um
conjunto de aptiddes que Ihe permitam utilizar a tecnologia. Por os utilizadores n&o
possuirem iguais carateristicas fisicas, cognitivas, emocionais ou motivacionais,
importa que o mecanismo mediador seja inclusivo e ergondmico o suficiente, para
poder ser utilizado pelo maior numero de utilizadores que o conhecimento e a
tecnologia possibilitarem. A combinacao dos factos que constituem a interface, para
além de privilegiarem a inclusdo e a ergonomia, deverdo produzir no utilizador
emocOes agradaveis e que lhe permitam percecionar valor na utilizacdo da

tecnologia.

Os contributos dos participantes nas entrevistas baseadas nos grupos de
conveniéncia surgem como fundamentos para a interpretacdo da incluséo,
ergonomia, emocdes e o valor como os fatores que justificam a organizacédo dos

factos na interface Web.

Na Figura IV.2 apresenta-se uma ilustragdo do modo como se articulam as

componentes da Vista Social do Modelo de Valor.
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Figura IV.2 - Vista Social do Modelo de Valor

A forma como o0s participantes nas entrevistas descreveram o0s sitios do
governo eletrénico, com 0s quais interagiram, deixou latente a existéncia de uma
nocao de valor, construida a partir das experiéncias que cada participante vivenciou.
A satisfacdo das suas necessidades e o caminho para as alcancar levaram a relatos
diferentes sobre a experiéncia com um dado sitio. O facto de o participante #10 ter
utilizado com sucesso o portal da seguranca social para o seu processo de reforma
e do participante #03 ndo o ter conseguido fazer, por os dados das suas
contribuicdes nao se encontrarem completos, refletiu diferentes perspetivas do
valor em relagdo a casos semelhantes. As apreciagcoes positivas, negativas ou
neutras que cada participante fez, tendo como referéncia a sua no¢ao de valor,
levou a refletir sobre este conceito, como um referencial que cada individuo tem

presente quando tem que ajuizar sobre algo, sem recorrer a padrées estabelecidos.
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Funciona como um atalho para apresentar o seu entendimento. De certo modo, era
esperado que o0s participantes ndo sustentassem as suas consideracfes em
padrées de qualidade ou em alguma forma tangivel de conformidade afeta a
tecnologia, sobre a qual incidiram as suas apreciac¢des. Por o utilizador nem sempre
deter uma percecédo sobre os padrdes da qualidade que deverdo estar presentes
na avaliacdo de um dado sitio do governo, é na sua nocao de valor que encontra a
referéncia para realizar a sua avaliacdo. Por conseguinte, o seu contributo apenas
podera ser capturado a luz do valor (referencial) que detém sobre uma dada matéria.
De acordo com este raciocinio, o valor estara para o utilizador de um sitio do
governo eletrénico como a qualidade estad para os profissionais e empresas de
desenvolvimento de software para a Web. Ambos os conceitos séo entendidos com

um referencial.

Durante o relato das suas experiéncias com sitios Web de governo
eletrénico, o portal da Autoridade Tributaria foi um dos sitios alvo de discussdo. Das
varias linhas de raciocinio tomou-se como exemplos os tipos de emoc¢des que se
apresentam em seguida, para se procurar demonstrar porque se deve atender a
este fator na concecao das interfaces Web: (i) a insatisfac&o/rejeicao, realcada
pelos participantes #03 e #09, ao exteriorizarem as suas percecdes negativas com
a utilizacao do sitio, que adjetivaram de “confuso”; (ii) a resighacédo/aceitacao,
realcada pelo participante #04, que se mostrou pouco seguro relativamente as
melhorias percebidas no sitio. O facto de recorrer repetidamente a relativizacao
deixou transparecer que se habituou a lidar com o sitio e, com o tempo, algumas
acOes parecer-lhe-do mais simplificadas. Apresentam-se em seguida os excertos

gue documentam o que foi afirmado:

“Ja que falam na Autoridade Tributaria, antes de ter a empresa, nas poucas vezes que
tentei submeter a declaracao de IRS, o sitio encravou. Para além disso, parece-me
confuso e demasiado técnico. Ndo me consigo entender.”

(#03)

“Também utilizo o Portal da Autoridade Tributaria para fins pessoais. Evito deslocar-
me presencialmente a reparticdo da minha residéncia. Submeto o IRS através do sitio.
Embora, tenho a dizer que o novo Portal da Autoridade Tributaria € muito mais

confuso que o anterior.
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Considero que o Portal da Autoridade Tributéria tem coisas a mais para a compreensao
de um simples utilizador. Cria-me alguma confusé&o ver tantas opgdes.”
(#09)

“E... acho que agora esta melhor... tem vindo a melhorar.... . Esta mais facilitado,
por exemplo, submeter o IRS. ...é mais percetivel nas acbes que temos que
executar. ... € apenas a minha opinido.”

(#04)

Nos excertos apresentados ficou latente que os utilizadores sao
influenciados emocionalmente pelas percecdes geradas, a partir do contacto com
os sitios Web. Essas emocfes, por vezes, posicionam os utilizadores entre a
rejeicdo e aceitacdo do sitio, como se procurou exemplificar através dos excertos
apresentados. Significa que, ainda que os utilizadores ndo sejam capazes de
compreender e(ou) explicar o que gera a sua insatisfacdo ou o que os atrai num

sitio Web, as suas emocdes poderédo ditar o seu comportamento futuro.

A ergonomia da interface Web foi, também, um dos aspetos que sobressaiu.
O relato da experiéncia do participante #10, com o portal da Autoridade Tributaria,
evidencia este fator, ao realcar o posicionamento dos alguns dos elementos na
interface. O seu relato torna-se mais relevante por ser portador da sindrome de

Parkinson. Apresenta-se em seguida um excerto do relato do participante #10:

“Como positivo, gostava de falar exatamente naqueles menus resumidos, que
aparecem ao centro, se ndo estou erro. Por exemplo, com um ou dois cliques vou

diretamente para os arrendamentos.

Outro aspeto positivo é aquela lista de temas mais procurados, que aparece do lado
direito. Se pretendo aceder ao patriménio ou dados pessoais, ndo necessito de
procurar. Sei que ali tenho disponivel um acesso direto. Por exemplo, para chegar
as cadernetas prediais dos meus imoveis acedo rapidamente através da ligacao
para o patriménio como, também, deves perceber...”

(#10)

O relato da experiéncia do participante #02, com o sitio do Instituto da
Mobilidade e dos Transportes Terrestres, embora nao retrate a organizagdo dos

elementos da interface, pode também ser interpretado como exemplo de que a
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ergonomia do sitio foi relevante para o0 sucesso na satisfacdo das suas

necessidades.

“Um dos sitios que utilizei para tratar de renovar a carta de conducéo foi o Instituto da
Mobilidade e Transportes. Pareceu-me simples. Apenas tive que utilizar os dados do
Portal das Financas para entrar. Nao necessitei de fazer qualquer pesquisa. Foi sé
seguir as instrugdes.”

(#02)

Os participantes ndo associaram aspetos de inclusédo diretamente a
elementos da interface dos sitios Web. A evidéncia da importancia da inclusao
surgiu através da referéncia aos dispositivos moéveis, como documentam 0s
excertos dos relatos dos participantes #07 e #03, e através da observacao do

comportamento do participante #10.

“Na altura em que, eu e a minha esposa nos reformamos, a informatica estava a entrar
na banca. Pouco tempo depois de deixar de trabalhar vieram os problemas de viséo.
Acomodei-me um pouco e evito ao maximo forcar a vista. Ja la vao quase vinte anos.
Os dispositivos moveis, para mim, sao desconfortaveis por serem muito
pequenos.”

(#07)

“Por razbes 6bvias, acedo a Internet mais frequentemente a partir de casa. Também,
utilizo o acesso através do telemoOvel algumas vezes. Evito fazé-lo por ter
dificuldade em ler sem 6culos nos ecrds mais pequenos.”

(#03)

Ficou latente nos comentarios dos participantes #07 e #03 o
desconhecimento de aspetos técnicos que permitem gue os sitios Web possam ser
visualizados e navegados de forma mais confortavel, como a ampliacdo dos
elementos do ecra, a possibilidade de utilizar leitores de ecra, ou a possibilidade de
utilizar o microfone para procurar conteudo. Cabe, portanto, aos sitios Web
tornarem intuitivo para o utilizador, a possibilidade de utilizar facilitadores ou

tecnologias assistivas.

A observacéo da forma como o participante #10 segurava e manuseava o
telemovel no inicio do da entrevista, foi um dado importante para entender a

relevancia da inclusdo. Durante a agcdo de colocar o telemével em siléncio, foi
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possivel notar que segurava o telemovel a maior parte do tempo com ambos os
membros superiores, que um dos bracos estava pressionado contra a mesa e com
o0 outro fazia os movimentos de controlo do ecra. Esta observagao permitiu perceber
gue a sua patologia (sindrome de Parkinson) o obriga a encontrar formas de
contornar os tremores durante 0 manuseamento do telemovel. Por estes
dispositivos terem como apontador o ecrd, o seu esforco é notoriamente maior se

0S objetos presentes na interface forem demasiado pequenos.

Estabelecido um entendimento como comunicam os utilizadores e a AP e
gual o papel que os elementos identificados na vista social tém nesta interacao,
importa explicar a sua relacdo com os elementos da vista sociotécnica e qual o

significado desta no modelo de valor.

3.2. Vista Sociotécnica

A vista sociotécnica do modelo de valor centrou-se em criar um
entendimento sobre ferramentas que permitam aproximar o desenvolvimento da
tecnologia as aptidées do utilizador no dominio da Web, mais particularmente, no

contexto da utilizacao dos sitios Web de governo eletrénico.

A vista sociotécnica encontra na literatura cientifica e técnica os
fundamentos para a ado¢éo da acessibilidade, usabilidade, UX e qualidade como
os dominios onde séo estudados os aspetos que afetam o utilizador e a utilizacao
dos sitios Web de governo eletrénico. Através de cada dominio estabelece-se a
ponte entre a componente técnica e a componente social, no estudo e na proposta
de solucdes para os problemas relacionados com as interfaces Web. A componente
social representa 0 modo como cada dominio captura as preocupacdes do
utilizador por forma a fornecer indicagBes aos profissionais e a industria de
desenvolvimento de software para a Web. A componente técnica representa o
estudo de novas ferramentas, a adogcao das ferramentas existentes e a aplicacao
dos padrdes, principios, ou linhas de orientacdo que se encontram na esfera de
cada dominio. A esfera de intervencdo da componente técnica estende-se dos
aspetos de construcéo das interfaces Web a compatibilidade com os dispositivos

gue permitem aceder-lhe e ao conteudo a disponibilizar ao utilizador.
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Na Figura IV.3 apresenta-se uma ilustracdo do modo como se articulam as

componentes da Vista Sociotécnica do Modelo de Valor.
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Figura IV.3 - Vista Sociotécnica do Modelo de Valor

Estabelecido um entendimento da vista sociotécnica relativamente a forma
como se Vvé a intersecdo entre a componente social e a componente técnica,
importa explicar como o utilizador se podera tornar um ativo na melhoria da
qualidade dos sitios Web de governo eletrénico e da informacao veiculada através

destes.

3.3. Vista de Avaliacao

A vista de avaliagdo do modelo de valor centra-se na criagcdo de um
entendimento sobre o papel do utilizador na avaliacdo dos sitios Web de governo
eletronico. O utilizador deveréd ser visto como um ativo durante a interacdo com 0s

sitios Web. A sua participacao/colaboracdo podera ser obtida através de um
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processo de observacao e questionamento. A observacédo do sitio Web, durante a
interacdo permite-lhe questionar varios aspetos relacionados com as suas
necessidades e dar feedback sobre as suas percegdes sem seguir um “guido
heuristico”. O estabelecimento dos seguintes pares: (i) inclusdo/acessibilidade; (ii)
ergonomia/usabilidade; (iii); emoc¢des/UX; (iv) e valor/qualidade, permitiu ligar os
conceitos que sustentam os factos que compdem a interface, na vista social, aos
dominios onde estes sdo estudados, na vista sociotécnica. Os pares permitem que
a interpretacdo dos contributos do utilizador ao nivel da inclusdo, ergonomia,
emocdes ou valor, possam ser ligados aos dominios onde poderao ser encontradas
as possiveis solucdes. Os dominios sdo, respetivamente, a acessibilidade, a
usabilidade, a UX e a qualidade. No contexto de cada par sdo apresentados
exemplos de atributos e as correspondentes questdes a colocar pelo utilizador na
primeira pessoa. Nas tabelas que se seguem apresenta-se um conjunto reduzido
de exemplos para cada um dos pares referidos durante este paragrafo. Comeca-
se por apresentar os exemplos relativos ao par inclusdo/acessibilidade na Tabela
IV.3.

Tabela IV.3 - Exemplo de questdes relacionadas com a Inclusao/Acessibilidade

Inclusdo/Acessibilidade Questoes

A interface disponibiliza-me alternativas de texto para qualquer contetido que ndo
seja de texto? Nessas alternativas encontra-se disponivel dudio, letras grandes,

simbolos, ou uma linguagem mais simples?
Percetibilidade Existem alternativas para o conte(ido sequencial?
O conteldo pode ser ajustado sem ocorrem perdas?

O contetido em primeiro plano distingue-se do contelido que se encontra noutros

planos?

As funcionalidades da interface podem ser acedidas por teclado?
Disponho do tempo adequado para usar ou ler o contetido?
Operabilidade A navegacao na interface permite-me encontrar o contetido que procuro?

A ajuda disponibilizada permite-me navegar na interface sem qualquer

constrangimento?

Consigo ler e compreender o contetido?
Compreensibilidade
A interface impede-me de cometer erros?
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Inclusdo/Acessibilidade Questoes

A interface é apresentada de forma correta no meu navegador Web?

A interface pode ser acedida através dos meus dispositivos de hardware?
Robustez

A interface poder ser acedida com a tecnologias que utilizo para minimizar as
minhas dificuldades?

Passando em seguida a Tabela IV.4, apresentam-se o0s exemplos

relacionados com o par ergonomia/usabilidade.

Tabela IV.4 - Exemplo de questdes relacionadas com a Ergonomia/Usabilidade

Ergonomia/Usabilidade Questdes

A interface parece-me fécil de usar?
Facilidade na utilizacdo Acedo facilmente ao contetdo?

Consigo compreender os termos linguisticos presentes nos menus?

Qual a gravidade de cometer um erro nesta interface?
Toleréncia ao erro
A interface ajuda-me a sair de uma situagdo de erro de forma facil?

Eficiéncia A interface permite-me realizar as operagdes de forma rapida?
Eficacia A interface permite-me alcancar os meus objetivos de forma precisa e consistente?
Satisfagdo A interface permite-me satisfazer as minhas necessidades sem desconforto?

Os exemplos relacionados com o par emog¢des/UX, sdo apresentados na
Tabela IV.5.

Tabela IV.5 - Exemplo de questdes relacionadas com as Emocdes/Experiéncia do Utilizador

Emogdes/Experiéncia do

- Questodes
Utilizador

o A interface do sitio Web permite-me lidar com as minhas necessidades especiais de
Acessibilidade . N L
forma a obter a mesma experiéncia do utilizador que os demais individuos?

A interface do sitio parece-me atrativa?

A interface do sitio proporciona-me prazer em usa-la?

Atratividade
Identifico-me com a estética da interface?
Agrada-me utilizar este sitio Web?
Credibilidade O aspeto da interface inspira-me confianca?
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As funcionalidades disponibilizadas pela interface inspiram-me confianga?

Consigo navegar na interface de forma facil?

Localizavel
Nesta interface, consigo encontrar o que procuro de forma fécil?
Usabilidade A interface permite-me realizar as tarefas de forma facil e eficiente?
Utifidad As funcionalidades da interface sdo Uteis para alcangar os objetivos que trouxeram a
tilidade

este sitio?

A finalizar, apresenta-se o0s exemplos relacionados com o par

valor/qualidade na Tabela IV.6.

Tabela IV.6 - Exemplo de questdes relacionadas com o Valor/Qualidade

Valor / Qualidade Questoes

O sitio Web encontra-se disponivel sempre que necessito de aceder?
Disponibilidade
O contetido que procuro, encontra-se disponivel?

A interface é compativel com a minha plataforma operativa e com o meu navegador
Compatibilidade Web?

A interface é compativel com o hardware que estou a utilizar?

As funcionalidades da interface parecem-me apropriadas para os objetivos a alcancar

Funcionalidade como o sitio Web?

Encontro no sitio Web a funcionalidades que disponho no mundo real?

Privacidade O sitio Web assegura a privacidade dos dados que forneco através da interface?

O sitio Web encontra-se atualizado?

Seguranga
O sitio Web adota padrdes seguros e atuais?
Posso confiar nas operacdes que realizei no sitio Web?
Confianca Posso confiar nos mecanismos e garantias de privacidade e seguranca do sitio Web?

O contetdo do sitio Web ¢ preciso, fidedigno, conforme e atual?

Estabelecido um entendimento sobre 0 modo como os atributos poderao
ser adotados para recolher as percec¢des do utilizador e associa-las aos dominios
acessibilidade, usabilidade, UX e qualidade, passa-se para a apresentagao da vista
de avaliagdo do modelo de valor. Através da Figura IV.4 apresenta-se uma
ilustracdo do modo como se articula o questionamento na Vista de Avaliacdo do

Modelo de Valor.
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Figura IV.4 - Vista de Avaliacdo do Modelo de Valor

A adocdao dos atributos para questionamento assim como as questfes a
adotar estardo sujeitas ao contexto e ao propdésito de cada sitio Web de governo

eletrénico.

213



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletronico

214



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacdo aplicado ao Governo Eletrénico

V CONCLUSAO
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V. Conclusao

A investigacdo realizada nesta tese trouxe novos entendimentos a
avaliacado dos sitios Web de governo eletronico. Como principais contributos foi
apresentado um modelo de valor para avaliagdo da entrega de informagédo, através
dos sitios Web de governo eletrénico e a identificacdo de um vasto conjunto de
atributos utilizados na avaliagdo do governo eletronico. Os avancos no
conhecimento trazidos por esta investigagdo encontraram no paradigma
interpretativo/construtivista os fundamentos para abordar a mediacao da tecnologia
da perspetiva social. Neste capitulo apresentam-se a sintese da investigacéo, os
principais contributos, as limitacdes e os caminhos que no futuro poderdo ser

explorados.
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1. Sintese da Investigacao

O trabalho desenvolvido ao longo deste projeto foi conduzido de forma a
responder ao principal objetivo da investigacéo, a definicdo de um modelo de valor
de entrega de informacdo. O modelo apresentado e discutido ao longo do capitulo
IV devera permitir ao cidadao/utilizador participar ativamente na melhoria do valor
da informacdo que obtém através dos sitios Web de governo eletronico, promover
0 acesso a estes de forma inclusiva, proporcionando o exercicio informado da

cidadania.

O caminho tracado para chegar ao modelo comecou pela realizacdo de
uma revisdo estruturada da literatura. Através desta foram analisadas varias
publicacdes referentes a artigos publicados em conferéncias, livros, artigos de
revistas, com o objetivo de identificar um conjunto de atributos (o mais amplo
possivel) utilizados na avaliacdo dos sitios Web de governo eletronico. Durante a
andlise dos documentos, foi identificado um caminho que conduziu a modelos de
maturidade do governo eletronico e um caminho que conduziu a modelos de
avaliacdo da qualidade do governo eletrénico. O primeiro caminho, centrado na
perspetiva que 0s governos, organizacfes nao governamentais e empresas
consultoras tém do nivel da oferta tecnolégica do governo eletrénico foi descartado
por se afastar da perspetiva do utilizador. O segundo caminho, centrado na
perspetiva do desenvolvimento da tecnologia e do utilizador, permitiu identificar
principios (Nielsen, 1994), linhas de orientacéo (Leavitt et al., 2006; Petrie & Bevan,
2009; HHS, 2006a), componentes (Rosenfeld, et al., 2015), elementos (Garrett,
2011; HHS, 2006b) e regras (Petrie & Bevan, 2009; Shneiderman & Plaisant,
2005:74-75) situados nos dominios da acessibilidade, usabilidade, UX e qualidade.
Em paralelo com a identificacdo destas ferramentas, foi identificado e selecionado
um amplo conjunto de atributos. A partir deste corpo de conhecimento foi elaborado
um mapa cognitivo para obter um entendimento das possiveis relagbes entre os
diferentes atributos e(ou) respetivos similares. O passo seguinte foi reunir um grupo
de utilizadores do governo eletronico, selecionados de acordo um conjunto de

carateristicas representativas da populacdo Portuguesa e apresentar-lhes os
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atributos para validacdo. O elevado volume de termos e conceitos inerentes aos
atributos, no seu todo, mostrou-se complexo para ser analisado pelos participantes,
num tempo considerado adequado e razoavel. Foi elaborado um mapa simplificado
dos atributos que serviu de referéncia aos participantes para comparar com as suas
percecOes em relacdo a sua experiéncia anterior com o governo eletronico. A
analise dos contributos dos participantes nos grupos de conveniéncia permitiu obter
um entendimento das suas experiéncias, prioridades, preocupacgdes e interesses
relativamente ao governo eletrénico. O entendimento obtido serviu de fundamento
ao estabelecimento das componentes da vista social e ao alinhamento desta com
a vista sociotécnica e com vista de avaliacdo do modelo de valor. A vista de
sociotécnica foi construida a partir do entendimento da relagdo que os dominios da
acessibilidade, usabilidade, UX e qualidade estabelecem entre o pensamento dos
utilizadores e 0 pensamento técnico dos profissionais e da induastria de
desenvolvimento de software para a Web. Por ultimo, a Vista de Avaliacdo do
Modelo de Valor foi criada a partir da ligacdo dos atributos as percecoes,
prioridades, preocupacdes e interesses dos participantes nos grupos de
conveniéncia como forma de orientar o seu questionamento dos sitios Web de

governo eletrénico.
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2. Principais Contributos

O fendmeno do governo eletrénico tem vindo a crescer a nivel global. Os
governos tém aumentado a oferta de servicos através da Web e procurado
melhorar os existentes. O sucesso do governo eletronico passa pela satisfacdo dos
seus utilizadores e pela capacidade em atrair e reter novos utilizadores. As
percecdes dos utilizadores sobre o0 governo eletrénico constituem, por isso, um fator
decisivo para determinar se o desenvolvimento e as implementacdes de sitios Web
de governo eletronico se encontram orientados para a satisfagdo das suas
necessidades.

A criacdo de um modelo de valor de entrega de informacéo encontrou aqui
a oportunidade para propor uma ferramenta que ajude a melhorar o valor da
informacdo veiculada através dos sitios Web de governo eletronico. O principal
contributo cientifico € a proposta de um modelo concetual para questionamento e
avaliacdo de sitios do governo eletrénico, centrado nas percecdes de valor do
utilizador. Do ponto de vista pratico, o modelo podera ser adotado na avaliacéo de
sitios Web antes da entrada em produc¢éo e durante o ciclo de vida destes como
complemento aos padrbes de avaliagdo e desenvolvimento. O contributo deste
modelo diferencia-se dos demais nos aspetos que se sintetizam em seguida:

e Propde um papel ativo para o utilizador na avaliag@o dos sitios do governo,
promovendo a reflexdo sobre cada atributo com questbes que vao de

encontro as suas necessidades;

e Explora de forma conjunta os papéis da acessibilidade, usabilidade, UX e
qualidade na concecdao das interfaces como os principais dominios a intervir

na melhoria do conteudo a entregar ao utilizador;

e Propbe uma bateria de atributos enquadrados com os dominios da
acessibilidade, usabilidade, UX e qualidade que servem de referencial ao
utilizador para questionamento do sitio Web, tendo em vista as suas

necessidades;
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Propbe uma avaliagdo centrada no valor para o utlizador como

complemento a avaliagdo centrada em padrdes de desenvolvimento;

Propde um alinhamento entre o desenvolvimento e o utilizador. O contributo
do utilizador podera ser obtido a partir de um dado referencial ao longo do

ciclo de vida dos sitios do governo eletronico.
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3. Limitacdes da Investigacéo

Pesado o valor dos contributos tedricos e dos contributos praticos desta

investigacdo apresenta-se em seguida a identificacdo das limitacdes encontradas

relativas a cada etapa.

3.1. Revisao da Literatura

As principais limitacdes encontradas na revisao da literatura foram as

diferencas terminolégicas e as classificacdes adotadas para os atributos nas

diferentes obras. Resume-se em seguida a abordagem adotada para cada caso e

0S motivos pelos quais se consideraram como limitacdes:

Os atributos identificados nas vérias publicacdes consultadas nem sempre
continham uma descricdo clara do seu papel. Foi necessario encontrar
interpretacées do seu significado fora das obras onde foram obtidos. Ao
procurar um significado fora da letra dos autores da publicacdo, poder-se-a
ter incorrido numa interpretacdo diferente da inicialmente prevista pela
publicacdo onde foi obtido o atributo. A interpretacdo extensiva podera ter

sido uma condicionante para a interpretacéo correta de alguns atributos.

Os conceitos utilizados na classificacdo dos atributos apresentaram-se
diversificados, obrigando a encontrar um termo neutro de forma a facilitar a
compreensao durante o seu estudo e na comunicacdo com a comunidade
cientifica. Os termos como carateristica, dimensdo, métrica ou outras
similares para referir o papel de um dado conceito num qualquer modelo,
foram substituidos pelo termo atributo ou pelo seu plural para referenciar
mais do que um. A limitacdo, aqui, resultou de reduzir a importancia de cada
conceito a um elemento neutro. A existéncia de atributos hierarquicamente

subordinados a outros num dado modelo deixou de transparecer.
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3.2. Validacéao dos Atributos e do Modelo

O meétodo de grupos de conveniéncia adotado para a validacdo dos
atributos ndo € um método cujo proposito tenha sido desenhado para gerar
consenso ou dados empiricos. A analise dos dados gerados pelos contributos dos
participantes nos grupos de conveniéncia, através do método de analise tematica,
segue uma abordagem qualitativa dos contributos dos participantes. Esta
abordagem dos dados, cuja descricdo e interpretacdo assenta no significado
encontrado pelo investigador, ndo permite que os resultados obtidos possam ser

replicados para outos estudos.

O modelo de valor apresentado, a data da escrita deste documento, ainda
ndo tinha sido testado. Por conseguinte, ndo é possivel ainda apresentar

conclusdes quanto ao seu comportamento num cenario real.
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4. Caminhos Futuros da Investigacéo

As restricbes de tempo impostas pelos prazos académicos obrigaram a

tomada de decisbes no sentido de fazer avancar a investigacdo, deixando

caminhos por explorar. A entrega deste relatorio ndo encerrou a investigacao, mas

apenas um conjunto de etapas. Abaixo, apresentam-se os caminhos a explorar pelo

autor, bem como por outros investigadores que entendam encontrar nos resultados

alcancados, até ao presente, o seu ponto de partida para investigacao:

Testar o modelo: o teste aprofundado do modelo, nos varios setores do
estado, disponiveis ao publico, podera contribuir para refina-lo, em particular,

na sua componente dinamica, o processo de questionamento.

Estabelecimento de métricas: a exploracdo deste caminho podera permitir
desenvolver um algoritmo que permita uma avaliacdo quantitativa do
impacto de cada dominio no sitio avaliado. Deste modo, o desenvolvimento,
poderia observar o resultado do feedback do utilizador por forma a perceber
0 impacto que os melhoramentos a introduzir, trariam em termos

guantitativos.

Adequar o modelo ao governo local: apesar de o foco da investigagédo nao
ter dado atencéo ao governo eletronico local, a investigacao neste caminho
abre perspetivas para perceber as especificidades deste segmento do

governo eletrénico e explorar o ajuste do modelo as suas especificidades.

Estabelecer um mecanismo de questionamento formal: a investigacdo
neste caminho podera explorar o estabelecimento de uma bateria de
questdes a atribuir a cada atributo consoante os contextos (p.ex.: por setor

do estado, por publico-alvo.).
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Tabela de resultados dos registos obtidos a partir da revisdo da literatura detalhados por consulta, por assunto e por biblioteca

E-Government 63
Modelos de Eletronic Government 16
maturidade do governo : [SU] e-government AND [SU] model AND [SU] maturity | 92 E-Government Maturity 8 52 13 6 18
eletrénico -
Maturity Model 35
Maturity Models 13
E-Government 72
Service Quality 33
Quality 31
Modelos de qualidade .
. [SU] e-government AND [SU] model AND [SU] quality 104 Model 22 31 13 18 40
do governo eletronico
Quality Model 6
Information Quality 4
Quality Of Service 4
[SU] e-government AND [SU] model AND [SU] value 30 E-Government 21 11 1 6 16
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Model 11
Modelos de valor do Values 3
governo eletrénico Value Creation 3
Public Value 6
14
E-Government 5
N 13
Usability
7
Accessibility 29
Usabilidade no
Eletronic Government 29
contexto do governo [SU] e-government AND [SU] usability 171 96 29 26
eletrénico Evaluation 11
Information 9
Web Sites 9
Quality 9
Websites 8
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Heuristic Evaluation 6
Usability Guidelines 6
Web Accessibility 6
Disabilities 5
Usability Testing 5
Digital Inclusion 4
Information Literacy 4
Literacy 4
Local E-Government 4
Municipal Websites 4
User Experience 4
Website Evaluation 5
[SU] e-government AND [SU] accessibility 154 E-Government 13 83 15 13 34
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Acessibilidade no

contexto do governo

eletrénico

Accessibility 1
Web Accessibility 39
Usability 35
Disability 18
Eletronic Government 14
WCAG 2.0 13
Quality 12
Webstes 12
Guidelines 10
Evaluation 9
Information 9
Disabilities 8
WCAG 2.0 6
Digital Inclusion 5

Vi




Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrdnico

Literacy 5
Navigation 5
Accessibility Evaluation 4
Governo Eletronico 4
Older Adults 4
User Experience 23
Usability 10
Eletronic Government 5
Experiéncia do Service Quality °
utilizador no contexto [SU] e-government AND [SU] (UX OR User Experience) @ 35 Evaluation 3 20
do governo eletronico User Acceptance 3
User Experience (UX) 3
Ease 2
Emotional Design 2
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ISO/IEC 25010

Mesurement

Success Factors

User Centered Design

uXx

Citizen Involvment

Citizen Satisfaction

Web2.0

Desenho centrado no
utilizador no contexto

do governo eletrénico

[SU] e-government AND [SU] (UCD OR User Centered
Design)

10

E-Government

Usability

User-Centered Design

User Centered Design

User Experience

Eletronic Government

Vil
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Personalization 2
Web Sites 2
Citizen Involvement 1
Context Modeling 1
E-Government Services 1
E-Government Websites 1
Human Factors 1
Human-Centered-Design 1
Literacy 1
Needs 1
Public Administration 1
User Interfaces 1
User Involvement 1
User-Centered Design 1
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E-Government 23

Metrics 6

Performance Metrics 4
Metricas para Assessement 2
avaliagdo do governo [SU] e-government AND [SU] metrics 25 16 1 3 5
eletrénico Performance Mesures 2

Public Administration 2

Quality Metrics 2

Governo Eletronico 4
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Guido: Grupos de Conveniéncia

Acao de preparagéo do estudo

Contactar os participantes:

Convidar os participantes a participar no estudo; identificar a disponibilidade.

Meios de acéo e prioridade:

Contacto presencial; contacto telefonico; contacto através de mensagem eletrdnica.

Fornecer aos participantes material didatico e um enquadramento prévio objeto do estudo:

O material didatico a fornecer diz respeito aos elementos identificados na revisdo da literatura,

previamente classificados/categorizados e acompanhados de uma descri¢cdo sumaria de cada item.

Acao presencial

Apresentacao pessoal:

Apresentacdo e agradecimento aos presentes promotores e entidade acolhedora.

Apresentacao do Projeto de Investigacao:

Enquadramento do estudo com o projeto de investigacdo. Evidenciar a pertinéncia e o contributo.

Autorizacéo para Gravar a sessdo e Disponibilidade para Contacto:

Solicitar aos participantes que confirmem a autorizacdo para gravar a sessdo. Solicitar que
confirmem a disponibilidade para a possibilidade de virem a ser contactados para fins de validacdo

dos dados relativos ao perfil, bem como da sua participacdo no grupo de conveniéncia.

X1
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Dar inicio ao debate colocando as questoes:

1. Questdes de abertura:

Podem, por favor apresentar-se, dizendo o nome e hobbies que tenham...
2. Questdes de introducéo:

Sdo utilizadores da internet?

Em que circunstancias acedem?

Podem dar uma estimativa de quantas horas diarias?

3. Transigao:

Que tipo paginas, sitios ou contetidos mais consultam?

4. Questdes-Chave:

E sitios oficiais do governo Portugués? Quais 0s que consultam (exemplos: portal do cidadao,
portal das finan¢as, ministério da educacao, servi¢o nacional de salde, seguranca social, 6rgaos
policiais)?

Qual a vossa experiéncia na utilizacdo desses sitios? Que aspetos mais vos agradaram? Quais as
maiores dificuldades que enfrentaram?

Querem destacar alguma dificuldade ou algum aspeto positivo?

Quais os atributos que consideram mais relevantes (podem recorrer ao material que vos foi
facultado) ou apresentar outros que para cada um de vés sejam relevantes?

5. Fecho ou Sintese:

Fazer uma sintese da reunido aos participantes para validacéo.

Encerrar a Sessdo

Enderecar os agradecimentos a todos os envolvidos e dar por encerrada a sessao.
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ANEXO Il Exemplo de texto para contacto através de

mensagem
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Para

Convite para participagio em estudo sobre o governo electrénico
Bom Dia,

Carajo) Nome_do_convidado

Chamo-me José Augusto Monteiro,
Encontro-me a desenvolver um estudo de investigac8o sobre o governo electrénico no Ambito do meu projeto de Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web.

Este contacto tem como objetivo avaliar a sua disponibilidade para participagdo no estudo. Para o efeito, solicito uma reunifio por forma a colocé-lo a par dos detalhes do estudo.
Estimo ndo lhe tomar mais do que 15 minutos.

Com os melhores cumprimentos,

José Augusto Monteiro
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ANEXO IV Exemplar de documento com a descri¢do dos
atributos apresentados aos participantes nas entrevistas

dos grupos de conveniéncia.
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Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web

- Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

AbE RTA Governo EIEtronICO UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E Z - ags
a+..-; Accessibility

Acessibilidade

Breve Descricao:

Corresponde a aptidao de um dado sitio para poder ser usado por pessoas com necessidades especiais. A acessibilidade estende a usabilidade
de de um sitio Web a utilizadores cujas necessidades implicam uma gama de recursos mais alargada. No contexto do governo eletrénico,
significa que as pessoas portadoras de algum tipo/grau de deficiéncia poderdo dispor de acesso e oportunidades iguais para usar a Web. A

acessibilidade na Web, podera ser avaliada a partir de quatro perspetivas dos utilizadores: percecéo, operagdo, compreensao e interpretacao.

XXI
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- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informagéo aplicado ao ut a d
AbE RTA Governo Eletronlco UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

= ]
a+..1= Accessible

Acessivel

Breve Descricao:

Um sitio Web acessivel podera ser encarado como um sitio que oferece aos utilizadores condicdes de accessibilidade. Também, podera ser

entendido como o nivel de percecdo que o utilizador tem relativamente a maior ou menor facilidade no acesso a informacdo relevante, de um

sitio Web de governo eletrénico.
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- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d
ABERTA Governo Eletronico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

I~ LA
a+..~= Accordeon

BotOes de expansao
Breve Descricao:

Os botdes de expansdo de um sitio Web sdo um tipo de objetos de um sitio do governo eletronico que, em termos visuais, se encontram

"empilhados" de forma a ocultar ou mostrar contetdo, consoante a acao do utilizador.
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- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

ABERTA Governo Eletrénico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Accuracy

Precisao

Breve Descricao:

Encontra-se relacionado com a assertividade do conteudo informativo de um dado servico de governo eletrénico. Privilegia a auséncia de

erros e de imprecisdes na informacéo disponibilizada aos utilizadores de um dado sitio de governo eletrénico.
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- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d
AbE RTA Governo Eletronico UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

SN =
*Aesthetic and minimalist design

Estética e desenho minimalista

Breve Descricao:

Encontra-se associado a ideia de que um sitio Web de governo eletrénico apenas devera disponibilizar ao utilizador a informacao necessaria

e relevante. Entende-se que a informacéo para além da necessaria retira o foco da informacdo relevante. A influéncia da estética na percecao

sensorial do utilizador tem implica¢cbes no modo como este utiliza um sitio Web.

XXV
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- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

ABERTA Governo Eletrénico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

S LA )
a+..-; Appropriateness

Adequacéo

Breve Descricao:

Encontra-se relacionado com a aptiddo de um sitio Web de governo eletronico para apresentar, através da(s) pagina(s) Web que o compdem,

o contetdo informativo de forma correta, prevenir de erros e fornecer resultados relevantes ao utilizador.

XXVI
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Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web

- Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

AbE RTA Governo Eletronlco UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES

E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

S LA .
Z+n..‘-= Attractiveness

Atratividade

Breve Descricao:

A atratividade encontra-se relacionada com a influéncia que um sitio Web de governo eletrénico tem para o utilizador numa perspetiva
pragmatica, mas também, numa perspetiva emocional, nomeadamente, no modo como o utilizador se identifica com o sitio e no modo como

0 sitio estimula as suas acoes.
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Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web

- Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

ABERTA Governo Eletrénico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = )
a+..-; Audience

Audiéncia

Breve Descricao:

Relaciona-se com a segmentacdo de um sitio Web de governo eletrénico (ou do seu contetido), tendo presente o perfil dos diferentes grupos
de utilizadores. Podera ter um carécter fechado ou aberto. Neste Gltimo caso, significa que um utilizador podera navegar de um segmento

para outro, conferindo-lhe a possibilidade de se identificar com o publico-alvo a que pertence.
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Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web

- Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

Governo Eletrénico ,
UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES

ABERTA
E ALTO DOURO
José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
=E= Availability

Disponibilidade

Breve Descricao:

A disponibilidade permite avaliar o grau de degradacdo ou de interrup¢do que afeta um dado sitio Web de governo eletronico relativamente
a uma ou mais das suas partes. Para o utilizador, é esperado que os sitios Web de governo eletronico se encontrem sempre disponiveis, sejam

rapidos e a informacdo que veiculam se encontre acessivel. overno eletrénico no que diz respeito a falhas de uma ou mais das suas partes.
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Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

ABERTA Governo Eletrénico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
Z+n..‘-= Breadcrumbs

Caminho
Breve Descricao:

Relaciona-se com a navegacao de um sitio Web de governo eletrénico. Permite ao utilizador identificar a sua posicao/localizacdo no sitio a
cada momento.
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Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d
ABERTA Governo Eletronico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Buttons

Botoes

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletrénico encontra-se associado a ac¢fes do utilizador. Poderd conter elementos
identificativos da agcdo baseados em texto, icones ou ambos.
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Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

ABERTA Governo Eletrénico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ﬁ Change Management

Gestao da mudanca

Breve Descricao:

A gestdo da mudanca poderd ser entendida como a visdo da continuidade de um sitio Web de governo eletronico. Visa manter a atualidade

do sitio e ir de encontro as expectativas do utilizador. De alguma forma, podera ser identificado com a gestdo do ciclo de vida do sitio.
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Atributos para discusséo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Checkboxes

BotGes de verificacdo

Breve Descricao:

Este tipo de objetos permite ao utilizador de um sitio Web de governo eletrdnico selecionar uma ou mais op¢des relativas a um dado assunto.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
a+..-; Chronology

Cronologia
Breve Descricao:

A cronologia relaciona-se com a sequéncia de passos que um utilizador teré que ultrapassar por forma a alcancar um determinado conteido
ou para atigir um determinado objetivo.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Comfort

Bem estar

Breve Descricao:

O bem-estar encontra-se associado a satisfacdo fisica do utilizador. Durante a interagcdo com um sitio Web de governo eletrénico, 0 maior ou

menor desgaste causado pelo progresso da atividade podera determinar o nivel de conforto percecionado pelo utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
=E= compatibility

Compatibilidade

Breve Descricao:

A compatibilidade é um indicador da aptiddo de um sitio Web de governo eletrénico para poder ser acedido por diferentes de dispositivos
hardware e por diferentes navegadores Web. A compatibilidade com os navegadores Web padrdo € um fator determinante para que as paginas
sejam apresentadas corretamente. Relativamente ao hardware, a importancia da compatibilidade reside em perceber como os padrdes
tecnoldgicos se articulam entre si para tornar os sitios Web deo governo eletrdnico utilizaveis através de uma vasta diversidade de

dispositivos.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
a+..-; Completeness

Integridade

Breve Descricao:

Consite em perceber se um sitio Web de governo eletrénico proporciona ao utilizador todas as componentes de informacao necessarias e

apropriadas, para que este ndo necessite de possuir experiéncia ou conhecimento prévio de utilizacdo do sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ZE Comprehensibility

Compreensao
Breve Descricao:

A disponibilizacdo de contetdo de um dado sitio Web de governo eletrénico, devera encontrar-se num formato que possa ser compreendido
pelo seu publico-alvo.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = .
z+..s Consistency and standards

Padrdes e consisténcia

Breve Descricao:

Os termos e 0s simbolos adotados num sitio Web de governo eletronico deverdo manter um padrao de consisténcia por forma a evitar davidas
no utilizador ou ambiguidade no entendimento da mensagem. A adocdo de padrdes e consisténcia previne que acdes, palavras, ou situagdes

similares (ou iguais) sejam identificadas ou tratadas de forma diferente para o utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Contact

Contacto

Breve Descricao:

O contacto encontra-se relacionado com a disponibilizacdo dos canais de comunicacgdo (telefone, email, ...) num sitio Web de governo

eletronico, por forma a possibilitar ao utilizador, acesso aos representantes do sitio para obter assisténcia, esclarecer davidas, reportar

incidentes, entre outros.
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S LA .
a+..-; Containers

Contentores

Breve Descricao:

O conceito de contentores no contexto de um sitio Web de governo eletrnico esta relacionado com um conjunto de elementos técnicos

destinados a acomodar no espaco do navegador Web (browser) o contetdo do sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Content

Conteudo

Breve Descricao:
O conteudo relaciona-se com a informac&o veiculada pelos sitios do governo eletronico destinada a satisfazer as necessidades do utilizador.

Tanto poderd estar relacionado com componentes como a mensagem, imagens ou componentes multimédia contidas na interface do

utilizador, como podera estar relacionado com os elementos de navegacao.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
z+..s Content Organization

Organizacao do conteudo

Breve Descricao:

A organizacdo do conteldo diz respeito as linhas de orientacdo que definem o modo como o contetdo devera ser disponibilizado ao utilizador.
Por exemplo, se o texto é claro, se a informacdo € sucinta, se se encontra agrupado por forma a facilitar a identificacdo dos temas, se apresenta

a identificacdo com temas relacionados, entre outros.
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=
ﬁ Content Requisites

Requisitos do Conteudo
Breve Descricao:

Os requisitos do contetido identificam-se como um ou mais critérios que o contedido devera reunir e cujo cumprimento € determinante para
0 sucesso de um dado sitio do governo eletrénico.
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=
ﬁ Context Conformity

Conformidade no contexto

Breve Descricao:

A conformidade no contexto entende-se como um indicador do cumprimento dos requisitos de usabilidade em todos os contextos de
utilizacdo, para um dado sitio Web de governo eletrénico.

XLV



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrénico

Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web

- Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

ABERTA Governo Eletrénico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro
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==
a+..-; Contextual

Contextual

Breve Descricao:

Este atributo contextualiza-se com os sistemas de navegacao de um sitio Web de governo eletrénico. Diz respeito a apresentacdo do contetido
em funcdo de um caminho previamente selecionado pelo utilizador. Significa que as tematicas do sitio sao dispostas de forma contextualizada,

proporcionando ao utilizador uma visdo focada nos diferentes caminhos para aceder ao contetdo dessas tematicas.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = )
a+..-; Credible

Credivel

Breve Descricao:

A credibilidade de um sitio Web de governo eletrénico, para além de assentar no conteido e nos elementos de construcgdo do sitio, constroi-
se a partir da reputacdo criada através dos utilizadores. Este atributo encontra-se associado a confianca que os elementos de contetdo e de

estética de um dado sitio, produzem no utilizador.
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I~ LA
ZE Date Fields

Caixas de data/hora

Breve Descricao:

Este objeto de entrada de dados permite ao utilizador selecionar uma dada data e(ou) a hora, de modo consistente e formatado. Proteje 0
utilizador de introduzir os dados de forma incorreta.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - - -
z+..s Design dialogue to yield closure

Criacao de dialogo para contextualizacao

Breve Descricao:

As acles a realizar num sitio Web de governo eletronico deverdo organizadas por grupos e estruturadas com principio, meio e fim. A
informacdo sobre a concluséo de um grupo de ag¢des proporciona ao utilizador um indicador de realizacao, libertando-o emocionalmente da
carga daquela acdo. Permite, também, prepara-lo de forma clara o proximo grupo de a¢fes. Este atributo relaciona-se com a inclusdo de
mecanismos informativos num sitio do governo eletronico, por forma a que o utilizador se consiga situar durante a realizacdo de um conjunto

de ac0es.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
z+..s Design process and evaluation

Processo de desenho e avaliacao

Breve Descricao:

O processo de desenho e avaliacdo de um sitio Web de governo eletrénico tem por objetivo proporcionar ao utilizador as funcionalidades

que vao de encontro as suas necessidades e estabelecer formas de garantir o su cumprimento. A concec¢do do sitio Web devera ter em linha

de conta a observacao das perspetivas de cada publico-alvo.
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Su = .
a+..-; Desirable

Desejavel

Breve Descricao:

Um sitio Web de governo eletronico ndo devera estar limitado ao cumprimento das suas funcionalidades. A sua eficiéncia devera ser
complementada pelo valor da imagem, identidade, marca, entre outros elementos estéticos, com influéncia no utilizador do ponto de vista

emocional.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ZE Dropdown Lists

Caixas de combinacao

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletrénico permite ao utilizador selecionar uma Unica opcao a partir de um contetdo, sob a
forma de lista descendente e ocultavel. Simplifica o processo de escolha do utilizador e evita que este tenha que escrever a opgdo pretendida.
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Atributos para discusséo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Ease of Use

Facilidade na Utilizac&o

Breve Descricao:

A facilidade na utilizacdo relaciona-se com as perce¢des dos utilizadores relativamente a facilidade com que operam e controlam as tarefas
a realizar num dado sitio Web de governo eletrénico.Portanto, podera ser entendido como o quéo facil sera para o utilizador operar e controlar

as acOes a realizar na interacdo com o sitio Web.
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Su = .
Z+n..‘-= Effectiveness

Eficacia

Breve Descricao:

A eficécia entende-se como o sucesso do utilizador na realizacdo e concluséo de tarefas num dado sitio Web de governo eletronico. Pressupde
precisao, perfeicdo e auséncia de erros.
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N =
a+..-; Efficiency
Eficiéncia

Breve Descricao:

Relaciona-se com a rapidez com que o utilizador consegue realizar as tarefas e com o sucesso alcancado na realizacao destas. Portanto, podera

ser entendido como a avalia¢do da performance com que o utilizador consegue realizar as tarefas num sitio Web de governo eletrénico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
z+..s Enable frequent users to use shortcuts

Ativacao de atalhos para os utilizadores mais frequentes

Breve Descricao:

A medida que aumenta a frequéncia de utilizacdo de um dado sitio Web o utilizador torna-se conhecedor dos passos a dar para a realizagio
das tarefas. Por isso, também aumenta a vontade do utilizador em minimizar o nimero de passos a executar € em aumentar o ritmo da
interacdo. Significa que durante a realizacdo de um conjunto de acdes os utilizadores mais experientes deverao ter a possibilidade de ignorar

0s passos elementares e poder passar aos passos obrigatorios, evitando a demora em a¢des destinadas a utilizadores iniciantes.
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= .
Z+n..‘-= Error prevention

Prevencéo do erro

Breve Descricao:

A prevencdo do erro é considerada melhor solugdo do que a adocdo de alertas ao utilizador sempre que ocorre um erro. Por essa razao, antes
de o utilizador realizar agfes que poderdo conduzi-lo a situacoes de erro, defende-se a adocdo de alertas que Ihe permitam confirmar se deseja

prosseguir com a validacdo de uma dada operacéo.
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E z - -
z+..s Errors (dealing, prevention, ...)

Erros (prevencéao, lidar,...)

Breve Descricao:

Um sitio Web de governo eletrénico devera reduzir ao minimo as possibilidades de os utilizadores cometerem erros que possam conduzir a
consequéncias indesejadas. Contudo, em caso de erro, o sitio devera orientar o utilizador para siar da condi¢do erros de forma simplificada.

Os erros produzidos pelo sistema, de forma inesperada, devem estar limitados a um nivel que ndo requeira uma acéao por parte do utilizador.
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SN
a+..-; Findable

Localizavel

Breve Descricao:

Um sitio Web de governo eletrénico sitio devera ser o elo de ligacdo entre o utilizador e o contetdo. O sitio devera realcar a apresentagdo do
contetdo relevante e ocultar o ndo relevante, permitindo ao utilizador a facil localizacdo do conteudo que satizfaz as suas necessidades. A

localiacdo do conteudo de um sitio Web de governo eletronico devera ser uma tarefa facil, quer dentro do sitio ou a partir do exterior.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

== Flexibility and efficiency of use

Flexibilidade e eficiéncia na utilizacéo

Breve Descricao:

Os utilizadores mais experientes depois de familiarizados com os passos das operacfes de utilizacdo de um dado sitio Web tendem a
considerar inGteis alguns dos passos intermédios como informacdes ou alertas. Este atributo tem subjacente proporcionar ao utilizador um

conjunto de alternativas, por forma a poder utilizar um sitio do governo eletronico de forma adaptativa, ao seu ritmo e precisao.
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==
=E= Fluidity of Interactivity

Fluidez na interacao
Breve Descricao:

Encontra-se relacionado com a comunicacdo que se estabelece entre um dado sitio Web de governo eletrénico e os seus utilizadores, por

forma a envolvé-los com os propdsitos desse sitio.
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==
a+..-; Format

Formato

Breve Descricao:

Encontra-se relacionado com a organizacdo e com a estética de um sitio Web de governo eletrénico e com a apletividade que estas
componentes tém para o utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = ]
a+..-; Fulfilment

Cumprimento

Breve Descricao:

Relaciona-se com o nivel de cumprimento das expetativas do utilizador relativamente ao servico disponibilizado, funcionalidades, prazos

esperados, entre outros, por parte de um sitio Web de governo eletrénico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - .l -
z+..s Functional Specifications

Especificacbes Funcionais

Breve Descricao:

Encontra-se relacionado com a descri¢cdo detalhada dos elementos que um sitio Web de governo eletrénico devera incluir para ir de encontro
das necessidades dos seus utilizadores.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
a+..-; Functionality

Funcionalidade

Breve Descricao:

A funcionalidade diz respeito a aspetos tecnoldgicos de um sitio Web de governo eletronico relacionados com meios auxiliares no
preenchimento de formularios, na impressdo ou na salvaguarda do contetudo informacional, refletindo-se na qualidade da interacéo

proporcionada aos utilizadores.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ZIE Global

Global

Breve Descricao:

Este atributo contextualiza-se com os sistemas de navegacao de um sitio Web de governo eletrénico. Diz respeito a apresentacao do contetido
em funcdo de um caminho previamente selecionado pelo utilizador. Significa, neste caso, que as tematicas do sitio sdo dispostas de forma a

proporcionar ao utilizador uma visao focada nas alternativas possiveis, em termos de caminhos, para aceder ao contetudo informativo.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

| LA . . .
ﬁ Graphics, Images, and Multimedia

Graficos, Imagens e Multimédia

Breve Descricao:

Consiste num conjunto de orientacdo sobre 0 modo como os elementos de imagem, de audio e de video deverdo ser utilizados/apresentados
num sitio do governo eletronico. Por exemplo, o posicionamento e tamanho do logétipo da entidade, o tamanho das imagens, a existéncia ou
ndo de objetos de pré-visualizacdo, a associacdo de hiperligacdes aos elementos visuais, a associacdo de elementos audio aos elementos

gréaficos e(ou) de texto, entre outros.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
z+..s Hardware and Software

Hardware e Software

Breve Descricao:

O atributo hardware e software relaciona-se com as orientaces a seguir por um dado sitio Web de governo eletrénico para suportar os
navegadores e plataformas operativas padrao.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

% Headings, Titles and Labels

Cabecalhos, titulos e rotulos

Breve Descricao:

Este atributo relaciona-se com 0 modo como devera ser redigido e apresentado o texto que identifica cada assunto ou topico num sitio Web

de governo eletrénico. Por exemplo, a extensdo do texto em termos de palavras, a hierarquizacéo, o significado, entre outros.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = )
Z+n..‘-= Hedonic Goals

Objetivos Hedodnicos

Breve Descricao:

Este atributo encontra-se relacionado com a influéncia que um sitio Web de governo eletrénico tem sobre o utilizador por forma a fazé-lo

sentir-se competente nas suas acdes. Consiste nas carateristicas que o sitio devera reunir, com o fim de auxiliar o utilizador a alcancar os

objetivos pretendidos, proporcionando-lhe satisfacdo e(ou) felicidade.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

= ]
z+..s Help and documentation

Ajuda e documentacao

Breve Descricao:

A informacdo acessoria € entendida como um peso adicional para o sitio Web. Porém, considera-se ser importante disponibilizar
documentacao e ajuda, uma vez que a auséncia desta pode comprometer o uso adequado do sitio Web. Portanto, a informac&o de ajuda devera

ser de facil localizacdo e disponibilizada na quantidade adequada as necessidades do utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
z+..s Help users recognize, diagnose, and recover from errors

Ajuda no reconhecimento, diagndstico e recuperacao de erros

Breve Descricao:

As mensagens de erro deverdo ser expressas na linguagem corrente, indicando de forma clara o problema e sugerindo, de forma positiva,
uma solucgdo. Por isso, as mensagens originadas por situaces de erro, num sitio Web de governo eletronico, deverdo ser apresentadas ao

utilizador em linguagem simples sugerindo, com precisdo e de forma construtiva, qual o problema e qual a a¢do a adotar.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Icons

Icones

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletrénico encontra-se relacionado com indicagdes visuais a dar aos utilizadores

relativamente a acOes de navegacdo ou de simples informacdo, centrados na imagem que tém associada. Tém, por isso, subjacente a

identificacdo/navegacdo de forma mais intuitiva.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = )
a+..s Information

Informacao

Breve Descricao:

O atributo informac&o é considerado um elemento central, no que diz respeito aos sitios Web de governo eletrénico. O principal motivo do
acesso dos cidadaos a sitios Web do governo relaciona-se com a informacgdo. A complexidade do atributo informacéo, leva a que existam

varios ramos de especializacdo onde sdo explorados aspetos relacionados com sua a integridade, arquitetura, desenho ou, num sentido mais

lato, a sua qualidade.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z . -
z+..s Information Architecture

Arquitetura da Informacgao

Breve Descricao:

A arquitetura de informacéo, no contexto dos sitios Web de governo eletrénico, agrega aspetos relacionados com a organizacdo, forma e
classificacdo/categorizacdo da informacdo de uma forma eficiente. Este item, é considerado um elemento central na organizacdo e

apresentacdo do conteudo informativo, bem como, na disponibilizacdo de servicos e funcionalidades.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z . -
z+..s Information Design

Desenho da Informacao
Breve Descricao:

O desenho (design) da informagéo pode entender-se como o planeamento do contetido informativo a disponibilizar aos utilizadores dos sitios

Web de governo eletrénico com vista a facilitar a sua compreenséo e até mesmo a sua credibilidade.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = )
z+..s Informational Components

Componentes da Informacao
Breve Descricao:

Este atributo relaciona-se com os elementos de um sitio Web de governo eletrénico, cujo papel € proporcionar ajuda, "feedback™ ou alertas
ao utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
Z+n..‘-= Input Controls

Controlos de Entrada

Breve Descricao:

Os controlos de entrada referem-se ao conjunto dos elementos do interface de um sitio Web de governo eletronico cujo fim é capturar a¢des
do utilizador. Sdo exemplos de controlos de entrada os botdes ou as caixas de combinagéo.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E Z . -
z+..s Interaction Design

Desenho da Interacéo

Breve Descricao:

O atributo desenho da interacdo foca-se na criacdo de mecanismos de interacdo que visam comportamentos bem definidos da parte do

utilizador. O desenho da interacdo visa estabelecer mecanismos que orientem esses comportamentos.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E Z . -
a+..s Interactivity

Interacao

Breve Descricao:

A interatividade incide sobre o nivel de interagdo que um sitio Web de governo eletrénico proporciona ao utilizador, mantendo-o em contacto
com o servico através de estimulos para a realizacdo de procedimentos e a¢Bes. Pressupdem-se, por isso, que os sitios Web de governo

eletronico nao se devem limitar apenas a veicular informacdo, mas também, a proporcionar "feedback" ao utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Interface

Interface

Breve Descricao:

A interface € um dos elementos centrais de um sitio Web de governo eletrénico. Uma interface Web é composta por variados elementos
como hiperligaces, botdes, caixas de texto, texto, e(ou) imagens, aos quais se encontra associada uma determinada funcgdo. Por conseguinte,

um dos desafios na concecdo da interface consiste em organizar os seus componentes de modo a antecipar as necessidades dos utilizadores.

LXXXI



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrénico

- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d
Governo Eletronico ,
UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES

ABERTA
E ALTO DOURO
José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

= .
z+..s Interface Design

Desenho da Interface

Breve Descricao:

O desenho do interface foca-se em prever as necessidades dos utilizadores, no que diz respeito a facilidade de acesso e ao claro entendimento

dos "objetos" da interface de um sitio Web de governo eletrénico. Esteatributo encontra-se relacionado com o desenho da interacdo, da

estética e da arquitetura da informacao.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ﬁ Labeling Systems

Sistemas de Rotulagem

Breve Descricao:

Os sistemas de rotulagem de um sitio Web de governo eletronico tém como principal papel auxiliar o utilizador a identificar de forma simples

e objetiva, a informacdo. Colocam em contexto o conteido informativo com o contetido do interface.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z g
a+..-; Learnability

Facilidade em Aprender

Breve Descricao:

Relaciona-se com a facilidade com que um utilizador lida com um sitio Web de governo eletrénico na sua primeira utilizacdo. Podera ser

entendido como a facilidade com que um utilizador de um sitio Web do governo eletrénico realiza as suas a¢gdes na primeira vez que toma

contacto com o sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=E= Likaility

Agrado

Breve Descricao:

Relaciona-se com a satisfacdo do utilizador ao percecionar ter alcangado os objetivos pragmaticos durante a utilizacdo de um dado sitio Web
de governo eletrdnico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

] LA
ZIE Links

Hiperligacbes

Breve Descricao:

As hiperligacBes permitem ao utilizador navegar atraves da arquitetura de informagdo de um sitio Web de governo eletronico. Este atributo
diz respeito as orientagdes a seguir na escolha das possiveis representacfes a adotar nas hiperligaces. Por exemplo, a distin¢do entre os

diferentes tipos de apontador, a localizagdo, a repetigdo, a relagdo com o contetido, o texto, a “iconizagdo”, entre outros.
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SN
a+..-; List Boxes

Caixas de listagem

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de entrada de um sitio Web de governo eletrénico permite ao utilizador selecionar uma ou mais opg¢des a partir de um
dado conteudo, apresentado sob a forma de lista.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

~p=
ZIE Lists

Listagens

Breve Descricao:

Este tipo de objeto permite organizar o contetdo de um sitio Web de governo eletrénico em forma de lista, como forma de prender a atencéao
do utilizador para cada tpico da lista. Os elementos da lista poderdo ser ordenados para dar destaque para aos elementos mais importantes.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Local

Local

Breve Descricao:

Este atributo contextualiza-se com os sistemas de navegacao de um sitio Web de governo eletrénico. Diz respeito a apresentacdo do contetido
em funcdo de um caminho previamente selecionado pelo utilizador. Significa que as tematicas do sitio sao dispostas de forma contextualizada,
proporcionando ao utilizador uma visdo focada num tematica particular e nos caminhos a que esta conduz para aceder ao contetdo

informacional.
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=
ﬁ Match between system and the real world

Alinhamento entre o sistema e o mundo real

Breve Descricao:

A linguagem adotada por um sitio Web de governo eletronico deverd encontrar paralelismo em conceitos familiares para os seus utilizadores.
Significa que devera estar em alinhamento com os termos e conceitos que o utilizador adotaria no mundo real para a mesma situacéo.
Considera-se que se devera ter como referéncia as convenc@es do mundo real, por forma a fazer com que a informacao apareca numa ordem

natural e logica.

XC



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrénico

- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d
ABERTA Governo Eletronico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro
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==
Z+n..‘-= Message Boxes

Caixa de mensagem

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletrénico destina-se a prestar informacéo ao utilizador de forma destacada e, normalmente,
requer uma agdo para o utilizador poder prosseguir com as suas acgoes.
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Su = )
Z+n..‘-= Modal Windows

Janelas em destaque

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletrénico permite alertar o utilizador para algo, permite ao utilzador confirmar ou cancelar
acoOes possibilitando, em qualquer parte do processo, regressar ao ponto inicial.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E Z - .
a+..-; Navigation

Navegacao

Breve Descricao:

A navegacdo relaciona-se com a facilidade com que o utilizador consegue aceder ao conteudo informacional de um sitio Web de governo
eletronico, através de menus organizados (p.ex.: global, local, contextual) ou através da pesquisa. Este atributo, permite ao utilizador, navegar

através da arquitetura de informacdo do sitio, utilizando objetos como bot6es ou hiperligacdes.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E Z - - -
Z+n..‘-= Navigation Design

Desenho da Navegacéao

Breve Descricao:

O desenho da navegacdo, no contexto de um sitio Web de governo eletronico relaciona-se com a planificacdo dos elementos facilitadores
dos movimentos de navegacéo para o utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ﬁ Navigation Systems

Sistemas de Navegacao

Breve Descricao:

Os sistemas de navegacao relacionam-se com os menus de navegacdo de um sitio Web de governo eletrénico, com os seus objetos e com o
modo como estes se encontram dispostos através do sitio Web.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
== Navigational Components

Componentes de Navegacao
Breve Descricao:

Os componentes de navegacao relacionam-se com os objetos, hiperligacdes e elementos que permitem a navegacdo num sitio Web de governo
eletronico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - . -
a+..-; Notification

Notificacéo

Breve Descricao:

As notificacbes proporcionam uma resposta contextualizada com as agdes que o utilizador realizou durante a utilizacdo de um sitio Web de
governo eletronico. Também poderd ajudar o utilizador a manter-se informado sobre as atualiza¢des relacionadas com a sua atividade, no

sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

% Offer informative feedback

Dar informacgao de retorno

Breve Descricao:

Para cada acdo do utilizador deveréa existir uma informacéo de retorno por parte do sistema. Por forma a evitar sobrecarregar o utilizador com
excesso de informacdo de retorno, advoga-se que para as agdes mais frequentes a resposta devera ser curta, enquanto que para agdes menos
frequentes ou importantes a resposta deve ser mais completa. O item dar informacéo de retorno podera ser entendido como a necessidade de

proporcionar ao utilizador de um sitio do governo eletrénico, informagéao sobre a concluséo ou ndo de cada agéo.

XCVIlI



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrénico

Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web

- Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

AbE RTA Governo Eletronlco UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES

E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro
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% Offer simple error handling

Simplicidade no tratamento de erros

Breve Descricao:

As interfaces deverdo ser concebidas de modo a evitar que o utilizador comenta erros graves. Contudo, em caso de erro o sistema devera
oferecer ao utilizador mecanismos simples e compreensiveis para lidar com o erro. O item simplicidade no tratamento de erros podera ser
entendido como a concecdo do interface de um sitio do governo eletronico, por forma a evitar que o utilizador cometa erros graves e(ou) que

0s erros cometidos, sejam facilmente ultrapassaveis.
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=
a+..-; Operable

Operavel (operabilidade)

Breve Descricao:

Relaciona-se com as funcionalidades de um sitio Web de governo eletrénico que permitem que um utilizador com necessidades especiais o
possa operar. Atende, por isso ao tipo de dispositivos de operacao (p.ex.: criacdo de alternativas, teclado/rato), ao tempo a dar ao utilizador
para ler e usar o contetdo, ao desenho da interface, (p.ex: para evitar desconforto fisico no utilizador) e a navegacdo (p.ex.: para ajudar o

utilizador a localizar o conteido que satisfaz as suas necessidades).
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E Z . - - .
== Optimizing the user experience

Otimizacao da Experiéncia do Utilizador

Breve Descricao:

A otimizacdo da experiéncia do utilizador tem subjacente um conjunto de préaticas a adotar, num sitio Web do governo eletrénico, que se
encontram direcionadas para melhorar a experiéncia dos utilizadores com o sitio. Por exemplo, a ado¢do de uma sequéncia de a¢Ges coerente,
um periodo de espera nas transicdes que ndo exceda um tempo razoavel, a clareza dos conteidos apresentados, a disponibilidade de ajuda

aos utilizadores entre outros.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z . -
z+..s Organization Systems

Sistemas de Organizacao

Breve Descricao:

Os sistemas de organizacao relacionam-se com a organizacao do contetido nos sitios Web de governo eletronico.
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==
ZE Page Layout

Disposicdo da pagina

Breve Descricao:

A disposi¢do de um pagina Web de um sitio de governo eletrénico, relaciona-se com o0 modo como o seu contetido se encontra apresentado

na pagina. Por exemplo, o tamanho da pagina, a posicdo do contetldo em funcédo da sua relevancia, a utilizacdo do espaco, entre outros.
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Su = )
a+..-; Perceivable

Percetivel (percetibilidade)

Breve Descricao:

Os utilizadores deverdo conseguir perceber o conteddo de um sitio Web de governo eletrénico em pelo menos um dos seus trés sentidos
(p.ex.: tacto, visdo, audicdo). Este atributo foca-se nas alternativas do contetido (p.ex.: alternativas ao texto; disponibilizacdo de descri¢des
ou legendas para o conteudo audio e video; existéncia de contraste adequado entre o conteudo principal e o contetido acessorio) como forma

de melhorar a percecéo do utilizador
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E z . -
z+..s Permit easy reversal of actions

Permitir a reversibilidade das acdes dos utilizadores de forma simplificada

Breve Descricao:

A reversibilidade das a¢Oes permite libertar o utilizador da ansiedade associada a possibilidade de errar. Significa que o utilizador devera
poder explorar as funcionalidades de um sitio Web de governo eletronico sem receio do desconhecido. A qualquer momento, podera

interroper as suas regressar ao ponto inicial de forma simples.
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E Z . -
Z+n..‘-= Personalization

Personalizacao

Breve Descricao:

A personalizacdo consiste em um sitio Web de governo eletronico permitir ao utilizador configurar algumas das suas preferéncias de
utilizagdo (p.ex.: a cor da interface, o tamanho da fonte, o idioma, etc.). A existéncia de alternativas aumenta a possibilidade de satisfazer as

preferéncias do utilizador e a sua percecao da qualidade do sitio Web.
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==
a+..-; Pleasure

Prazer

Breve Descricao:

O prazer relaciona-se com o nivel de satisfacdo do utilizador, durante a interagdo com um dado sitio Web de governo eletronico, ao alcancar

objetivos relacionados com as suas expectativas (hedonic goals).
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Su = )
Z+n..‘-= Pragmatic Goals

Objetivos Pragmaticos

Breve Descricao:

Os objetivos pragmaticos dizem respeito a percecao do utilizador sobre a aptidao de um sitio Web de governo eletronico para Ihe permitir
realizar as tarefas que satisfazem as suas necessidades. O alcance destes objetivos tem impacto na satisfacdo do utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

N
a+..-; Privacy

Privacidade

Breve Descricao:

A privacidade encontra-se relacionada com a protecdo dos dados pessoais dos utilizadores de um sitio Web de governo eletrénico. Diz
respeito ao modo como o sitio Web acomoda os dados dos utilizadores de modo a manté-los privados. A privacidade é considerada

fundamental para a manutencdo da confianca dos utilizadores nos sitios Web de governo eletronico.
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S LA )
Z+n..‘-= Process Time

Tempo de Processamento

Breve Descricao:

O tempo de processamento relaciona-se com a aptiddo de um sitio Web de governo eletrénico para processar a resposta as solicitacdes dos

utilizadores num tempo considerado razoavel. O chamado tempo razoével, variara consoante a natureza do servico e(ou) o contexto.
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==
a+..-; Processes

Processos

Breve Descricao:

O atributo processos relaciona-se com 0 modo como sao tratados os assuntos relativos aos servicos oferecidos por um sitio Web de governo
eletronico. Poderé ser entendido como a qualidade da organizacdo do trabalho e das atividades relacionadas com o sitios Web.
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==
Z+n..‘-= Progress Bar

Barra de progresso
Breve Descricao:

Este objeto permite ao utilizador de um sitio Web de governo eletrénico manter-se informado sobre o seu progresso das suas a¢des durante
a interagdo com o sitio Web.
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% Quality
Qualidade

Breve Descricao:

A disponibilizacdo de sitios Web de qualidade é um dever dos governos. A qualidade de um de um sitio Web de governo eletrénico, num
sentido lato, relaciona-se com o cumprimento dos objetivos do sitio de modo a satisfazer as necessidades dos utilizadores. Encontra-se,

também, associada a adocéo dos padrdes mais atuais quer no plano tecnoldgico que no plano organizacional.
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I~ LA
ZE Radio Buttons

BotOes de opcéo

Breve Descricao:

Este tipo de objetos permite ao utilizador de um sitio Web de governo eletrénico selecionar apenas uma Unica op¢do sobre um dado assunto.

Significa que quando o utilizador seleciona uma opc¢éo as outras sdo automaticamente desmacadas.
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E Z - .
z+..s Recognition rather than recall

Reconhecimento ao invés da memorizacao

Breve Descricao:

O utilizador de um sitio Web de governo eletronico ndo devera ser obrigado a fazer um esforgo de memorizagdo das operacfes que necessita
de realizar. Por essa razdo, a informacao necessaria a realizacdo de uma dada operacdo devera acompanhar de forma visivel os diferentes
ecrds de diadlogo. Em cada ecra, o utilizador, devera poder aceder a ajuda ou instrucdes de utilizacdo, sempre que aplicavel. Este atributo tem

como objetivo o estabelecimento de condi¢Ges para minimizar a memorizagdo que o utilizador tera que fazer dos objetos, agcdes e opcdes

num sitio Web de governo eletronico.
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=
ZE Recognizability

Reconhecimento

Breve Descricao:

O reconhecimento podera ser entendido como o estimulo cognitivo que um dado sitio Web de governo eletrénico produz num utilizador por

forma a que este percecione se esse sitio € apropriado para a satisfacdo das suas necessidades.
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=
z+..s Reduce short-term memory load

Reduzir a carga sobre a memoéria de curta duracéo

Breve Descricao:

As limitagdes da memoria de curto prazo dos humanos torna recomendavel a adogdo de conceitos simples. As sequéncias de acdes devem
permitir ao utilizador o tempo suficiente para identificar a mensagem em cada passo sem ter que retornar ao principio, ao passo anterior ou
ficar confuso. O papel deste atributo nos sitios Web de governo eletrénico € estabelecer as orientagcdes que permitam diminuir a necessidade

do utilizador memorizar as suas a¢fes dutante a interagdo com o sitio Web.
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=
ZIE Robust

Robusto (robustez)

Breve Descricao:

O conteudo de um sitio Web de governo eletronico devera encontrar-se num formato fidvel e possivel de ser interpretado por uma ampla

variedade de dispiotivos ou aplicacOes, adotadas pelos utilizadores (tecnologias assistivas).
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E z - -
a+..-; Satisfaction

Satisfacao

Breve Descricao:

A satisfacdo com a utilizacdo de um sitio Web de governo eletrénico relaciona-se com o alcance dos objetivos pragmaticos e dos objetivos
hedonicos por parte do utilizador. Este atributo depende das percecdes do utilizador relativamente ao cumprimento das suas expetativas.
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==
== scalability

Escalabilidade
Breve Descricao:

A escalabilidade de um sitio Web de governo eletronico relaciona-se com aptidao do sitio para ser redimensionado, adequado ou expandido
de modo a acompanhar necessidades futuras.

CXX



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrénico

- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d

ABERTA Governo Eletrénico

UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO

José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Scope

Ambito

Breve Descricao:

O ambito, no contexto dos sitios Web de governo eletronico, estabelece o alcance ou os limites relativamente aos assuntos cobertos pelo

sitio. E responsavel por garantir que varios recursos e fungdes do sitio se encontram alinhados.

CXXI



Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao Governo Eletrénico

- Doutoramento em Ciéncia e Tecnologia Web
Um Modelo de Valor de Entrega de Informacéo aplicado ao ut a d
Governo Eletronico

AbE RTA UNIVERSIDADE DE TRAS-OS-MONTES
E ALTO DOURO
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

== .
ﬁ Screen-based controls (widgets)

Controlos de ecra

Breve Descricao:

Este atributo relaciona-se com componentes que poderdo ser utilizados na interface de um sitio Web de governo eletrénico para facilitar as
acOes dos utilizadores no acesso a funcionalidades do sitio Web. Podera contemplar mecanismo de mensagem instantanea, os eventos

ocorridos apos a Utima visita ao sitio, etc.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

% Scrolling and Paging

Deslocamento e paginacéo

Breve Descricao:

Este atributo relaciona-se com o modo com o contetudo de um sitio Web de govenro eletrénico é apresentado no ecra. O contetdo deve
encontrar-se, preferencialmente, na parte visivel da pagina Web. Significa que se deve evitar que utilizador tenha que percorrer o ecra para a

esquerda ou para a direita. Para isso, adotam-se técnicas que consistem em dividir o conteudo por varias paginas, evitando que o utilizador

tenha que utilizar as barras de deslocamento.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Search

Pesquisa

Breve Descricao:

A pesquisa € um mecanismo que devera ser disponibilizado num sitio Web de governo eletronico para permitir aos utilizadores encontrar
mais rapidamente o conteudo que satisfaz as suas necessidades.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = )
a+..-; Search Field

Campo de pesquisa

Breve Descricao:

Este tipo de objetos tem como objetivo permitir ao utilizador de um sitio Web de governo eletrénico a introdugdo de um conjunto ordenado

de carateres para obter um conjunto de resultados considerados relevantes. Também, podera ser utilizado como mecanismo para filtrar o

conteddo, reduzindo o volume de informacao apresentada.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ﬁ Searching Systems

Sistemas de Pesquisa

Breve Descricao:

Relaciona-se com o conjunto de elementos de um sitio Web de governo eletronico que permitem realizar pesquisas no sitio. Estes elementos

inclem a caixa de pesquisa, 0 contetdo pesquisavel, as combinacbes que podem ser adotadas na pesquisa, etc.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

S LA )
a+..-; Service

Servico

Breve Descricao:
O servico, no contexto de um sitio Web de governo eletrénico, relaciona-se com o valor que o contetdo, a informacéo e a realizagdo das
tarefas tem para o utilizador na interagdo com Administracdo Publica atraveés do sitio Web. O servico oferecido através de um sitio Web,

podera entender-se como uma versao digital do servigo que seria oferecido atraves de um balcdo pablico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ﬁ Site Objectives

Objetivos do Sitio (negdcio)

Breve Descricao:

Os objetivos do sitio estabelecem os propdsitos que justificam a existéncia de um dado sitio Web de governo eletrénico. As espetativas dos

utilizadores encontam nos objetivos do sitio um ponto de referéncia para o que poderdo obter na interacdo com este.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Skeleton

Esqueleto

Breve Descricao:

O esqueleto de um sitio Web diz respeito a disposicdo dos objetos do ecré (botbes, imagens, texto). O esqueleto relaciona-se com a forma

como esses objetos deverao estar organizados para obter um efeito apelativo e melhorar a eficiéncia na utilizacdo do sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

S LA
ZIE Slider

Botdes deslizantes

Breve Descricao:

Este tipo de objetos permite ao utilizador de um sitio Web de governo eletrénico definir ou ajustar um valor de forma gradual sem ultrapassar
os valores limite estabelecidos para cada caso.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
ZE Strategy

Estratégia

Breve Descricao:

A estratégia, no contexto de um sitio Web de governo eletrénico, devera incluir os objeitvos estabelecidos para o sitio, 0 &mbito deste, e as
necessidades dos potenciais utilizadores.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
z+..s Strive for Consistency

Esfor¢co na consisténcia

Breve Descricao:

A adocdo de um critério homogéneo situagdes similares visa proporcionar uma perspetiva de coeréncia ao utilizador e ajuda-lo identificar-se
mais facilmente com os procedimentos na utilizacdo da interface. Os menus, os alertas, as sequéncias das acdes deverdo ser implementadas

da mesma maneira para todos 0s casos que ocorram num dado sitio Web de governo eletronico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Structure

Estrutura

Breve Descricao:

A estrutura de um sitio Web de governo eletronico define o modo como os utilizadores navegam entre as paginas que compdem o sitio.
Estabelece quais os caminhos possiveis para acesso a cada uma das paginas.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

Su = .
z+..s Support internal locus of control

Apoio ao controlo na acao

Breve Descricao:

Os utilizadores mais experientes de um sitio Web de governo eletrénico preferem, geralmente, seguir a sua iniciativa durante a utilizacéo do
sitio, ao invés de seguirem os passos recomendados para utilizadores principiantes. Por esta razdo, o sitio devera permitir que os utilizadores

possam ter a iniciativa nas acdes e ndo simples seguidores de recomendacdes.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Surface

Superficie

Breve Descricao:

A superficie de um sitio Web de governo eletrénico representa a parte visual de cada pagina. Relaciona-se com 0o modo como estas se
apresentam em termos estéticos para o utilizador.
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=
ZIE Tabs

Separadores

Breve Descricao:

Este tipo de objetos ajuda a organizar o contetdo de um sitio Web de governo eletrénico de modo a tornar mais objetivo para o utilizador a
separagdo entre 0s varios topicos.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Tags

Marcas

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletronico possibilita ao utilizador identificar, aceder e obter conteudo através das diferentes
categorias. Em alguns sitios, o utilizador podera gerar as prorias marcas (tags) para classificar o contetido de acordo com o seu entendimento

pessoal.
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=
ZIE Task

Tarefa

Breve Descricao:

A tarefa, no contexto de um sitio Web de governo eletronico encontra-se relacionada com a organizacao do contetdo de forma a ter em conta

as necessidades, acdes, questdes ou processos dos utilizadores, relativamente a consulta da informacao.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
Z+n..‘-= Text Appearance

Apresentacdo do texto

Breve Descricao:

A apresentacdo do texto relaciona-se com um conjunto de linhas orientadoras sobre 0 modo como o texto devera ser apresentado aos

utilizadores num sitio Web de governo eletrénico. Por exemplo, no que diz respeito a cor, tamanho, tipo de fonte, entre outros.
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I~ LA
ZE Text Fields

Caixas de texto

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletrénico permite ao utilizador a introducdo de texto. A sua forma podera permitir que o

texto ocupe uma ou mais linhas.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ZIE Textual

Texto

Breve Descricao:

Este tipo de objetos, no contexto dos sitios Web de governo eletronico permite criar rotulos para os diferentes objetos do sitio através de

inscricdes no formato textual. Tem como objetivo ajudar o utilizador a identificar o contetdo (botbes, caixas de texto, menus).
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

% The Homepage

Pagina inicial

Breve Descricao:

A pégina inicial de um sitio Web de governo eletrénico é a pagina que se encontra predefinida como entrada para o sitio. Este atributo
relaciona-se com um conjunto de linhas orientadoras sobre 0 modo como se devera apresentar a pagina inicial de um sitio Web de governo

eletronico e qual o impacto que devera causar no utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
z+..s Thesauri, controlled vocabularies and metadata

Léxico, vocabulario controlado e metadados

Breve Descricao:

O atributo Iéxico, vocabulario controlado e metadados relciona-se com o modo como o contetdo de um sitio Web de governo eletrénico, é
redigido e contextualizado num dado idioma.
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=
a+..-; Toggles

Botbes de mudanca de estado

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletronico permite ao utilizador realizar uma acéo relacionada com uma mudanca de estado.
Por exemplo, ativo/inativo.
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Su = )
a+..-; Tooltips

Dicas

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletronico permite ao utilizador obter informacéo sobre o propésito de um objeto através da
deslocacdo de um apontador sobre este.
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S LA .
zh$Tomc

Topico

Breve Descricao:

Este tipo de objetos de um sitio Web de governo eletronico relaciona-se com a organizacao do contetdo por assuntos. O papel tépico é ajudar

o utilizador a identificar o assunto relatvamente a um dado contetdo.
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=
ZIE Trust

Confianca

Breve Descricao:

A confiancga relaciona-se com 0 modo como o utilizador perceciona determinados atributos dos sitios Web de governo eletrénico e com a
influéncia que essas percecdes tém na predisposicdo do utilizador para confiar no sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

=
ﬁ Understandability

Entendimento

Breve Descricao:

O entendimento relaciona-se com a forma como o contetdo informativo e o contetdo de navegacgdo de um sitio Web de governo eletrénico

se apresentam em termos da compreensibilidade, legibilidade, operabilidade e previsibilidade para o utilizador. Estes fatores tém por objetivo

evitar interpretacdes ou acdes erroneas por parte deste.
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I~ LA
a+..~= Understandable

Compreensivel (compreensibilidade)

Breve Descricao:

A informacdo presente no contetido de navegacao e no conteldo informativo de um sitio Web de governo eletronico devera ser compreensivel
pelo utilizador. Significa que o sitio Web devera ter em conta a realidade dos potenciais utilizadores e as suas aptiddes para compreender o

conteudo do sitio.
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==
=E= Usability

Usabilidade

Breve Descricao:

A usabilidade de um sitio Web de governo eletronico relaciona-se com o modo como um utilizador pode usar um produto de modo a atingir
0s seus objetivos especificos com eficacia (foco na conclusao de tarefas), eficiéncia (recursos utilizados) e satisfacdo, num contexto especifico

de utilizacdo.
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SN =
* Usability test

Teste de usabilidade

Breve Descricao:

Relaciona-se com os métodos e técnicas adotados para avaliar a usabilidade de um sitio Web de governo eletrénico.
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==
a+..-; Useable

Utilizavel

Breve Descricao:

O atributo utilizavel relaciona-se com a usabilidade. Um sitio Web de governo eletrénico usavel devera permitir ao utilizador alcagar os seus

objetivos através das tarefas a realizar no sitio Web.
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I~ LA
a+..~= Useful

Util

Breve Descricao:

A utilizade de um sitio Web de governo eletronico significa que o sitio pode ser usado pelo utilizador os seus recursos permitem-Ihe satisfazer
as suas necessidades. Por outras palavras, entende-se que um dado sitio Web € facil de utilizar, ndo tera valor para o utilizador se este ndo
Ihe reconhecer utilidade. Também, um sitio Web que seja reconhecido como util para o utilizador, tera o seu valor diminuido se for dificil de

utilizar.
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José Augusto de Araujo Monteiro

Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

I~ LA
a+..~= User control and freedom

Liberdade e controlo do utilizador

Breve Descricao:

Os utilizadores, por vezes, por distracdo ou desconhecimento, cometem lapsos durante a utilizacdo dos sitios Web. Um sitio Web de governo

eletronico devera permitir ao utilizador, de forma clara, abandonar uma situacao indesejada, retomando a utilizacéo correta do sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

SN ]
a+m User Experience

Experiéncia do Utilizador

Breve Descricao:

A experiéncia do utilizador relaciona-se com as preferéncias deste, com as suas percecdes, emocoes, respostas psicoldgicas e fisicas, durante

a utilizacdo de um dado sitio Web de governo eletronico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; User Needs

Necessidades do Utilizador

Breve Descricao:

Este atributo relaciona-se com a criagdo de um entendimento sobre as necessides e os problemas que afetam um utilizador para permitir
refinar os requisitos de um sitio Web de governo eletronico. Aplica-se a contextos especificos onde € necessario selecionar criteriosamente

a tecnologia.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Users

Utilizador

Breve Descricao:

O utilizador é parte integrante e, simultaneamente, interveniente na interacdo com um sitio Web de governo eletrénico.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
== Utility

Utilidade

Breve Descricao:

A utilidade relaciona-se com o fim a que se destina um sitio Web de governo eletrénico. A sua importancia resulta em perceber se o sitio
Web disponibiliza as funcionalidades que permitem aos utilizadores reconhecerem utilidade ao sitio.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

==
a+..-; Valuable

Valorizavel

Breve Descricao:

Relaciona-se com o ideal de valor que dado sitio Web de governo eletronico podera ter para o utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

SN =
* Visibility of system status

Visibilidade do estado do sistema

Breve Descricao:

Um sitio Web de governo eletrénico deverd manter os utilizadores informados sobre o decurso das suas a¢des, numa frequéncia de tempo
considerada razoavel (p.ex.: apresentar um grafismo com a percentagem de realizacdo de uma dada operacdo durante o periodo de espera

para o utilizador).
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

E z - -
Z+n..‘-= Visual Design

Desenho Visual

Breve Descricao:

Os elementos visuais de um sitio Web de governo eletrénico relacionam-se com os aspetos que podem ser observados pelo utilizador. Os

aspetos estéticos e visuais, num sentido lato, incidem sobre as percecdes pragmaticas e hedonicas do utilizador.
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Atributos para discussdo: resumo das principais ideias.

SN =
* Writing Web Content

Escrita do contetddo Web

Breve Descricao:

Relaciona-se com um conjunto de linhas orientadoras que recomendam o modo como o texto de um sitio Web de governo eletrénico devera

ser redigido, tendo em conta o propdsito da mensagem a enderecar ao utilizador e contexto da interacéo.
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ANEXO V Mapa cognitivo simplificado apresentado aos
participantes nas entrevistas dos grupos de

conveniéncia.
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