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Avaliacdo das paginas principais dos sites de governo electrénico
local do Distrito de Lisboa para cidaddos com deficiéncia visual

no gque diz respeito a acessibilidade.

Autor: Nuno Alexandre da Conceicdo Costa

Resumo

A presenca do sector publico na Internet e na World Wide Web é evidente.
S&o ja muitos os conteudos disponiveis para os cidadaos e as empresas. Estes
assumem o papel de clientes que devem ser servidos com eficacia, eficiéncia
e satisfacdo, de forma ininterrupta e célere.

Neste sentido, as tecnologias de informagdo e comunicagdo tém um papel
fundamental no fortalecimento de uma participacdo e envolvimento dos
cidaddos numa democracia contemporanea, que se exige numa sociedade
onde a informacdo e o conhecimento sdo fundamentais num meio cada vez
mais competitivo e exigente.

Neste ambito, qualquer iniciativa de governo electrénico com sucesso, requer
uma visdo global rigorosa, que pondere todas as perspectivas necessarias
enquadradas num plano de integracdo vertical e horizontal sustentado, nos
distintos niveis de governo local, regional e nacional.

Deste modo, a adopcdo de standards para uma maior flexibilidade e
interoperabilidade inter governamental é essencial para um progresso
metddico e congruente que analise e melhore a acessibilidade, a inclusividade
e a usabilidade geral dos servigcos publicos. Partindo desta consideracdo, a
equidade de acesso a todos os cidadaos é assegurada de forma a permitir a
plena participagcdo de todos os individuos independentemente do género, da
classe social, e do grupo étnico e cultural onde estes se inserem.

Palavras-chave: Administragdo Puablica Electronica, Governagdo
Electréonica, Governo Electréonico, Governo Electronico Local, Democracia
electrénica, Standards, Interoperabilidade, Divisdo Digital, Usabilidade,
Acessibilidade, Métodos de Investigacdo Cientifica, Prototipo, Modelo de
Verificacdo de Acessibilidade.



= _ -
K ersidade
| Eberia

Capitulo n.e 1

Introducao




(rersidade
| KD i

1.1. Introducéao

Segundo Lee, o0 objectivo da Internet era ser um espaco comum de informacao
partilhada e flexivel onde, pessoas e maquinas pudessem comunicar (Lee, 1996). A
Internet representa um meio de comunicacdo poderoso, sem precedentes onde a
sua “universalidade é essencial” (Lee, 1998). Tapscott (2001) afirma que a Internet
“é a base da actividade econdmica e progresso” e deve ser compreendida como
uma estrutura através da qual as pessoas e as organizacfes efectuam transaccdoes,
comunicam entre si, trocam ideias, perspectivas e opinides.

Actualmente, vivemos num ambiente de constantes mudancas, onde se destacam
dois instrumentos de “compreensdo do mundo e de accdo sobre ele” (Varajdo,
1998), a Internet e a World Wide Web. Num curto espa¢o de tempo, pela sua
globalidade e flexibilidade, tém sido um catalisador de mudanca e o seu impacto na
sociedade é enorme. Alterou significativamente a forma como vivemos, como
trabalhamos e como estudamos.

A Internet esta a alterar as regras do negécio e a descobrir novas “propostas de
valor” (Lee, 2001) e de acordo como Porter (2001), a sua utilizacgdo numa
organizacdo pode ter impacto na mesma em termos de necessitar de “novas ou
melhoradas actividades fisicas”.

A Internet e a World Wide Web sdo ja consideradas “ferramentas de governacgao”
(Oliveira, Santos e Amaral, 2003), e sdo ja muitas as iniciativas de governos que
disponibilizam informacéo relevante na World Wide Web para a sociedade. Estas
ferramentas sdo excelentes provedoras de uma crescente mobilidade e
prosperidade. Os cidaddos que tém acesso a internet sdo capazes de aceder a
informacédo de uma forma mais célere e executar varias tarefas de forma eficaz e
eficiente. No entanto, e de acordo com Krishnamurthy (2003), o “acesso a estas
tecnologias nao é uniforme”, isto €, nem todos os sites na World Wide Web podem
ser acedidos por cidaddos com necessidades especiais.

Segundo Alpar (2006), o governo electrénico é sobre “reinventar a forma como os
sectores publicos responséaveis por fornecer servicos e os cidaddos interagem”.

A administracdo publica central e local sdo presencas essenciais e devem ser
organizadas “de modo a aproximar os servicos das populagbes” (Carapeto e
Fonseca, 2005). No entanto, enfrentam um momento de mudanca importante que
“complemente, substitua ou aperfeicoe” (Donnel, Boyle e Timonen, 2003) os

sistemas existentes de informac¢do e comunicacéo.
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Esta mudanca tem um “vinculo tecnoldgico” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003)
indispensavel e visa, através das TIC — Tecnologias de Informacdo e Comunicacao
“transformar as estruturas, operacdes, € mais importante, a cultura” (Donnel, Boyle
e Timonen, 2003) da administracao publica central e local.

Nao se pode falar de governo electronico sem pensar no seu lado social, na maior
abrangéncia e facilidade de interaccdo entre o governo (seja ele central ou local) e
os cidadaos (G2C), governo e empresas (G2B) e entre entidades do governo (G2G)
de forma célere, transparente e econémica.

A desburocratizacdo de servicos, a simplificacdo dos processos existentes e a
inovacdo das TIC “conduzem a novas formas de lidar com a informacdo” (Gouveia,
2004) e uma melhoria da satisfacdo dos cidaddos e das empresas. Nesta
perspectiva, a administracdo central e local tem de conseguir manter a igualdade
de acesso de informagédo para todos. No entanto, esta possibilidade “ndo é uma
realidade através da Web” (Henry, 2006). Cidaddos com incapacidade visual,
auditiva, fisica, verbal, cognitiva ou neuroldgica encontram diariamente barreiras
que limitam o seu acesso a informagédo na World Wide Web.

A administracdo central e local deve assegurar que as suas tecnologias de
informacdo e comunicacdo sdo adequadas, para que disponibilizem informacéo
conveniente as necessidades de todos os individuos, e para que estes, de forma
clara e célere, recolnam a informacdo que desejam de forma a facilitar o seu
“exercicio da cidadania” (Vidigal, 2002).

O acesso a informacao ndo é um privilégio de alguns, mas sim o direito de todos,
que nasceu com a visao original de Tim Berners-Lee para a World Wide Web, e
continua a viver e a reclamar a sua razdo actualmente. E simples para qualquer
individuo que nédo tenha nenhum tipo de incapacidade navegar na World Wide Web.
Consegue ver sem dificuldade o écran, encontrar e ler exactamente o que quer ou
ignorar o que nao quer. A grande maioria das vezes, a informacédo desejada esta ao
alcance de um clique do rato.

A World Wide Web é perfeita quando ndo se tem nenhum tipo de incapacidade. Mas
como sera para um individuo com necessidades especiais? Como sera para uma
pessoa com esclerose multipla, que ndo tem a coordenacdo motora necessaria para
utilizar o rato? Como serd para um surdo ouvir as noticias? Como sera para um

cego pesquisar a informacdo que deseja para depois a ler?
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1.2. Area

A area que esta dissertacdo de mestrado se propde estudar incide na avaliacdo de
web sites publicos para cidaddos com necessidades especiais.

O governo electrénico é uma das ideias mais atraentes no espaco da administracao
publica nos ultimos anos e em conformidade com o sector privado, procura formas
de tirar beneficios das tecnologias decorrentes, como por exemplo a Internet, para
fornecer servicos e se relacionar com os seus semelhantes e cidadaos, 24 horas por
dia e 7 dias por semana.

Ao falar de governo electronico tem de se pensar necessariamente na sua funcéo
social, na maior abrangéncia e facilidade de interaccdo entre o governo e 0s
cidadaos, ou seja, evitar ou eliminar a info-exclusdo dos cidaddos. Esta situagdo
deve ser continuamente acompanhada de uma perspectiva social e humana,
evitando assim, que neste processo se excluam cidaddos com necessidades

especiais.
1.3. Topico

Na sequéncia do entendimento anterior, o tépico desta dissertacdo consiste na:
Avaliacdo das paginas principais dos sites de governo electronico local do Distrito

de Lisboa para cidaddos com deficiéncia visual no que diz respeito a acessibilidade.
1.4. Questao da investigacao

O topico desta dissertacédo visa responder a seguinte questdo da investigacao:
- Sera que as paginas principais dos sites de governo electrénico local do Distrito de

Lisboa estdo preparados para cidaddos com deficiéncia visual?
1.5. Motivacao

Segundo a Disability Rights Commission (2004), a “maioria dos websites sao
inacessiveis para pessoas com incapacidade” e ndo cumprem sequer os standards
mais elementares relativos a acessibilidade e em conformidade com o World Wide

Web Consortium.
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Julgo que os cidaddaos com deficiéncia visual, continuam a enfrentar praticas e
obstaculos discriminatérios, que os impedem de exercer os seus direitos e
liberdades e tornam mais dificil a sua plena participacdo na vida das sociedades em
que estdo inseridos. Por este motivo, esta dissertacdo apresenta como motivacgao,
avaliar a acessibilidade dos cidadaos com deficiéncia visual, a World Wide Web de
forma a melhorar a sua comunicacdo com a sociedade civil.

Esta dissertacdo justifica-se porque o governo electronico € uma das ideias mais
interessantes no campo da administracdo publica nos ultimos anos, em que se
procura tirar vantagens das tecnologias emergentes, para disponibilizar bens e
servicos e se relacionar com os seus semelhantes e cidaddos. No entanto julgo que,
este processo ndo tem pensado muito nos cidaddos com necessidades especiais,
designadamente, e para esta dissertacdo de mestrado, cidaddos cegos e ambliopes.
Esta dissertacdo de mestrado é actual pois, parece-me que o nivel de acessibilidade
dos servigos publicos é baixa, e também porque a acessibilidade e a usabilidade de
servicos baseados na Internet tém um papel essencial em possibilitar que todos os
cidadaos exercam os seus direitos e liberdades numa participacdo ampla e total na
vida das sociedades em que se inserem. A acessibilidade tem de existir para todos
os cidaddos na medida em que aumenta as oportunidades dos cidaddos na
educacdo e no emprego, assim como na saude e na sociedade civil, 0 que resulta
num potencial e significativo impacto econémico, indo assim de encontro a um dos
principios de um estado de direito, que € o de garantir a equidade de direitos para

todos os cidadaos.

1.6. Objectivos

Esta dissertacdo de mestrado tem como objectivos os seguintes pontos:

= Definir governo electrénico;

= Definir governo electrénico local;

= Definir divisado digital;

» Definir usabilidade na World Wide Web;

» Definir acessibilidade na World Wide Web;

= Apresentar as diferentes metodologias de investigacao cientifica;
= Desenvolver protétipo de site de governo electrénico local;

= Determinar métrica de qualidade que permita avaliar grau de acessibilidade;
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= Avaliar o grau de acessibilidade das paginas principais dos sites de governo
electrénico local do Distrito de Lisboa em Portugal para cidaddos com
deficiéncia visual;

= Apresentar e interpretar resultados provenientes da avaliacao;

= Elaborar o relatorio de investigacao.

1.7. Organizacao

Assim, no seguimento do que foi apresentado, esta dissertacdo de mestrado esta
organizada da seguinte forma.

O primeiro capitulo tem como objectivo apresentar a area, o tépico, a questdo da
investigacdo, a motivacdo, os objectivos desta dissertacdo e de que forma esta
organizada.

O segundo capitulo tem como objectivo fazer uma revisado de literatura sobre:

e Governo electronico — Pretende apresentar uma pequena introducdo a
questdo de Governo electronico. Definir esclarecer os conceitos de
Administracdo Publica electréonica, Governacao electronica e Governo
electréonico. Neste ambito, pretende apresentar a interaccdo entre
stakeholders (“todos aqueles que tém um interesse no projecto” (Miguel,
2003)), falar de reorganizacdo do governo e adopcdo de standards de forma
a contribuir para uma maior interoperabilidade. Apresentar as dimensdes da
interoperabilidade e as suas areas chave. Apresentar os beneficios de
Governo electronico. Pretende ainda, apresentar uma breve conclusdo sobre
Governo electrénico;

e Governo electronico local — Pretende apresentar uma pequena introducdo ao
tema de Governo electrénico local. Definir Governo electrénico local. Mostrar
que os principios referidos para o governo electrénico sdo os mesmos para o
governo electrénico local mas com um contacto mais préximo do cidadao
enquanto municipe. Pretende ainda, apresentar uma visdo para o Governo
electrénico local, o papel do Governo electrénico local, e de modo é possivel
uma solucdo integrada e organizada da gestdo autarquica que permita uma
maior e transparente fluidez de informacdo, processos e servi¢cos para um
melhor relacionamento com o cidaddo. Pretende ainda, apresentar uma
breve conclusdo sobre o Governo electrénico local;

e Divisdo digital — Pretende apresentar uma pequena introducdo ao tema da

10
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divisdo digital. Definir divisdo digital. Explicar o que sdo tecnologias de
informacédo e comunicacdo, apresentar o niumero de utilizadores da Internet
entre 1997 e 2005, factores que contribuem para a divisdo digital e que
iniciativas sdo possiveis tomar de modo a mitigar a divisdo digital. Pretende
ainda, apresentar uma breve conclusdo sobre a divisédo digital;

e Usabilidade na World Wide Web — Pretende apresentar uma pequena

7

introdugdo ao tema da usabilidade. Definir o que é a usabilidade na World
Wide Web. Apresentar caracteristicas da usabilidade e mostrar como se
pode melhorar a usabilidade. Apresentar também o valor de melhorar a
usabilidade e por fim pretende apresentar uma breve conclusdo sobre
usabilidade;

e Acessibilidade na World Wide Web — Pretende apresentar uma pequena

Y

introducdo a questdo da acessibilidade na World Wide Web. Apresentar os
principais grupos de pessoas com incapacidade. Definir o que é a
acessibilidade na World Wide Web. Explicar porque se deve implementar a
acessibilidade. Apresentar componentes de acessibildade na World Wide
Web. Mostrar onde estd o problema para ndo se implementar a pensar em
acessibilidade. Pretende também apresentar o que é conteldo acessivel e
navegacdo acessivel de que forma as directivas e tecnologias do W3C sao
importantes neste processo. Por fim pretende apresentar uma breve
conclusao sobre a acessibilidade.

e Metodologias de investigacdo — Tem como objectivo apresentar as diferentes
metodologias de investigacdo. Apresentar as caracteristicas dos quatro tipos
de conhecimento. Definir o que é investigacdo cientifica. Apresentar os
fundamentos filoséficos e a sua relagdo com a investigacdo cientifica,
métodos de investigacdo. Esclarecer os métodos de investigacdo qualitativo
e quantitativo. Apresentar ainda a abordagem adoptada nesta dissertacéao.
Apresentar também as diversas etapas percorridas, assim como o desenho
da investigacdo e recursos. Por fim pretende apresentar uma breve
conclusédo sobre as metodologias de investigacéo.

O terceiro capitulo tem como objectivos apresentar uma pequena introducdo e
antecedentes do protétipo. Explicar o porqué de uma péagina alternativa, assim
como o conjunto de elementos / documentos necessarios para qualquer site.
Apresentar os objectivos do site, &mbito e principais produtos do projecto, modelo
de processo de desenvolvimento, riscos chave e critérios de medida de sucesso do

projecto. Explicar a navegacdo e os conteudos do site e a razdo de uma pagina de

11
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ajuda. Pretende igualmente apresentar os testes efectuados e medidas de validacédo
realizadas para que o protétipo esteja em conformidade com a revisao de literatura.
Pretende ainda, apresentar uma breve conclusdo sobre o protétipo.

O quarto capitulo tem como objectivo identificar todas as Camaras Municipais do
Distrito de Lisboa e respectivos sites, desenvolver uma métrica de qualidade
(modelo de verificacdo que pode ser novo ou baseado de um que ja existe, por
exemplo baseada nas directivas para a acessibilidade da web produzidas pelo
WAI/W3C) em conformidade e que cumpra os requisitos teoéricos relacionados com
a revisao de literatura, avaliar do grau de acessibilidade das paginas principais dos
sites de governo electronico local do Distrito de Lisboa em conformidade com os
critérios definidos na métrica. Analisar e interpretar os dados obtidos. Os resultados
obtidos serdo tratados e apresentados de forma a responder a questdo da
investigacao.

O quinto capitulo tem como objectivo apresentar as conclusées e recomendacdes
retiradas do desenvolvimento desta dissertacdo de mestrado. Tem igualmente

como objectivo apresentar sugestdes de futuros trabalhos.

12



Capitulo n.@ 2

Revisao de Literatura




P ]

| &G versidade

2.1. Governo electrénico

2.1.1. Introducéo

Segundo a University of Applied Sciences Solothurn Northwestern (2003) “a
Internet € uma rede global de computadores” que liga “centenas de milhares de
redes individuais por todo o mundo” (Laudon e Laudon, 2004). Tim Berners-Lee
descreve a World Wide Web (a Web) como “um espac¢o abstracto (imaginario) de
informacéo” (Berners-Lee referenciado por Griffiths, 2002). Segundo Tim Berners-
Lee, inquestionavelmente a World Wide Web perdura por causa dos computadores
que comunicam entre si na Internet. A Internet é condicdo sine qua non para a
presenca da World Wide Web. Este entendimento é corroborado por Berners-Lee
quando afirma que a “Web ndo podia existir sem a Net” (Berners-Lee referenciado
por Griffiths, 2002). Segundo Laudon e Laudon (2004), a Web é “um sistema com
standards universalmente aceites para armazenar, ir buscar” e “encontrar
documentos, sons, videos,...informacdo” (Berners-Lee referenciado por Griffiths,
2002). A Web esta “no coracéo da explosdo do uso da Internet no negécio” (Laudon
e Laudon, 2004). De facto, a “Web fez a Net util porque as pessoas estdo
realmente interessadas na informacdo” (Berners-Lee referenciado por Griffiths,
2002). Actualmente, temos consciéncia que predomina um dinamismo tecnolégico
avassalador, onde o “recurso” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) informacéo
adquire um significado importante na “sociedade contemporanea em geral e muito
particularmente nas organizacdes” (Varajdo, 1998). Na sequéncia deste
entendimento a sociedade, as organizacbes em geral, as tecnologias de informacgéo
e comunicagdo e a informacdo sdo “indissocidveis” (Varajao, 1998). “Eis entdo a
Sociedade de Informagdo e do Conhecimento” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003),
onde a informacédo apresenta-se como um “instrumento de compreensdo do mundo
e de acgao sobre ele” (Varajao, 1998).

Segundo Oliveira, Santos e Amaral (2003) sdo “ja& muitas as iniciativas de
organismos publicos que contribuem para a Sociedade de Informacdo e do
Conhecimento”, ao permitirem o acesso a informacéo na World Wide Web. Segundo
a RAND Europe (2003), a “presenca do governo electrénico € esperado crescer”
tanto quanto as actividades on-line tornam-se mais difundidas em toda a sua
extensdo nas sociedades.

No entanto, segundo Vidigal (2005), “discute-se bastante o equivoco entre os
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conceitos de «Governo Electrénico» e «Administracdo Publica Electrénica», que
resultam da mesma palavra em inglés”, “e-government” (RAND -SIBIS, 2003).
Segundo Vidigal (2005), “sob pena de se confundirem os dois niveis institucionais”,
o0 termo e-government, implica uma “traducdo mais adequada”. Deste modo,
parece ndo existir um entendimento que relna consenso, razao pela qual se
considera necessario explicar diversos aspectos em torno desta questao.

No entanto, parece também, que ambos o0s conceitos tém “um vinculo tecnolégico

importante, a internet” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) e a World Wide Web.
2.1.2. Administracdo Publica electrénica

Segundo Vidigal (2005), “a institucionalizacdo do conceito Governo Electrénico, por
parte de alguns governantes, linearmente importado e traduzido pelas
multinacionais anglo-saxénicas”, ao desenvolverem “atributos de segmentacao”
(Dias, 2005) “dos clientes que o ambiente proporciona, ou seja, 0s consumidores
das saidas da organizacdo” (Varajao, 1998), desconhece que o “Governo” (Vidigal,
2005), e a “Administracdo Publica” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) “séo
entidades diferentes em qualquer pais. Esquece-se que o0s Governos vdo e a
Administracdo Publica fica” (Vidigal, 2005) e que é fundamental existir um plano
que permita criar um resultado de elevada qualidade num “processo” (Miguel,
2003) de “modernizacdo” (Vidigal, 2005) e “redesenhar de processos
administrativos” (Mugellini et al. 2005). E que se deve basear “ndo apenas em
estruturas de missdo volateis e limitadas no tempo” (Vidigal, 2005), mas deve
também garantir organizagdes constantes “que assegurem a continuidade da
execucgdo das medidas de politica que vao surgindo atrds umas das outras” (Vidigal,
2005), e que assista a “vasta comunidade de cidaddos que deve servir
continuamente” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) sem interrup¢des, através de um
processo, onde os “beneficios da experiéncia sdo conferidos a todos os individuos,
incluindo os recém chegados a organizacado” (Miguel, 2003).

Segundo Vidigal (2005) e Mugellini et al. (2005), a Administracdo Publica
Electrénica diz respeito a sistemas “administrativos horizontais que se traduzem no
fornecimento continuo de servicos Electrénicos aos cidaddos e as empresas, através
da adequada partilha e reutilizacdo da informacdo recolhida na sociedade”.
Acrescenta ainda que, ao utilizar o conceito de Governo Electrénico “devemos
querer nos referir (talvez) a um nivel de acesso restrito aos Gabinetes dos Membros

do Governo” (Vidigal, 2005), com suporte tecnolégico de informacdo e comunicacao
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proprio, cujo “acesso aos dados ou a informacao” (Reis, 1999) é reservado,
possivelmente devido as caracteristicas estratégicas e de gestdo importantes que
possuem, para a “natureza da actividade ou decisdo a tomar” (Reis, 1999).

“Poderiamos quanto muito adoptar o conceito Governagdo ou Governanca
Electrénica, se quisermos incluir nela a chamada Democracia Electrénica” (Vidigal,
2005) designada na literatura anglo-saxénica por “e-democracy” (Gamper, Polasek

e Wimmer, 2005).
2.1.3. Governacao electrdénica

A comissdo de Ministros adoptou em Dezembro de 2004, a Recomendacdo em
governacdo electrénica — (“e-governance”) (Council of Europe — Committee of
Ministers, 2004). O objectivo desta recomendacdo €é de auxiliar os Estados
Membros em desenvolver “estratégias” (Miguel, 2003) para “governacéao
electronica” (Michel, 2005) que permitam uma utilizacdo eficaz das tecnologias de
informacdo e comunicacdo (TIC) “nas relacfes entre autoridades publicas e a
sociedade civil, também como aquelas entre as autoridades publicas, e no
funcionamento de autoridades publicas” (Council of Europe — Committee of
Ministers, 2004) na estrutura de “processos democraticos” (Remmert, 2006) e no
“fornecimento continuo” (Vidigal, 2005) de servigos publicos.

Segundo a Recomendation Rec (2004)15, a utilizacdo das tecnologias de
informagédo e comunicacdo nos “processos democraticos” (Remmert, 2006) devem
estar disponiveis onde for considerado que este tipo de iniciativa pretenda ser um
meio eficaz de: (dos muitos pontos que a recomendacdo aborda para efeitos desta

dissertagdo destacam-se o0s seguintes) (baseado na Recomendation Rec (2004)15)

» Fortalecer a participagdo, iniciativa e envolvimento dos cidaddos na vida
publica nacional, regional e local. Por outras palavras como desenvolver a
“Democracia Electronica” (Vidigal, 2005);

» Melhorar a transparéncia do processo democratico de tomada de decisédo e
da responsabilidade das instituicdes democréaticas;

= ICT deve ser usado para melhorar o acesso a e comunicacdo com oficiais e
representantes eleitos e para realcar a comunicacdo dentro e entre
autoridades publicas a todos os niveis;

= Melhorar a acessibilidade, inclusividade e usabilidade global de servicos

publicos;
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= O fornecimento de servicos de governacdo electronica devem procurar
estabelecer a ligacdo com a divisdo digital, isto €, procurar abrandar e
anular a divisdo digital por adaptar as tecnologias com o objectivo de torna-
las acessiveis para todos os grupos de utilizador, independentemente de
quaisquer caracteristicas individuais, sociais ou culturais ou localizagdo
geografica;

= Medidas devem ser tomadas para que pessoas com incapacidade néao

tenham custos extra na utilizacdo de servicos de governacao electrénicos.

Segundo Traunmdille, Orthofer e Gieber (2006), a utilizacdo do termo governo
electrénico ja se encontra instituida mas é muito frequente o termo governo
electrénico ser “igualado com administracdo mas governo electrénico é mais que
uma nova onda de modernizacdo administrativa; governo electrénico significa uma
permanente” “transformacdo e a melhoria” (Vidigal, 2005) “electrénica que abre
completamente novas formas para governacdo publica (Traunmdulle, Orthofer e
Gieber, 2006).

Este entendimento é corroborado pelo Conselho da Europa na Recomendation Rec
(2004)15, quando afirma que a governacdo electronica é sobre “governacao”
(Vidigal, 2005) “democratica” (Traunmllle, Orthofer e Gieber, 2006) e ndo somente
sobre questfes de ambito técnico. Portanto, a governacéo electronica sé produzira
total e pleno efeito se as tecnologias de informacdo e comunicacdo forem
introduzidas juntamente com "mudanc¢as nas estruturas, processos € nas maneiras
que o trabalho das autoridades publicas é organizado” (Council of Europe —
Committee of Ministers, 2004).

Neste sentido, segundo Remenyi (2006), a utilizacdo das tecnologias de
comunicacdo e informacédo apenas por si mesma nao produz os “melhoramentos em
eficiéncia e eficacia que as organizacdes e os individuos procuram. E estritamente
um facilitador e isto nem sempre é compreendido”.

Traunmdulle, Orthofer e Gieber (2006) afirmam que “E-Government ndo € um
objectivo per se mas um instrumento avancado da organizacdo de governacgao
publica”.

O “conceito Governacao” (Vidigal, 2005) “contém todas as tarefas governamentais:
jurisdicdo, legislacdo e execucdo (administracdo). Isto significa o integral alcance
de accdes administrativas” (Traunmulle, Orthofer e Gieber, 2006) e dos “processos”
(Mugellini e tal. 2005) politicos ligados entre si.

Os efeitos da governacdo no governo electrénico sao os seguintes: (baseado em

17



P ]

| &G versidade

Traunmulle, Orthofer e Gieber, 2006)

» Coeréncia no desenho de politicas ira permitir uma melhor interpretacao e
facilidade de coordenacéo de politicas nos vérios niveis;

= “Democracia participativa” (Macintosh, McKay-Hubbard e Shell, 2005) no
desenvolvimento de politicas permite o envolvimento activo de todos entre
“todos aqueles que tém interesse” (Miguel, 2003) (na literatura anglo-
saxdnica esta consideracdo ¢é designada por stakeholders) no
desenvolvimento de politicas;

= Consisténcia, “eficacia” (Reis, 1999) e “eficiéncia” (Reis, 1999) na
implementacdo de politicas facilita a implementacdo de politicas
cooperativas e ligadas em rede e isto de uma forma féacil, célere e mais
barata;

* Transparéncia e abertura de todo o processo politico fazem com que a

informacgéo seja amplamente acessivel a custos muito reduzidos.

Uma observacdo tem de ser acrescentada. Novas questfes tém surgido em relacédo
ao termo governacdo, e, tem de se ter em consideracdo que a ambito
administrativo é complexo, dada a sua estrutura, “quer em termos de meios como
de pessoas” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), e que se produz tanto em volume
como em diversidade, uma abundante quantidade de informacéo.

Na sequéncia deste entendimento, segundo Traunmiulle, Orthofer e Gieber (2006)
este “desequilibrio 6bvio tem consequéncias no uso de etiquetas. E apropriado
utilizar mais além a nocdo “e-Government” — mesmo em casos quando a ampla
esfera de ac¢cdo de e-governance é denotada”. Além disso, permanecer com 0 nhome
e-Government é justificado pelo facto de que entretanto a “etiqueta e-Government
tornou-se reconhecida como “um nome de uma marca célebre” (Traunmiille,
Orthofer e Gieber, 2006). Neste sentido, segundo Pires (2002), a “importancia de
uma marca assenta nas func¢des que desempenha: identificacdo, associacdo a um
nivel de qualidade, segmentacdo, transmissdo de imagem, satisfacdo pessoal,
garante de qualidade”. Ainda neste sentido, Tambouris et al (2007) afirmam que,
permanecem “compativeis com a nomenclatura da EU e uso de “eGoverment” em

vez” do termo eGovernacgao.
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2.1.4. Governo electrénico

Segundo a Comissdo Europeia (COM-567 de 26 Sep., 2003) “governo electrénico é
0o uso de ICTs nas administragcdes publicas combinadas com mudancas
organizacionais e desenvolvimento de novas pericias, de modo a melhorar os
servicos publicos e os processos democréaticos e fortalecer o suporte a politicas
publicas”.

Lan (2005) afirma que, a utilizacdo de tecnologias de informac¢ao e comunicacdo no
governo electrénico “é um meio de facilitar a democracia electrénica----- Uma nova
forma de democracia de uma era de informacao moderna, em que ICT dao poderes
aos cidadados e a sociedade humana para acelerar e em ultima andlise realizar o
Eliseu de uma sociedade democratica sem precedente”.

Segundo Internet Rights Observatory (2004) governo electrénico “consiste em
desenvolver o fornecimento de servicos publicos por fazer o maximo uso das
possibilidades oferecidas pelas novas” tecnologias de comunicacdo e informacéo.

A RAND Europe (2003) afirma que, na “generalidade, e-Government desigha
qualquer transaccdo que envolve o governo e que é realizada, mesmo
parcialmente, utilizando meios electronicos”.

A “estrita e inflexivel organizacdo burocratica da administracdo publica esta a
perder o seu significado num sempre mais dindmico mercado” (Reallini, 2004). A
sua imagem “surge invariavelmente associada a termos como “burocracia ou
“lentiddo” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003). Na sequéncia deste entendimento, o
governo electréonico segue uma tendéncia de “modernizagdo” Oliveira, Santos e
Amaral, 2003) de “servicos publicos antigos e lentos” (Reallini, 2004).

Segundo Cattaneo (2004) a questdo governo electrénico estd a atrair uma “atencgéo
crescente para Nova Gestdo Pudblica” — (na literatura anglo-saxénica esta
consideracdo é designada como “New Public Management (NPM)” (Reallini, 2004))
cuja base é a melhoria de “eficicia” (ISO 9241-11:1998) e “eficiéncia” (1SO 9241-
11:1998) “da administracdo de processos publicos” (Cattaneo, 2004).

Isto implica uma reflexdo profunda acerca da “interaccdo entre as autoridades
publicas a si mesmas, entre as autoridades publicas e as empresas e entre as
autoridades publicas e os cidadaos” (Internet Rights Observatory, 2004).

O governo electrénico esta cada vez mais a ser considerado como um “novo
paradigma para ser construido em NPM, concentrando-se na centralidade das
necessidades dos utilizadores por explorar o potencial para interac¢cdes melhoradas

permitidas por ICTs.” (Cattaneo, 2004). Os principais impulsionadores deste
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“processo” (Miguel, 2003) de transformacdo sdo vistos como: a necessidade de
melhorar a “eficiéncia” (ISO 9241-11:1998), “produtividade” (Oliveira, Santos e
Amaral, 2003), "qualidade” (Miguel, 2003) de “servigcos publicos” (Vidigal, 2005)
“sem aumentar ou mesmo reduzir orcamentos” (Cattaneo, 2004), “a necessidade
de satisfazer as expectativas dos cidaddos de novos standards de fornecimento de
servicos permitindo flexibilidade” (Cattaneo, 2004), “personalizagao”
(Krishnamurthy, 2003), “informac¢do disponivel e completa” (Pires, 2002),
“disponibilidade 24/7” (Cattaneo, 2004), “comodidade” (Pires, 2002) e “custos
baixos” (Pires, 2002).

Neste sentido, a RAND Europe (2003) afirma que o governo electrénico
desempenha uma “funcdo importante como mediador de ac¢gbes do governo e o seu
papel continuara a crescer” tanto quanto as tecnologias de informacdo e
comunicacdo o permitirem ao tornarem-se mais difundidas.

No entanto, apesar da “atractividade e modernidade” (Pires, 2002), as tecnologias
de informacdo e comunicacdo sédo “facilitadoras” (Remenyi, 2006) de celeridade,
“abrangéncia de disseminacado de informacédo” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) e
transaccfes. Deste modo, se utilizadas adequadamente, segundo a RAND Europe
mudam a forma como os governos actuam.

A Internet Rights Observatory (2004) afirma que o governo electrénico “conduz a
simplificacdo administrativa gracas a procedimentos simplificados que aceleram o
processamento e reutilizacdo de informacado disponivel”.

No entanto, governo electrénico “néo é simplesmente o processo de mover funcdes
de governo existentes para uma plataforma electrénica” (RAND -SIBIS, 2003).
Segundo Filho (2005), “os portais de governo electréonico, pontos de acesso
unificados para servicos e informacdo, sdo criados de acordo com uma ldgica
burocrética, reflectindo desta forma a proépria estrutura do Estado”.

Na sequéncia deste entendimento, é essencial “repensar o modo como as func¢des
do governo séo realizadas” (RAND -SIBIS, 2003) actualmente, para melhorar os
“processos” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) que sejam necessarios melhorar,
“para introduzir novos e para substituir aqueles que necessitam” (RAND -SIBIS,
2003) que sejam substituidos.

Este entendimento é corroborado pelo Council of Europe (2004) e Vidigal (2005)
quando afirmam que é necessario, “analisar”, “identificar” e quando adequado,
“optimizar” e “redesenhar” processos administrativos. No entanto, realizar os
melhoramentos necessarios implica “redesenhar de processos e transformacao”

(Remenyi, 2006), “modernizacdo” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), e articulacao.
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Segundo Laudon e Laudon (2004), € uma oportunidade de realizar accbes de
“reengenharia na organizacdo” para se tornar um todo mais “eficaz”. No entanto,
encontrar solucdes tecnolégicas de informagdo e comunicacdo que promovam um
“desenho holistico” (Traunmulle, Orthofer e Gieber, 2006) para o sector publico é
uma tarefa “dificil” (Remenyi, 2006), e “apenas criara problemas ou caos se as
questdes organizacionais subjacentes nao forem completamente” (Laudon e
Laudon, 2004) consideradas. Neste sentido, importa realcar que o uso de
tecnologias de informacdo e comunicacdo num processo de reengenharia da
organizacdo sdo indissociaveis de um acompanhamento “legislativo” (Cattaneo,
2004) adequado, integrado num planeamento que se deseja que seja eficaz e
eficiente.

Deste modo, governo electronico “denota um dominio sécio-cultural e sécio-técnico,
onde novos papeis e oportunidades de consulta humana e de cidaddo/cliente —
relacbes de administracdo formam-se” (Traunmiulle, Orthofer e Gieber, 2006).
“Redesenhar” (Council of Europe — Committee of Ministers, 2004) “processos €
dificil no sector privado com estimativas de insucesso serem tao elevadas como
setenta por cento” (Remenyi, 2006).

Neste ambito, com as “preocupacdes crescentes com o controlo do défice
orcamental e da despesa publica” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), redesenhar de
processos no sector publico, para além de ser uma tarefa igualmente recheada do
mesmo “conjunto de desafios” (Remenyi, 2006), torna-se ainda mais complexa
devido a uma “contencéo de custos” (Remenyi, 2006). Para além disso, redesenhar
de processos, transformacédo, etc., requerem mudancas na “cultura e estrutura
organizacional que néo séo faceis de fazer” (Laudon e Laudon, 2004).

Na sequéncia deste entendimento, no sector publico, muitas solugbes TIC
“emergiram ou evoluiram de forma isolada ao longo dos anos, sem constituirem
uma parte integrante de qualquer estratégia global” (Miguel, 2003), e por “detras
de antiquadas infraestruturas estdo modos antigos de fazer negécio que também
tém de ser modificados” (Laudon e Laudon, 2004). De referir que antiquadas
infraestruturas sdo designadas na literatura anglo-saxdnica, de legacy systems.
“Este termo é um eufemismo para sistemas de software antigos e muitas vezes
pobremente desenhados e documentados, que sao criticos para o negécio” (Miguel,
2003). Neste sentido e segundo Reallini (2004) “legacy systems podem aumentar
custos, por exemplo para a transferéncia de dados, manutencao, desenvolvimento

de novos moédulos ou actualizacdes de funcdes e falta de standards comuns”.
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E essencial uma “visdo holistica” (Traunmiille, Orthofer e Gieber, 2006) para que o
desenvolvimento de governo electrénico tenha sucesso. Segundo Traunmdille,
Orthofer e Gieber (2006), uma integracdo que venha a ter sucesso e um progresso
“orquestrado” tem de compreender diferentes “perspectivas: perspectiva de
processo, perspectiva do utilizador, perspectiva técnica, perspectiva organizacional,
perspectiva legal, perspectiva do conhecimento, e cultural, social e perspectiva
politica”. Um dos objectivos que se destaca nesta visdo é o intuito de uma
“aproximacéo centrada no utilizador e na sociedade (concentrada nos beneficios
dos utilizadores)” (Cattaneo, 2004).

A amplitude de “servicos” (Vidigal, 2005) “que podem ser fornecidos por governo
electrénico” (RAND -SIBIS, 2003) pode ir desde sites cuja funcdo é apenas
informativa “até experiéncias completamente interactivas onde os utilizadores e o
governo empreendem em um didlogo mediado por tecnologias de informacdo”
(RAND -SIBIS, 2003). Neste sentido, o Internet Rights Observatory (2004) afirma,
“além de divulgar informacdo, o desenvolvimento de governo electrénico pode
também ser fornecido” por exemplo: se necessario mediante pagamento pedir ou
encomendar determinados documentos online.

Neste ambito, de modo a medir o nivel de disponibilidade e sofisticacdo online dos
servicos publicos, quatro fases distintas podem ser caracterizadas: (baseado em

RAND -SIBIS, 2003)

= Fase 1 — “Informacdo” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal, 2005): informacéo

(conteudos) disponibilizada na World Wide Web acerca de servigos publicos;

» Fase 2 — “Interaccdo num so6 sentido” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal, 2005):

disponibilizacdo de formularios para download;

» Fase 3 — “Interaccdo nos dois sentidos” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal,
2005): processamento de formularios, incluindo “autenticacdo” (Oliveira,
Santos e Amaral, 2003) e “seguranca” (Laudon e Laudon, 2004). O factor
seguranca a partir desta fase é de “suprema importancia” (Laudon e
Laudon, 2004) em organizacdes com amplas ligacdes em rede que possuem
autenticacdo e “transaccdes electrénicas com individuos ou outros negécios

fora das fronteiras organizacionais” (Laudon e Laudon, 2004).
» Fase 4 — “Transaccao através da resolucao plena do servico de forma
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electrénica” (Vidigal, 2005): Tratamento de questdes; decisdo e entrega
(pagamento de servigcos prestados). “Ndo € necessario pedir ao cidadao
nenhum outro procedimento formal através do suporte em papel” (Vidigal,
2005).

2.1.5. Interaccao entre stakeholders

Segundo a RAND Europe (2003), “o0 governo opera em varios diferentes niveis.
Uma abordagem de lidar com isto é de dividir governo electrénico em trés
categorias”. “Em todos os casos, a relacdo é dupla entre as duas partes”, isto €,
funciona em ambos os sentidos. As categorias sdo as seguintes (baseado em RAND
-SIBIS, 2003 e Reallini, 2004):

= Governo para Governo (GpG) — engloba todas as interac¢des dentro e entre
entidades do governo (instituicdes publicas);

= Governo para Cidaddo (GpC) — designa as interac¢gbes que tém origem no
governo para o cidaddo bem como as interac¢cbes que tém origem no
cidadao para o governo;

= Governo para Negécio (GpB) — designa as interacgbes entre governo e

negocios (organizacdes privadas).

A seguinte figura apresenta a interaccdo entre todos os interessados (nheste caso,

governo, cidadaos e negdcios).

Governo electrénico

Cidadaos Negdcios
Governo para Cidadaos Governo para Negoécios
“ Governo para Governo <:> e “ e
Cidadaos para Governo Negdcios para Governo

Figura 1 — Interaccao entre todos os interessados (baseado de RAND -SIBIS, 2003)
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A seguinte figura complementara melhor o sentido da figura anterior. De realcar
que, estas figuras tém como objectivo apresentar como o0 "governo opera em varios
diferentes niveis” (RAND -SIBIS, 2003).

Uma forma de observar esta situacdo é de analisar governo electrénico em trés

grupos representados a cinzento na figura.

Recipiente de servicos

Cidadao Governo Negdbcio
Cidadao para Cidadao para Cidadao para
Cidadéao Governo Negécio
(CPOC) (CPG) (CPN)
Cidadao Ex: Pequenos anuncios e Ex: Declaracao de Ex: mudancga de
péaginas da Internet impostos por pessoa emprego por pessoas
individual ou familia que procuram mudar de
emprego
Governo para Governo para Governo para
Cidadao Governo Negébcio
Governo (GPC) (GPG) (GPN)
Ex: Processamento de Ex: Transaccdes entre Ex: Procurement de
beneficios Administra¢des Publicas Administragdes Publicas
Negécio para Negécio para Negécio para
Cidadao Governo Negoécio
Negdcio (NPC) (NPG) (NPN)
Ex: Pedido de bens para Ex: Declaracéo de Ex: Procurement através
compra online impostos por organizac¢des de EDI
privadas

Figura 2 — Interacc¢des do governo electronico (baseado de Reallini, 2004)

2.1.6. Reorganizacdo do Governo

O termo reorganizacao diz respeito a mudancas em “fluxos de trabalho” (Laudon e
Laudon, 2004) “(reorganizacdo de processos ou reengenharia) ou mudangas na
estrutura de uma ou mais agéncias envolvidas, i. e a distribuicdo de autoridade,
funcbes” (Millard et al. 2004), e “tarefas” (Miguel, 2003) que acontecem quando se
disponibiliza “servi¢cos” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) na Internet e na World

Wide Web.
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Como ja mencionado, “ndo é simplesmente o processo de mover funcdes de
governo existentes para uma plataforma electronica” (RAND -SIBIS, 2003). E
essencial “repensar o modo como as fun¢des do governo sao realizadas” (RAND -
SIBIS, 2003). Este entendimento é corroborado por Millard et al. (2004) quando
afirmam que, os beneficios maiores ndo sdo provenientes da “replicacdo de
processos baseados em papel directamente em um computador, mas antes de
utilizar o potencial da tecnologia” para proceder a “reengenharia” (Laudon e
Laudon, 2004) dos “processos” (Mugellini, Petteneti, Khaled e Pirri, 2005).
Reorganizar significa dispor as partes de forma a que elas concorram para
determinado fim. O fim que se fala é o fornecimento de um “servico de elevada
qualidade” (Millard, 2003), “eficaz” (Laudon e Laudon, 2004), com “comodidade”
(Pires, 2002) e célere para os cidaddos e organizacfes de natureza privada.

Para um melhor entendimento desta questdo, considera-se relevante distinguir
entre um servico de apenas uma etapa e servicos de multiplas etapas.

Segundo Millard et al. (2004), um servico de uma etapa é, por exemplo, “o pedido
e entrega de um certificado de nascimento proveniente do governo local. Um
exemplo de um servico de multiplas etapas é o pedido de um passaporte feito no
governo local que tem de ser encaminhado” para uma entidade do governo
(instituicdo publica) nacional. Em termos gerais, uma etapa é “definida como uma
tarefa executada por um back-office que é necessario para produzir e entregar um
servico” (Millard et al. 2004). O termo “back-office” (Cattaneo, 2004) é relativo ao
“front Office” (Cattaneo, 2004) “que neste contexto € uma interface de utilizador
para um servico online. O back Office recebe e processa a informacdo que o
utilizador de um servico” (Millard et al. 2004) d& ou regista a entrada com o
objectivo de “produzir e entregar o servi¢co desejado” (Millard et al. 2004).

Na sequéncia deste entendimento, com o objectivo de servir a “vasta comunidade
de cidadaos” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), organiza¢des publicas e privadas
(comerciais ou ndo), que deve servir ininterruptamente, com “qualidade” (Laudon e
Laudon, 2004), “os verdadeiros clientes, a verdadeira razdo da existéncia do
proprio estado” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), entidades do governo
(instituicbes publicas) “necessitam de cooperar e sempre, onde necessario,
integrar” (Millard, 2003) e proceder a uma “re-engenharia das suas estruturas e
processos” (Millard, 2003).

Neste sentido, é critico determinar uma arquitectura de tecnologias de informacéo e
comunicacdo, que analise todas as necessidades (que pense a médio e longo

prazo), que permita “suportar o nivel de processo necessario e a integracdo de
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informacédo para as necessidades correntes e futuras” (Laudon e Laudon, 2004).
Neste ambito, segundo Kolsaker trés objectivos especificos sdo essenciais (baseado
em Kolsaker, 2005):

» Assegurar que o desenvolvimento de politicas € feito em juncdo com todos
0s interessados neste processo;

= Assegurar que o desenvolvimento de politicas é feito estrategicamente;

= Assegurar que os utilizadores dos servicos publicos, ndo os fornecedores,
sdo de facto os verdadeiros beneficiarios, por permitir que servicos se
aproximem mais das vidas das pessoas;

= Entregar servicos publicos de elevada qualidade e eficientes.

O “progresso na integracdo de actividades do governo requer” (Cattaneo, 2004)
“integracdo vertical e horizontal de governo electronico” (Millard, 2003). Neste
sentido, é fundamental, é impreterivel que este progresso seja uma relacdo onde
exista uma forte “combinacado de integracao vertical (entre os diferentes niveis de
governo, local, regional e nacional) e a integracdo horizontal (entre as diversas
unidades organicas ou “agéncias”) (Cattaneo, 2004) (agéncia “é definida como uma
organizacdo formal com uma categoria legal separada e que tem um ou mais
propositos formais (e.g. administragcdo publica, um hospital)” (Millard et al. 2004)),
e também com as parcerias junto dos privados.

Na sequéncia deste entendimento, é fundamental para o progresso com sucesso de
qualquer “projecto estabelecer um adequado sistema de comunicagbes, que
constituem um processo de intercambio de informacgao” (Miguel, 2003).

Segundo Miguel (2003), “o processo de comunicacdo € mais do que apenas passar

uma mensagem; € igualmente uma fonte de controlo”.
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A seguinte figura é esclarecedora da relacdo de integracao horizontal e vertical que

se considera.

Integracdo vertical e cooperacdo
Entre niveis de governo: nacional/federal, regional, local, comunidade

elevado A

Integracéo de funcdes de governo
Unicas entre niveis.

Por ex: administracéo, educagéo,

saude, servicos de emprego, etc.

Governo totalmente ligado, por
exemplo em torno das actividades
dos cidad&os e negdcios, integracao
através de fronteiras, etc. Total
integracao vertical e horizontal. Aqui
0s processos de conteudo (tais
como servigos e democracia) sdo
mais importantes que, e moldam o
controlo de processos de

(administragdo)
baixo 4

Compartimentos ou divisdes
tradicionais, governo burocratico,
onde o controlo de processos de
(administragdo) sao mais
importantes que, e moldam, os
processos de contetdo (tais como
servicos e democracia)

> elevado lIntegracéo horizontal e cooperacdo

Entre departamentos de governo diferentes ou
agéncias, inclusive com actores nao
governamentais, tais como o sector privado.

Integracdo de multiplas fungdes
de governo dentro de uma
entidade geogréafica e entre
entidades geogréficas
(atravessam fonteiras).

baixo

v

Figura 3 — “Integracéo vertical e horizontal de governo electronico” (baseado de Millard, 2003)

“Reorganizacdo” (Millard et al. 2004) de “relagdes inter governamentais tem
implicacdes imediatas para a digitalizacdo de processos de trabalho” (Cattaneo,
2004). Por um lado, “antiquadas infraestruturas” (Laudon e Laudon, 2004) também
designadas de “legacy systems” (Miguel, 2003) acrescentam uma maior
“complexidade da integracdo” (Cattaneo, 2004), dificulta a “conectividade” (Laudon
e Laudon, 2004), implica custos e mudancas na cultura organizacional. Por outro
lado, “re-engenharia inter governamental” (Cattaneo, 2004) pode produzir maior
2003),

duplicacdo de actividades” (Cattaneo, 2004), melhorar a “eficacia” (Reis, 1999) e

“simplificacdo de processos” (Oliveira, Santos e Amaral, “reduzindo a

“eficiéncia” (Reis, 1999) o que contribui para a “desburocratizacdo” (Oliveira,

Santos e Amaral, 2003) de processos, 0 que vai ao encontro da comodidade e
“satisfacdo” (ISO 9241-11:1998) dos cidadaos.
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2.1.7. Adopcéo de standards

Oesterle, Fleisch e Alt (2001) definem standards como “objectos que sédo
partilhados e aprovados dentro de uma comunidade especifica”. Standards abertos
“sdo o resultado de uma comunidade que trabalha em conjunto em colaboracéo
para desenvolver solu¢des para dirigir-se a requisitos e objectivos comuns”
(Reallini, 2004) (como por exemplo o World Wide Web Consortium (W3C).
Assegurar “standards comuns” (Xenakis e Macintosh, 2005), “procedimentos e infra
estruturas” (Tambouris e tal. 2007) no desenvolvimento de actividades do governo
que permita a “partilha de informacado, integracdo de solucbes e ferramentas de
juncao” (Kommuneforlaget AS, 2006) sao fundamentais no processo de “integracao
vertical e horizontal de governo electrénico” (Millard, 2003).

Neste ambito, segundo Reallini (2004), hardware e software sdo “objectos de
estandardizagao”.

Neste sentido, segundo um artigo produzido como parte do trabalho do Grupo de
Interesse de Garantia de Qualidade do W3C, desenvolver com standards
simplificara o desenvolvimento e manutencao de codigo de Web sites porque nao se
tera diferentes versbes para diferentes browsers, as paginas terdo uma maior
longevidade online e ndao se dependera de efémeras tecnologias. Deste modo,
desenvolver com standards significa desenvolver com custos menores. (Dubost,
2002).

Neste contexto, a adopcdo de standards, para solu¢des web, ou em “hardware e
software” (Reallini, 2004) pode de facto contribuir para as “relagdes inter
governamentais” (Cattaneo, 2004). Neste sentido, o Council of Europe —Committee
of Ministers (2006) afirma que, “devido as suas caracteristicas de abertura e
inclusividade a estandardizacdo ICT pode fornecer um maior suporte para o alcance
da interoperabilidade na rede, niveis de aplicacdo e servi¢o”.

Segundo Reallini, a utilizacdo de standards possibilita muitas vantagens para as

entidades do governo (instituicdes publicas). Permite o seguinte:

*» “Interoperabilidade e cooperacdo entre PAs” (Reallini, 2004) (PAs refere-se
a Administraces Publicas);

= “Flexibilidade” (Tambouris e tal. 2007) — “Acesso a um multi canal de
acesso a informacdo e servicos para todoss os cidaddos e empresas, 24
horas por dia, 7 dias por semana” (IDABC, 2004);

= “Eficacia” (Remenyi, 2006) — O “governo electrénico ndo estara limitado ao
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fornecimento de servigcos administrativos standard por meios electrénicos;
também permitira a entrega de inteiramente novos servicos” (IDABC,
2004);

= “Transparéncia” (Tambouris e tal. 2007) — “facilidade de encontrar e
utilizacdo de servigcos, permitindo assim melhor acesso para cidaddos e
empresas para participagdo em matérias administrativas e questdes
politicas” (IDABC, 2004);

= “Exploracdo do desenvolvimento e implementacdo de sinergias” (Reallini,
2004);

=  “Disponibilidade” (Tambouris e tal. 2007);

» “Reducédo de custos” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003);

=  “Neutralidade de producao” (Reallini, 2004);

=  “Neutralidade de tecnologia e de software” (Tambouris e tal. 2007);

Na sequéncia deste entendimento, Kolsaker (2005) afirma que, “eficiéncia
usualmente requer estandardizacdo, automacdo e economias” de proporcdes
significativas, e para isso, é essencial um “elevado grau de planeamento central e
controlo” (Kolsaker, 2005).

Segundo a IDABC (2005), o campo para efectuar ac¢cbes de melhoria na eficiéncia
interna do sector puUblico € grande e encontra muito por realizar. Neste sentido, as
areas onde é possivel actuar de modo a adquirir maior eficiéncia sdo (baseado na

IDABC, 2005):

= Funcionamento de “back Office” (Millard et al. 2004) — “Funcdes de back
office no sector publico fornecem suporte essencial para a entrega de
servicos de primeira linha” (IDABC, 2005) (como por exemplo: recursos
humanos);

=  “Procurement” (UNCTAD, 2006) — “O sector puUblico € um dos maiores
compradores na economia, e adquire bens e servicos em uma variada
extensdo de sectores e industrias” (IDABC, 2005). (Procurement numa
qualquer estrutura organizacional compreende “todas as actividades
associadas ao processo de aquisicdo de bens ou servigcos necessarios para a
realizacdo dos processos produtivos e de gestdo, que, por sua vez, levardao a
criacdo de valor acrescentado” (Amaral, Teixeira e Oliveira, 2003) no
“produto final” (Varajdo, 1998) e servicos que sdo disponibilizados no
“mercado” (Pires, 2002);
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= Servicos que efectuam “transacc¢des” (Laudon e Laudon, 2004) — “Para a
maioria dos cidaddos e negécios, 0s servigos transaccionais fornecidos pelo
sector publico sdo a sua interaccdo mais comum com o0 governo em ambos
os niveis local e nacional” (IDABC, 2005);

= “Politicas, dotacdo de fundos e regulacdo para o sector publico — Estratégia
eficaz, politicas baseadas na evidéncia” (IDABC, 2005) e consideragdo por
accdes de “inspeccdo e regulamentacdo” (IDABC, 2005) sdo criticas para o
funcionamento e desempenho dos servicos publicos;

= “Politicas, dotacdo de fundos e regulacdo para o sector privado” (IDABC,
2005) — As “intervencdes do governo no sector privado necessitam de ser
cuidadosamente pesadas contra os custos” (IDABC, 2005) que também
aprazem e que podem ser impostos as empresas, e devem procurar garantir
que estas intervencbes permanecem “eficientes” (Council of Europe -—
Committee of Ministers, 2006) e “eficazes” (Council of Europe — Committee
of Ministers, 2006);

= “O tempo produtivo dos profissionais de servicos publicos” (IDABC, 2005)
que se encontram a executar fun¢des na linha da frente — “A missdo do
grupo de pessoas da linha da frente é de entregar servicos ao utilizador.
Reduzir o total de tempo que eles despendem nestas actividades” (IDABC,

2005) é uma tarefa necessaria para melhorar a eficiéncia.

As solucgbes de governo electronico tém de ser neutras, isto &, “é inconcebivel que
os cidadéos e as empresas tenham que adaptar-se” (Internet Rights Observatory,
2004) para poderem utilizar as solu¢des de governo electrénico. Neste ambito, as
“autoridades publicas tém de se assegurar que 0s sistemas sao interoperaveis”
(Internet  Rights Observatory, 2004), “acessiveis” (Kolsaker, 2005) e

“convenientes” (Kolsaker, 2005).
2.1.8. Interoperabilidade

Os “servicos de governo electrénico frequentemente necessitam de ligar e usar
dados provenientes de multiplos e diversos recursos de informacao.” (Mugellini et
al. 2005). Por este motivo, a palavra interoperabilidade é vital quando se fala de
governo electrénico.

Segundo a IDABC (2004), interoperabilidade significa a “capacidade dos sistemas
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das tecnologias de informacdo e comunicacgéo (TIC) e dos processos de negdécio que
suportam de trocar dados e de permitir a partilha de informacéo e conhecimento”.
A interoperabilidade “ndo é apenas uma questao técnica” (Mugellini et al. 2005)
que lida por exemplo com tarefas mais comuns no &dmbito da computacdo. A
interoperabilidade ocupa-se com “partilha de informacdo entre diferentes
administracdes e o redesenho de processos administrativos para suportar a entrega
mais eficaz de servi¢cos de governo electronico” (Mugellini et al. 2005).

Segundo o Council of Europe — Committee of Ministers (2006), a interoperabilidade
é “um pré requisito para a entrega de servicos de governo electrénico através de
fronteiras nacionais e organizacionais”.

Uuma “estrutura de trabalho de interoperabilidade pode ser definida como um
conjunto de standards e linhas orientadoras que descrevem o modo em que as
organizacfes concordaram, ou devem concordar, para interagir umas com outras”
(IDABC, 2004). A interoperabilidade *“facilita a comunicagédo, interaccdo e
transaccéo entre diferentes entidades” (Council of Europe — Committee of Ministers,
2006) ou parcerias.

Deste modo, uma estrutura de trabalho de interoperabilidade € um documento
dindmico e pode ter de ser ajustado ao longo do tempo a medida que as
“tecnologias, standards e requisitos administrativos mudam” (IDABC, 2004). Na
sequéncia deste entendimento, consideracbes e recomendacfes da estrutura de
trabalho de interoperabilidade Europeias sado baseadas nos seguintes principios

(baseado na IDABC, 2004):

=  “Acessibilidade” (Council of Europe — Committee of Ministers, 2004) —
“existe a necessidade de garantir que o governo electréonico cria
oportunidades iguais para todos através de servicos electrdnicos inclusivos,
abertos que sdo publicamente acessiveis sem descriminacdo” (IDABC,
2004). Este principio real¢a ainda que o desenvolvimento de “interfaces”
(Quesenbery, 2001) deve ter em consideracdo garantir o “acesso para
pessoas com incapacidade” (Henry, 2006) e “oferecer suporte numa
linguagem compreendida pelo utilizador” (IDABC, 2004). Salienta ainda que,
as directivas para acessibilidade da web (WCAG) produzidas pelo WAI/W3C
que representam padrdes e normas para a criacdo de projectos acessiveis
para a World Wide Web devem ser tidas em consideracao;

= Multilinguagem (baseado em Reallini, 2004 e em IDABC, 2004) -

Actualmente na “Europa, uma vasta variedade de linguagens sdo usadas
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extensivamente nos servigos” (IDABC, 2004). A variedade de grupos étnicos
que podem querer aceder ao “nivel de apresentacédo (front Office e paginas
web na Internet — o nivel em que os” (IDABC, 2004) individuos e
organizagcbes privadas podem querer interagir com as administracdes,
determina que a linguagem seja um factor importante quando de pretende
“entregar o servico desejado” (Millard et al. 2004) com “eficacia” (Reis,
1999). “A nivel do back Office, as arquitecturas de informacédo subjacentes
devem ser linguisticamente neutras” (IDABC, 2004). Se este aspecto nédo for
possivel, iniciativas que facilitemm mecanismos de traducdo devem ser
executadas;

“Seguranca” (Laudon e Laudon, 2004) — A “troca de informacdo segura
toma lugar em conformidade com uma politica de seguranca estabelecida”
(IDABC, 2004). “Seguranca € de importancia suprema” (Laudon e Laudon,
2004) e é conseguida por conduzir actividades de avaliacdo de risco e
execucdo de medidas de seguranca adequadas anteriores a implementacéo
dos servicos. Da “perspectiva do utilizador, funcBes associadas com
seguranca (identificacdo, autenticacdo, nao-repudiacdo, confidencialidade)
devem ter um nivel maximo de transparéncia, envolver o minimo esforgo e
fornecer o nivel de seguranca acordado” (IDABC, 2004);

“Privacidade (Proteccdo de dados pessoais)” (IDABC, 2004) — A “privacidade
é um dos direitos fundamentais de paises modernos e democraticos”
(Reallini, 2004). “Servicos de governo electronico precisam de garantir
“niveis uniformes de proteccdo de dados pessoais, incluindo medidas em que
os individuos tém o direito de escolher se os seus dados podem ser usados
para outros propositos que aqueles para que eles originalmente forneceram
os dados em questdo” (IDABC, 2004). Segundo Reallini (2004), “uma das
principais suspeitas contra o governo electrénico e da digitalizacdo de dados
pessoais € a violacdo da privacidade dos cidaddos”. Na sequéncia deste
entendimento, de modo a consolidar a seguranca dos individuos e das
organizacbes privadas no governo electrénico € necessario “intervir
simultaneamente e suficientemente nos seguintes campos: seguranca,
salvaguardar privacidade pessoal e boas praticas com consideracdo ao
governo electrénico” (Internet Rights Observatory, 2004);

Principio de ser subsidiario — A “guia fornecida pela estrutura de trabalho de
interoperabilidade europeia esta interessada com o nivel de servigos pan-

europeus” (IDABC, 2004). Cabe a cada Estado Membro realizar as medidas
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necessarias para implementar a interoperabilidade a um nivel europeu,
sendo que, a guia acima mencionada nao interfere com os trabalhos de cada
Estado. Relativamente a este principio, a interface ou a “frente final deve
poder ser capaz de fornecer funcionalidades diferentes, médulos e opc¢des de
acordo com os direitos de utilizador que pertencem a diferentes categorias
de utilizador” (Tambouris et al. 2007);

Uso de “standards abertos” (Reallini, 2004) - Para “atingir
interoperabilidade no contexto de servicos de governo electrénico pan-
Europeus” (IDABC, 2004), é necessario que se considere rigorosamente o
uso de standards abertos;

Avaliar os “beneficios de software de fonte aberta” (IDABC, 2004)
(designada na literatura anglo-saxénica por “Open Source Software (0SS)”
(Rossi et al. 2005) — Software de fonte aberta “tende a usar e ajuda a
definir standards abertos e especificacfes disponiveis publicamente” (IDABC,
2004). Com o software de fonte aberta “ndo se tem de pagar qualquer
licenca” (Rossi et al. 2005) o “cédigo fonte esta disponivel” (Rossi et al.
2005), o que “promove um aberto, debate democratico em redor das
especificagbes, fazendo que ambos sejam mais robustos e interoperaveis”
(IDABC, 2004).

“Uso de solugdes multilaterais” (IDABC, 2004) — Num ambiente onde
existem varios intervenientes, “uma forma de alcancar a interoperabilidade”
(IDABC, 2004) é de ponderar diferentes solu¢des (acordadas por ambos os
lados) de comunicacado e partilha de informacdo. A desvantagem é que uma
solucdo deste tipo requer tantas formas de comunicar como tantos os
parceiros que existem para comunicar e partilhar informac&o. Por outro
lado, se cada colaborador “inter operacional adoptar o mesmo conjunto de
concordancia para solucdes de interoperabilidade, cada um deles pode
colher os beneficios de uma unica solugdo” (IDABC, 2004) que € realizada

uma vez e satisfaz as necessidades de todos.

Dimensodes da interoperabilidade

“Trés aspectos de interoperabilidade necessitam de ser considerados” (IDABC,

2004):

“Interoperabilidade organizacional” (Tambouris et al. 2007) — “Este aspecto
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de interoperabilidade esta interessada com a definicdo de objectivos de
negécio, modelacdo de processos de negdcio” (IDABC, 2004) e coordenar a
“colabora¢do de administracdes que desejam trocar informacdo e podem ter
estruturas internas e processos diferentes” (IDABC, 2004). E evidente que,
neste caso, a concentracdo de esforcos esta centrada nos servigos que
atravessam transversalmente organizacdes e principalmente na comunidade
de “utilizadores” (Tambouris, Tarabanis, Peristeras e Liotas, 2007) que
utilizam esses servicos. Este interesse passa por tornar 0s ‘“servicos
disponiveis, facilmente identificaveis, acessiveis e orientados ao utilizador”
(IDABC, 2004).

= “Interoperabilidade semantica” (Tambouris et al. 2007) — Este aspecto de
interoperabilidade “esta interessado em assegurar que o sentido preciso de
informacéo trocada é compreensivel por qualquer outra aplicacdo que nao
foi inicialmente desenvolvida para este propdsito” (IDABC, 2004). Segundo o
Council of Europe — Committee of Ministers (2006), “é acerca de garantir
que o significado da informacdo ndo é perdido no processo, que € retida e
compreendida pelas pessoas, aplicacbes e instituicbes envolvidas”. A
“interoperabilidade semantica” (Tambouris et al. 2007) é portanto um “pré
requisito para a frente final multi linguistica de entrega de servicos para o
utilizador” (IDABC, 2004);

» “Interoperabilidade técnica” (Tambouris et al. 2007) — Segundo a IDABC
este aspecto de interoperabilidade compreende as “questfes técnicas de
ligar sistemas de computadores e servicos” (IDABC, 2004). Abrange factores
como “interfaces”, “inter conex&o de servicos, integracdo de dados,
apresentagcdo de dados” (IDABC, 2004), *“acessibilidade” (Henry, 2006),
“seguranca” (Laudon e Laudon, 2004), etc. O Council of Europe -
Committee of Ministers (2006) corrobora este entendimento quando afirma
que, € acerca de em unido pensar em “sistemas IT e software, definir e
utilizar interfaces abertas, standards e protocolos” com o objectivo de
“construir sistemas de informacdo de confianca, eficazes e eficientes”

(Council of Europe — Committee of Ministers, 2006)
2.1.10. Areas chave de interoperabilidade

Segundo a IDABC (2004), “os Estados Membros concordaram numa lista comum de

20 servicos publicos (12 para cidadaos e 8 para empresas) em que a sofisticacdo

34



1" I 1
Kl fversidade
rlet

online” esta a ser estudada. As seguintes tabelas apresentam esses servicos:

SERVICOS PUBLICOS PARA CIDADAOS SERVICOS PUBLICOS PARA NEGOCIOS
(ESTUDOS COMPARATIVOS A NIVEL NACIONAL) (ESTUDOS COMPARATIVOS A NIVEL NACIONAL)
1. Taxas de rendimento:  declaracdo, 1. Contribuigdo social para empregados
notificagéo de tributagéo 2. Imposto sobre empresas: declaracio,

2. P d i d e

rocura e servicos e emprego por notlflcagao
escritérios de trabalho _ = " .
o ) 3. Declaragdo, notificagdo de diversas
3. Contribui¢des de seguranca social

. ordens
Documentos pessoais (passaportes e
licencas de conducéo 4. Registo de uma nova empresa
5. Registo automével (novos, usados ou 5. Submissdo de dados para gabinetes
automoveis importados) estatisticos
6. Aplicacdo para permissdo para construgéo 6. Declaracbes de alfandega

Declaragdo a policia (por ex: em caso de - .
¢ p G 7. Permissodes relacionadas com o

roubo) i

o o . o ambiente

8. Bibliotecas publicas (disponibilizacdo de

. 8. Procurement publico

catalogos, ferramentas de procura)

9. Certificados (nascimento, casamento)
pedido e entrega

10. Registo em educacdo de nivel superior /
universidade

11. Aviso de mudanga (mudanca de endereco)

12. Servigos relacionados com a saude (por ex:
conselhos interactivos da disponibilidade de
servicos em hospitais diferentes; marcacéao

de consultas para hospitais

Tabela 1 — “Servicos publicos para cidadaos” (baseado Tabela 2 — “Servigos publicos para negécios” (baseado na
na IDABC. 2004) IDABC. 2004)

13

Vidigal (2005) vai ao encontro deste entendimento quando afirma que, “as

prioridades manifestadas pelos cidaddos” sdo as seguintes:
Mudanca de endereco;

Marcacdo de consultas médicas;

Documentos sobre automoveis;

Votacgao electroénica;

Acesso aos politicos eleitos;

Pagamento de multas;

Licencas e autorizacdes;

Declara¢des de impostos;

© © N o o~ DN

Acesso aos registos de saude.
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2.1.11. Beneficios do Governo electrénico

Ao lon

go desta revisao de literatura é possivel identificar alguns dos beneficios de

governo electrénico. No entanto, de forma a realcar esses proveitos, considera-se

relevante enumerar o que se considera ser os “retornos de investimento ICT para

ambos os clientes e organiza¢cbes” (EUREXEMP, 2004) do governo electrénico. Os

beneficios sdo os seguintes:

“Melhoramento da qualidade de informacdo e do fornecimento de
informacdo” (EUREXEMP, 2004) — As tecnologias de informacdo e
comunicacdo permitiram que, a “qualidade” (Miguel, 2003) da “informacao”
(Oliveira, Santos e Amaral, 2003) “fornecida e mantida nos sistemas de
informacéo das administracdes publicas esta a aumentar” (IDABC, 2005);
“Reducdo do tempo de processo” (EUREXEMP, 2004) — A digitalizacdo de
servicos publicos pode também significativamente reduzir o tempo que se
necessita a processar e entregar um servico (tempo de processamento”
(IDABC, 2005);

“Reducdo de carga administrativa” (EUREXEMP, 2004) — A utilizacdo de
tecnologias de informacdo e comunicacdo no “fornecimento continuo”
(Vidigal, 2005) de servicos publicos torna possivel “reduzir
significativamente a carga administrativa” (IDABC, 2005) para a “vasta
comunidade de cidaddos” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) e “negocios que
usam estes servi¢cos assim como as organizacfes que as entregam” (IDABC,
2005);

“Reducdo” (EUREXEMP, 2004) de *“custos” (Pires, 2002) — O *“governo
electréonico permite que os organismos do sector publico aumentem o seu
processamento de servico e entreguem capacidades, enquanto requerem
menos tempo e menos pessoal” (IDABC, 2005);

“Nivel de servico melhorado” (EUREXEMP, 2004) — Aumento de
“flexibilidade” (Cattaneo, 2004 e IDABC, 2005), “disponibilidade 24/7”
(Cattaneo, 2004), “comodidade” (Pires, 2002) e “transparéncia” (IDABC,
2005 e Tambouris et al. 2007)

“Aumento” (IDABC, 2005) de “eficiéncia” (Remenyi, 2006) — “Mudancas
feitas, tal como o fornecimento de informacdo melhorada e servicos
melhorados, tém contribuido para uma organizacdo mais eficiente em geral”
(EUREXEMP, 2004);
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= “Aumento da satisfacdo do cliente” (EUREXEMP, 2004) — “Embora a
satisfacdo do cliente” (EUREXEMP, 2004) seja de dificil avaliagcdo, segundo a
EUREXEMP, considera-se que indicadores como a diminuicao de telefonemas

feitos ao servico de apoio ao cliente ajudam a preencher este ponto.

Segundo a EUREXEMP (2004), estes “sete retornos estdo interligados. Se uma
organizacdo investe em mudltiplas areas os retornos irdo se fortalecer uns aos

outros”.
2.1.12. Conclusdes Governo electronico

Segundo a RAND Europe, espera-se que a existéncia do governo electrénico
progrida tanto quanto o dinamismo das iniciativas on-line tornem-se mais
disseminadas em toda a amplitude nas sociedades.

No entanto, segundo Vidigal, a interpretacdo que se faz entre os conceitos de
Governo Electronico e Administracdo Publica Electrénica € ambigua, devido ao
emprego da mesma expressdo em inglés. Segundo Vidigal, para ndo se interpretar
incorrectamente “os dois niveis institucionais” (Vidigal, 2005), a palavra e-
government, implica um melhor esclarecimento.

A “institucionalizacdo do conceito Governo Electronico, por parte de alguns
governantes, linearmente importado e traduzido pelas multinacionais anglo-
saxoOnicas” (Vidigal, 2005), ao reunir os clientes de acordo com determinadas
caracteristicas num determinado ambiente, ignora que o Governo e Administracao
Publica “sdo entidades diferentes em qualquer pais. Esquece-se que os Governos
vao e a Administracado Publica fica” (Vidigal, 2005).

E indispensavel existir um plano que permita criar um resultado de elevada
qualidade num *“processo” (Miguel, 2003) de “modernizacdo” (Vidigal, 2005) e
“redesenhar de processos administrativos” (Mugellini e tal. 2005) que se deseja. E
€ essencial basear-se “nédo apenas em estruturas de missado volateis e limitadas no
tempo” (Vidigal, 2005), mas deve também garantir organiza¢cdes constantes “que
assegurem a continuidade da execuc¢dao das medidas de politica que vao surgindo
atrds umas das outras” (Vidigal, 2005), e que assista a “vasta comunidade de
cidadaos que deve servir continuamente” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) sem
interrupcdes, através de um processo, onde os “beneficios da experiéncia sao

conferidos a todos os individuos, incluindo os recém chegados a organizacao”
(Miguel, 2003).

37



P ]

| &G versidade

A Administragdo Publica Electronica, de acordo com Vidigal (2005), é relativa a
sistemas administrativos horizontais que procuram fornecer servigcos electrénicos
continuos aos individuos e aos negécios, através de uma apropriada troca e
“reutilizacao da informacé&o recolhida na sociedade”.

Acrescenta ainda que, ao utilizar o conceito de Governo Electrénico “devemos
querer nos referir (talvez) a um nivel de acesso restrito aos Gabinetes dos Membros
do Governo” (Vidigal, 2005), com suporte tecnoldgico de informagdo e comunicagao
préprio, cujo “acesso aos dados ou a informacao” (Reis, 1999) é reservado,
possivelmente devido as caracteristicas estratégicas e de gestdo importantes que
possuem, para a “natureza da actividade ou decisdo a tomar” (Reis, 1999).
“Poderiamos quanto muito adoptar o conceito Governacdo ou Governanca
Electrénica, se quisermos incluir nela a chamada Democracia Electrénica” (Vidigal,
2005)

Na sequéncia deste entendimento, em Dezembro de 2004, a comissdo de Ministros
adoptou a Recomendacdo em governacgao electrénica (“e-governance”) (Council of
Europe — Committee of Ministers, 2004). O objectivo desta recomendacdo é de
auxiliar os Estados Membros em desenvolver “estratégias” (Miguel, 2003) para
“governacgao electrénica” (Michel, 2005) que permitam uma utilizacdo eficaz das
tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) “nas relacbes entre autoridades
publicas e a sociedade civil, também como aquelas entre as autoridades publicas, e
no funcionamento de autoridades publicas” (Council of Europe — Committee of
Ministers, 2004) na estrutura de “processos democraticos” (Remmert, 2006) e no
“fornecimento continuo” (Vidigal, 2005) de servigos publicos.

O conceito Governacao “contém todas as tarefas governamentais: jurisdicao,
legislacdo e execucdo (administragdo). Isto significa o integral alcance de acgdes
administrativas” (Traunmiulle, Orthofer e Gieber, 2006) e dos “processos” (Mugellini
et al. 2005) politicos ligados entre si.

No entanto, segundo Traunmille, Orthofer e Gieber (2006) € evidente a falta de

consenso e tem efeitos no “uso de etiquetas. E apropriado utilizar mais além a
nocdo “e-Government” — mesmo em casos quando a ampla esfera de accdo de e-
governance € denotada”. Além disso, permanecer com o nome e-Government é
justificado pelo facto de que entretanto a “etiqueta e-Government tornou-se
reconhecida como “um nome de uma marca célebre” (Traunmiulle, Orthofer e
Gieber, 2006).

Neste sentido, Tambouris et al. (2007) afirmam que, permanecem “compativeis

com a nomenclatura da EU e uso de “eGoverment” em vez” de eGovernacao.
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Na sequéncia deste entendimento, a Comissdo Europeia (COM-567 de 26 Sep.,
2003) afirma que, “governo electrénico é o uso de ICTs nas administracdes publicas
combinadas com mudanc¢as organizacionais e desenvolvimento de novas pericias,
de modo a melhorar os servigos publicos e os processos democraticos e fortalecer o
suporte a politicas publicas”.

A utilizacdo de tecnologias de informacdo e comunica¢do no governo electronico “é
um meio de facilitar a democracia electronica----- Uma nova forma de democracia
de uma era de informacdo moderna, em que ICT ddo poderes aos cidaddos e a
sociedade humana para acelerar e em Uultima analise realizar o Eliseu de uma
sociedade democréatica sem precedente” (Lan, 2005).

No entanto, governo electrénico ndo é apenas a imagem das funcdes existentes do
governo espelhadas “para uma plataforma electrénica” (RAND -SIBIS, 2003).

Os “portais de governo electrénico, pontos de acesso unificados para servigos e
informacgéo, sédo criados de acordo com uma légica burocratica, reflectindo desta
forma a propria estrutura do Estado” (Filho, 2005). Na sequéncia deste
entendimento, é essencial reconsiderar a forma como as “fungdes do governo sao
realizadas” (RAND -SIBIS, 2003) actualmente, para melhorar os “processos”
(Oliveira, Santos e Amaral, 2003), para inserir outros mais adequados e para
mudar aqueles que precisam de ser mudados.

E uma oportunidade de realizar acges de “reengenharia na organizacdo” (Laudon e
Laudon, 2004) para se tornar um todo mais “eficaz” (Laudon e Laudon, 2004). No
entanto, encontrar solugbes tecnoloégicas de informacdo e comunicagcdo que
promovam um “desenho holistico” (Traunmdille, Orthofer e Gieber, 2006) para o
sector publico é uma tarefa “dificil” (Remenyi, 2006), e “apenas criara problemas
ou caos se as questdes organizacionais subjacentes ndo forem completamente”
(Laudon e Laudon, 2004) consideradas.

Redesenhar processos no sector privado é dificil, com “estimativas de insucesso
serem téao elevadas como setenta por cento” (Remenyi, 2006).

Neste ambito, com as “preocupacdes crescentes com o controlo do défice
orcamental e da despesa publica” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), redesenhar de
processos no sector publico, para além de ser uma tarefa igualmente complexa a
“contencdo de custos” (Remenyi, 2006) acrescenta um grau de risco maior. Para
além disso, redesenhar de processos, transformacéo, etc., requerem mudancas na
“cultura e estrutura organizacional que nao sao faceis de fazer” (Laudon e Laudon,
2004).

E essencial uma “visdo holistica” (Traunmdulle, Orthofer e Gieber, 2006) para que o
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desenvolvimento de governo electrénico tenha sucesso. Uma integracdo que venha
a ter sucesso e um crescimento “orquestrado” (Traunmille, Orthofer e Gieber,
2006) tem de considerar diferentes “perspectivas: perspectiva de processo,
perspectiva do utilizador, perspectiva técnica, perspectiva organizacional,
perspectiva legal, perspectiva do conhecimento, e cultural, social e perspectiva
politica” (Traunmille, Orthofer e Gieber, 2006).

Neste sentido, é vital para um progresso com sucesso de governo electrénico
“estabelecer um adequado sistema de comunicacdes, que constituem um processo
de intercambio de informacdo” (Miguel, 2003).

Na sequéncia deste entendimento, um dos propdsitos que se destaca nesta visdo é
a intencdo de uma “aproximacdo centrada no utilizador e na sociedade
(concentrada nos beneficios dos utilizadores)” (Cattaneo, 2004).

Neste contexto, a RAND Europe afirma que, de modo a medir o nivel de
disponibilidade e sofisticacdo online dos servigcos publicos, quatro fases distintas

podem ser caracterizadas (baseado em RAND -SIBIS, 2003):

= Fase 1 — “Informacg&o” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal, 2005): informagéo
(conteudos) disponibilizada na World Wide Web acerca de servigos publicos;

» Fase 2 — “Interaccdo num so6 sentido” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal, 2005):
disponibilizacdo de formularios para download;

= Fase 3 — “Interaccdo nos dois sentidos” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal,
2005): processamento de formularios, incluindo “autenticacdo” (Oliveira,
Santos e Amaral, 2003) e “seguranc¢a” (Laudon e Laudon, 2004). Seguranga
a partir desta fase é de “suprema importancia” (Laudon e Laudon, 2004)
em organizagfes com amplas liga¢cdes em rede que possuem autenticagdo e
“transaccdes electronicas com individuos ou outros negdécios fora das
fronteiras organizacionais” (Laudon e Laudon, 2004).

» Fase 4 — “Transaccdo através da resolucdo plena do servico de forma
electrénica” (Vidigal, 2005): Tratamento de questdes; decisdo e entrega
(pagamento de servigcos prestados). “Ndo € necessario pedir ao cidadao
nenhum outro procedimento formal através do suporte em papel” (Vidigal,
2005).

Segundo a RAND Europe, o governo funciona em varios niveis distintos. Uma forma

de analisar esta situacdo é de “dividir governo electronico em trés categorias”
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(RAND -SIBIS, 2003). “Em todos os casos, a relacdo é dupla entre as duas partes”
(RAND -SIBIS, 2003), isto &, funciona em ambos os sentidos. As categorias sdo as

seguintes (baseado em RAND -SIBIS, 2003 e Reallini, 2004):

» Governo para Governo (GtG) — engloba todas as interac¢des dentro e entre
entidades do governo (institui¢cdes publicas);

» Governo para Cidaddo (GtC) — designa as interac¢bes que tém origem no
governo para o cidaddo bem como as interacces que tém origem no
cidadao para o governo;

= Governo para Negécio (GiB) — designa as interaccdes entre governo e

negdcios (organizacdes privadas).

Reorganizar significa dispor as partes de forma a que elas afluam para determinada
conclusado. A conclusao ou objectivo que se fala é o fornecimento de um “servico de
elevada qualidade” (Millard, 2003), “eficaz” (Laudon e Laudon, 2004), com
“comodidade” (Pires, 2002) e célere para os cidaddos e organizacfes de natureza
privada.

O “progresso na integracdo de actividades do governo requer” (Cattaneo, 2004)
“integracdo vertical e horizontal de governo electronico” (Millard, 2003). Neste
sentido, é capital, € impreterivel que este desenvolvimento seja caracterizado por
uma forte relacdo onde exista a “combinacdo de integracdo vertical (entre os
diferentes niveis de governo, local, regional e nacional) e a integracdo horizontal
(entre as diversas unidades orgéanicas ou “agéncias”) (Cattaneo, 2004)

Neste contexto, a adopcdo de standards, para solu¢cdes web, ou em “hardware e
software” (Reallini, 2004) surge como um factor importante que pode de facto
contribuir para as “relacdes inter governamentais” (Cattaneo, 2004). Neste sentido,
“devido as suas caracteristicas de abertura e inclusividade a estandardizacdo ICT
pode fornecer um maior suporte para o alcance da interoperabilidade na rede,
niveis de aplicagéo e servico.” (Council of Europe —Committee of Ministers, 2006).
Na sequéncia deste entendimento os “servicos de governo electrénico
frequentemente necessitam de ligar e usar dados provenientes de mdaltiplos e
diversos recursos de informacédo” (Mugellini et al. 2005). Por esta razdo, a palavra
interoperabilidade é vital quando se fala de governo electrénico.

Segundo a IDABC (2004), interoperabilidade significa a “capacidade dos sistemas
das tecnologias de informacéo e comunicacéo (TIC) e dos processos de negdcio que

suportam de trocar dados e de permitir a partilha de informacéo e conhecimento”.
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Mas, a interoperabilidade “ndo é apenas uma questdo técnica” (Mugellini et al.
2005) que trabalha por exemplo com tarefas mais comuns no ambito dos
computadores. A interoperabilidade ocupa-se com a “partilha de informacdo entre
diferentes administracdes e o0 redesenho de processos administrativos para
suportar a entrega mais eficaz de servi¢os de governo electronico” (Mugellini et al.
2005).

Deste modo, a interoperabilidade é “um pré requisito para a entrega de servicos de
governo electrénico através de fronteiras nacionais e organizacionais” (Council of
Europe — Committee of Ministers, 2006).

Segundo a IDABC (2004) uma “estrutura de trabalho de interoperabilidade pode ser
definida como um conjunto de standards e linhas orientadoras que descrevem o
modo em que as organiza¢des concordaram, ou devem concordar, para interagir
umas com outras”. A interoperabilidade ajuda a partilha de informacéo,
“comunicacdo, interaccdo e transaccdo entre diferentes entidades” (Council of
Europe — Committee of Ministers, 2006) ou parceiros de negocio que colaboram
entre si.

Deste modo, uma estrutura de trabalho de interoperabilidade, n&o pode ser um
documento estéatico e final. E um documento dinAmico e pode ter necessidade de
ser ajustado com o tempo a medida que as “tecnologias, standards e requisitos
administrativos mudam” (IDABC, 2004).

Segundo a IDABC (2004), “trés aspectos de interoperabilidade necessitam de ser
considerados”: interoperabilidade organizacional, semantica e técnica.

Os “retornos de investimento ICT para ambos os clientes e organizacbes”

(EUREXEMP, 2004) do governo electronico sdo os seguintes:

» “Melhoramento da qualidade de informacdo e do fornecimento de
informacgédo” (EUREXEMP, 2004);

» “Reducdo do tempo de processo” (EUREXEMP, 2004);

» “Reducdo de carga administrativa” (EUREXEMP, 2004);

» “Reducdo” (EUREXEMP, 2004) de “custos” (Pires, 2002);

=  “Nivel de servico melhorado” (EUREXEMP, 2004);

=  “Aumento” (IDABC, 2005) de “eficiéncia” (Remenyi, 2006);

=  “Aumento da satisfacao do cliente” (EUREXEMP, 2004).

Outra consideracdo importante a fazer, e segundo a Comunicacdo da Comissao

Europeia (COM-567 de 26 Sep., 2003) é de adoptar “os principios de ‘Desenho para
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todos” nas tecnologias de informagdo e comunicagdo. Se tal se verificar permitira
alargar a “participacdo dos cidaddos” (Communication from the European
Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003) na sociedade. Verifica-se igualmente que
é “importante elaborar linhas de orientacdo para o desenho e avaliagdo de
interfaces e acesso a servigos publicos” (Communication from the European

Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003) para todos os cidadaos.
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2.2. Governo electronico local

2.2.1. Introducéo

Falar de governo electrénico ou falar de governo electrénico local implica considerar
desde o inicio fortes preocupacdes com o “controlo do défice orcamental e da
despesa publica” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003).

Falar de governo electronico local implica igualmente falar de tecnologias de
informacédo e comunicacdo e de que modo se pode estruturar atitudes e politicas
que permitam um desenvolvimento sustentado de fortalecimento da relagcdo do
governo electrénico local com os cidaddos e as empresas nas sociedades onde
estes se inserem, de modo a “melhorar os servigcos publicos e o0s processos
democraticos” (Communication from the European Commission, COM-567 de 26
Sep., 2003).

Na sequéncia deste entendimento a Kommuneforlaget AS (2006) afirma que, a
tecnologia de informacdo e comunicacdo “é hoje um dos mais importantes meios
disponiveis para modernizar e reestruturar o sector publico”.

Implica também, considerar desde o inicio o tipo de relacdo que se pretende que
seja adequado, enquadrado numa estratégia global de “progresso na integracao de
actividades do governo” (Cattaneo, 2004) electréonico e governo electréonico local.
Neste sentido, considera-se essencial que este “progresso seja uma relacdo onde
exista uma forte “combinacado de integracao vertical (entre os diferentes niveis de
governo, local, regional e nacional) e a integracdo horizontal (entre as diversas
unidades orgénicas ou “agéncias”) (Cattaneo, 2004).

Neste sentido Kommuneforlaget AS (2006) afirma que as TIC ”"podem também
contribuir para a coordenacao e interac¢gdo entre organiza¢gfes de servico publico e
para o desenvolvimento de servigos publicos uniformes e de elevada qualidade
através de niveis e sectores de gestao”.

Implica ainda, compreender que ao se falar de governo electrénico local,
evidentemente o “foco da sua atencdo” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) incide
“sobre questbes como o custo, o valor e a utilidade dos servigcos publicos” (Oliveira,
Santos e Amaral, 2003) locais e de que forma estes factores podem representar um

aumento da comodidade e satisfacdo, para os cidaddos e os negdcios, “0s
verdadeiros clientes, a verdadeira razdo da existéncia” (Oliveira, Santos e Amaral,

2003) destes servicos.
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Neste sentido, € impensavel falar de governo electronico local sem referir a
proximidade que deve existir com o cidaddo e com as empresas, para ir cada vez
mais ao encontro de uma verdadeira “democracia digital” (Holzer e Seang-Tae,
2005) numa sociedade cada vez mais competitiva e dinamica onde as tecnologias
de informacdo e comunicacdo tém um forte vinculo com todos os elementos até

agora mencionados.

2.2.2. Governo electrénico local

Segundo Breu et al. (2005), o governo electrénico refere-se ao uso da Internet e
outros media electrénicos para melhorar a colaboracdo dentro de agéncias publicas
e de incluir os cidaddos e empresas nos processos administrativos”.

Na sequéncia deste entendimento, o conceito de governo electrénico local “estende
0s mesmos principios enunciados para o0 e-government, mas com uma maior
proximidade ao cidaddo, tomando agora a sua vertente de municipe. A proximidade
territorial do individuo sai reforcada como elemento diferenciador deste conceito,
quando comparado com” (Gouveia, 2003) o governo electrénico.

Segundo a Kommuneforlaget AS (2006), os municipios electronicos “devem usar
activamente tecnologia de informacdo e comunicacdo moderna para criar uma
gestdo acessivel e eficiente e servicos de elevada qualidade para cidadaos e
negocios”.

Neste sentido Santos e Amaral (2003) afirmam que, as “tecnologias da informacéo
e da comunicacdo devem ser utilizadas para desenvolver novas estratégias e novas
formas de incentivar um maior envolvimento dos cidaddos na vida publica,
sobretudo a nivel local”.

Ainda neste sentido, é fundamental para o sucesso de qualquer iniciativa integrada
de governo electronico local “estabelecer um adequado sistema de comunicagdes,
que constituem um processo de intercambio de informacgéao” (Miguel, 2003).

Na sequéncia deste entendimento, o foco do “desenvolvimento digital de
autoridades locais e regionais” (Kommuneforlaget, 2006) recai nas “necessidades
dos cidadédos e negdcios” (Kommuneforlaget, 2006). Neste ambito, tém de garantir
que a disponibilidade de servicos disponiveis na Internet (tantos quanto for
possivel) sdo acedidos por todos os grupos de pessoas (independentemente da
classe social e do grupo étnico e cultural que o individuo esta inserido) que desejam
ter acesso a estes servicos. Contudo, assegurar que estes servicos sejam acessiveis

a todos os grupos de utilizadores ndo é de todo facil. Exige um bom planeamento
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que pondere todas as necessidades e organize-as para que sejam um todo eficaz.
Na sequéncia deste entendimento, “reorganizacao” (Millard et al. 2004) de
“relacdes inter governamentais tem implicacbes imediatas para a digitalizacdo de
processos de trabalho” (Cattaneo, 2004). Como se pretende que a reorganizacao
seja eficaz e enquadrada num progresso onde exista uma forte “combinacdo de
integracédo vertical (entre os diferentes niveis de governo, local, regional e nacional)
e a integracdo horizontal (entre as diversas unidades orgénicas ou “agéncias”)
(Cattaneo, 2004), “directores” (Kommuneforlaget, 2006) e funcionarios no sector
de autoridade local requerem informacdo” (Kommuneforlaget, 2006) actualizada
“sobre as opcdes e limitagcdes disponiveis” (Kommuneforlaget, 2006) no
desenvolvimento e entrada em funcionamento de novas solucdes no processo pelo
qual um organismo se ajusta as condicbes do meio que o rodeia (nomeadamente
“processos de trabalho e rotinas” (Kommuneforlaget, 2006)). Neste sentido, é vital
considerar uma boa “gestdo das comunicacfes” (Miguel, 2003) entre todos os
interessados. “Gestdo das comunicacdes” (Miguel, 2003) pode ser definida como “o
processo formal ou informal de conduzir ou supervisionar a troca de informacédo em
todos os sentidos — para cima, para baixo, lateralmente ou diagonalmente” (Miguel,
2003)

2.2.3. Visao para o Governo electronico local

Tal como os restantes sectores da sociedade, o governo electrénico local e o sector
publico em geral enfrenta “o desafio de responder a novos desenvolvimentos
tecnolégicos, em particular nas tecnologias de informacdo e comunicagdo”
(Communication from the European Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003).

De modo a realizarem um servico eficaz e de elevada qualidade, para os cidadaos e
empresas para que retirem todos os beneficios no ambito do governo electrénico
local, e de forma a garantir que seja acessivel para todos os cidaddos os

”"municipios devem” (baseado em Kommuneforlaget, 2006):

» Fornecer aos cidaddos e as empresas “qual o canal de atendimento” (Vidigal,
2005) ou de comunicacdo que “preferem na sua relacao” (Vidigal, 2005)),
com o municipio (que pode ser “Intermediacdo presencial, contact center,
Quiosques, Internet, etc.” (Vidigal, 2005)), mas dar prioridade aos que

optam por um canal digital;
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Ir de encontro as necessidades de informacdo de diferentes grupos de
utilizadores no web site ou portal do municipio (por exemplo: cidadaos com
necessidades especiais);

Fornecer aos cidaddos a opcdo de participarem num didlogo democratico
sobres questdes sociais importantes na Internet (por exemplo: através de
“Blogs” (Traunmille, Orthofer e Gieber, 2006) - entendimento também
corroborado por Macintosh, McKay-Hubbard e Shell (2005) quando afirmam
que “paginas web com weblogs associados” pode ser uma ferramenta
participacdo democratica estimulante, ou no funcionamento e mediacdo de
“redes sociais” (Traunmdulle, Orthofer e Gieber, 2006) com os cidaddos e
entidades ndo governamentais cujo fim é desenvolver ac¢des de cariz social;
Maximizar o nUmero de servi¢cos disponiveis na Internet;

Utilizar as tecnologias de informacdo e comunicacdo para desenvolver
servicos de “elevada qualidade” (Millard et al. 2004), com “eficiéncia” (Breu,
et al. 2005);

Interagir electronicamente com outros niveis de governo e organizagdes
publicas para criar servicos publicos uniformes. Neste contexto, € necessario
“ver os orgaos da administracdo publica a dialogar entre si, para cumprir
processos basicos que digam respeito aos cidadaos e as empresas” (Vidigal,
2005);

Proteger a privacidade pessoal e assegurar um manejo seguro de
informacdo. Neste &ambito, segundo Dimitriou e Foteinakis (2005),
“privacidade e integridade” s&o vitais no processo de modernizacdo de
governo electrénico local, pois, de modo a combater o “cepticismo publico”
(Kolsaker, 2005), em relagdo ao sector publico local que preconiza este
processo, obrigatoriamente Ihe é exigida confianca e credibilidade por parte
dos cidadaos e empresas;

“Evitar ter de dialogar com varias entidades para completar uma simples
tarefa” (Vidigal, 2005);

Libertacdo de recursos através de um aumento de eficiéncia de gestao

através do uso de tecnologias de informacdo e comunicacéao.
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2.2.4. O papel do Governo electrénico local

A “ambicdo de desenvolver uma plataforma electrénica” (Kolsaker, 2005), que néo
tem apenas como objectivo “entregar servigos eficientemente, mas numa acessivel,
conveniente e relevante maneira ndo é unica” (Kolsaker, 2005). Neste ambito,
assegurar o fornecimento de servicos “centrados no cidaddo” (Kolsaker, 2005) e
nos negécios de cada municipio é vital para a “entrega dos beneficios de governo
electrénico local, identificados como ‘transformacdo de servicos, democracia
revitalizada, e vitalidade econdmica” (Kolsaker, 2005). Neste ambito, para ir ao
encontro destes beneficios, desenvolver um forte vinculo tecnoldgico é vital para o
sucesso de qualquer iniciativa de governo electrénico local. Neste sentido é

necessario realizar os seguintes pontos (baseado em Kommuneforlaget, 2006):

* Proteger os interesses do sector municipal com respeito as autoridades
centrais, fornecedores e outros grupos de interesse;

= Melhorar a acessibilidade, inclusividade e usabilidade electrénica de servicos
publicos. Neste sentido, seguir as directivas para acessibilidade da web
(WCAG) produzidas pelo WAI/W3C ¢é essencial para a realizacdo das
questdes acima mencionadas. Ainda neste sentido, de forma a mitigar ou
anular a divisao digital os municipios, em colaboragcdo com outras entidades
(publicas e privadas), devem assegurar pontos de acesso a tecnologias de
informagdo e comunicagdo, como por exemplo nas proprias “camaras
municipais” (ITU e UNCTAD, 2007), juntas de freguesia, “centros religiosos”
(ITU e UNCTAD, 2007) ou outros locais publicos como “correios ou escolas”
(ITU e UNCTAD, 2007);

» Contribuir para o desenvolvimento de standards (“eficiéncia usualmente
requer estandardizacdo, automacdo e economias” (Kolsaker, 2005) de
propor¢des significativas, e para isso, € essencial um “elevado grau de
planeamento central e controlo” (Kolsaker, 2005)) e especificacbes de
requerimentos para a troca de informacado, integracdo de solucbes e
ferramentas de juncéo, idealmente em cooperacdo com as autoridades
centrais. Neste ambito, é essencial considerar a interoperabilidade entre
servicos publicos. Neste sentido, uma “estrutura de trabalho de
interoperabilidade pode ser definida como um conjunto de standards e
linhas orientadoras que descrevem 0 modo em que as organizacdes

concordaram, ou devem concordar, para interagir umas com outras”
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(IDABC, 2004). Ainda neste ambito, é fundamental considerar o uso das ICT
no “procurement publico” (Communication from the European Commission,
COM-567 de 26 Sep., 2003), pois, “pode aumentar a eficiéncia, melhorar a
qualidade e valor do dinheiro nas compras publicas, e gerar poupancas
significativas” (Communication from the European Commission, COM-567 de
26 Sep., 2003) para os contribuintes.

= Inspirar, fomentar e contribuir para o desenvolvimento de competéncias no
sector municipal através de propostas e recomendacdes, estudos
comparativos, desenvolvimento de linhas de orientacdo e estabelecimento

de redes de troca de experiéncias;

No entanto, é de realcar que este processo de modernizacdo é dindmico e pode ter
de ser ajustado ao longo do tempo a medida que as “tecnologias, standards e
requisitos administrativos mudam” (IDABC, 2004).

Na sequéncia deste entendimento, segundo Kommuneforlaget AS, é importante
considerar, num futuro proximo a colaboracdo electrénica com outros servicos de
caracter social e da area da saude.

Segundo o SOCITM (2004), os governos electronicos locais tém de focar a sua
atencdo em “maximizar o retorno de investimentos que foram feitos, e que ainda
estdo a ser feitos. O valor do governo electrénico local tem de ser julgado através
do retorno que entrega a todos os stakeholders” (na literatura anglo-saxoénica
stakeholders sdo “todos aqueles que tém interesse” (Miguel, 2003) no projecto,
iniciativa, etc.). Neste caso, sdo os cidaddos, negdcios, sector publico e privado que

tenham interesses envolvidos, sociedade civil, grupos de interesse, organizagoes,

associagdes, partidos politicos, etc.
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2.2.5. Conclusf6es Governo electrénico local

Segundo Gouveia (2003) os principios referidos para o governo electrénico
prolongam-se para o conceito de governo electrénico local, “mas com uma maior
proximidade ao cidadao, tomando agora a sua vertente de municipe. A proximidade
territorial do individuo sai reforcada como elemento diferenciador deste conceito,
quando comparado com” o governo electrénico.

Neste sentido enquanto “municipe, o cidaddo quererda ver um nivel de servico
equivalente e uma capacidade de intervencdo e oferta de funcionalidades
complementar a que lhe é oferecida pelos servicos centrais.” (Gouveia, 2004).

Ao falar de governo electrénico local, implica falar “sobre questdes como o custo, o
valor e a utilidade dos servicos publicos” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) locais e
de que forma estes factores podem representar um aumento da comodidade e
satisfacdo, para os cidadaos e os negoécios, “os verdadeiros clientes, a verdadeira
razdo da existéncia” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) destes servicos.

Implica igualmente falar de tecnologias de informacdo e comunicacdo e de que
modo se pode organizar atitudes e politicas que possibilitem um progresso
suportado de consolidacao da relacdo do governo electrénico local com os cidaddos
e as empresas nhas sociedades onde estes se inserem, de modo a “melhorar os
servigos publicos e os processos democraticos” (Communication from the European
Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003).

Neste ambito, falar de governo electrénico local, implica igualmente
“reorganizacdo” (Millard et al. 2004) que seja eficaz e ajustada num progresso
planeado onde exista uma forte “combinacdo de integracdo vertical (entre os
diferentes niveis de governo, local, regional e nacional) e a integracdo horizontal
(entre as diversas unidades organicas ou “agéncias”)” (Cattaneo, 2004).

Na sequéncia deste entendimento, assegurar uma forte consolidacdo de servigos
“centrados no cidadédo” (Kolsaker, 2005) e nos negdcios de cada municipio é vital
para a “entrega dos beneficios de governo electrénico local, identificados como
‘transformacdo de servigcos, democracia revitalizada, e vitalidade econdémica”
(Kolsaker, 2005).

Neste sentido, um forte vinculo tecnoldégico é fundamental para o sucesso de
qualquer iniciativa de governo electréonico local que pretenda proteger os interesses
do sector municipal com respeito as autoridades centrais e melhorar a
acessibilidade, inclusividade e usabilidade electronica de servicos publicos. Na

sequéncia deste entendimento, colaborar para o progresso de standards em
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cooperagcdo com as autoridades centrais € essencial para atingir o nivel de
interoperabilidade que se exige. Segundo a IDABC (2004) uma “estrutura de
trabalho de interoperabilidade pode ser definida como um conjunto de standards e
linhas orientadoras que descrevem o0 modo em que as organizacdes concordaram,
ou devem concordar, para interagir umas com outras”. Ainda neste ambito, é
fundamental analisar a utilizacdo das TIC no “procurement publico”
(Communication from the European Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003),
pois, “pode aumentar a eficiéncia, melhorar a qualidade e valor do dinheiro nas
compras publicas, e gerar poupancas significativas” (Communication from the

European Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003) para os contribuintes.
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2.3. Divisao Digital
2.3.1. Introducao

Numa época de violentos contrastes e de verdades antagdnicas, deparamo-nos com
formas de estar distintas, valores desiguais, relacdes geopoliticas diferentes,
tecnologias recentes e novos modos de comunicacdo. Nos dltimos anos,
descobertas importantes, inovadoras e continuas na area das tecnologias de
informacdo e comunicacdo, conjuntamente com uma célere evolucdo das redes
globais de informacdo e comunicacdo (como por exemplo a Internet) alteraram
significativamente “negoécios e mercados” (Digital Opportunity Taskforce, 2001),
acrescentaram novas formas e diferentes métodos de ensino e “partilha de
conhecimento, geraram fluxos de informacdo globais” (Digital Opportunity
Taskforce, 2001) e capacitaram e concederam poder de participacdo e acgcdo aos
“cidaddos e comunidades” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).

Ao mesmo tempo, estabeleceu-se novas formas de “governacdo, e criou-se riqueza
significativa e crescimento econémico” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) em
determinados paises.

No entanto, divisdes religiosas, sociais, econdmicas e digitais acentuam-se, e néo
constituem propriamente novidade para as pessoas, mas a divisdo digital, por ser
mais recente, ultimamente tem sido “bem documentada” (ORBICOM-ITU, 2005) por
varios individuos e organizagdes. Muitas destas divisbes de hoje ndo séo
independentes umas das outras, e é “inegavel que o mundo esta no centro de um
conjunto de mudancas profundas” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) abundante
de oportunidades mas igualmente recheado de desafios. “Precisamente porque a
revolucao digital tem o poder de transformar” (Digital Opportunity Taskforce, 2001)
a sociedade, porque as tecnologias de comunicacdo e informacdo constituem o
“motor” (eEurope Advisory Group, 2005) dessa revolucdo, e a “magnitude”
(ORBICOM-ITU, 2005) da divisdo digital ainda é “enorme” (ORBICOM-ITU, 2005) é
pertinente para esta dissertacdo explicar o que é a divisdo digital.

Segundo o0 eEurope Advisory Group (2005) “a “divisdo digital” permanece tao
grande hoje como estava no final da década de 1990,". A inclusdo digital € um
“alvo em constante movimento” (Harper, Yesilada e Goble, 2005). Segundo o
eEurope Advisory Group (2005), por um lado assiste-se a um esforco “individual ou

colectivo”, de desenvolver solugbes que permitam a utilizacdo de tecnologias de
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informacdo e comunicacao por parte de “varias comunidades desprivilegiadas”. Por
outro lado, as tecnologias de informacdo e comunicacdo estdo em “constante
mudanca” (Dias, 2005) e a “rapida evolucado tecnoldgica” (Dias, 2005) tem como
consequéncia a criagdo de novos abismos tecnolégicos entre os individuos e as
populacbes, e o0 crescente uso da nova tecnologia “gera novos profissionais e
requerimentos sociais que sdo dificeis de encontrar” (eEurope Advisory Group,

2005) pela grande maioria das pessoas.
2.3.2. O que sao tecnologias de informacado e comunicacao

Segundo a Global Knowledge Partnership (2003), no presente momento, a Internet
e a World Wide Web nédo séo tecnologias que estdo disponiveis para a maioria dos
individuos que vivem em estado de pobreza no mundo, mas, 0 seu aparecimento
permitiu a reflexdo sobre a “necessidade basica dos seres humanos de comunicar
informacéo relevante” entre si.

No entanto, as “tecnologias de informacdo e comunicac¢do (ICT) estdo a tornar-se
habilitadores chave da vida moderna” (eEurope Advisory Group, 2005), isto €, as
ICT séo utilizadas nos inidmeros campos de accdo, nas mais diversas actividades
diarias que as pessoas tém na sociedade onde estédo inseridas, como por exemplo
no seu “trabalho, nas relacdes do dia a dia” (eEurope Advisory Group, 2005), na
relacdo com o sector publico e também no privado, na “cultura, entretenimento e
lazer, e na comunidade e participacao politica” (eEurope Advisory Group, 2005).
Segundo Marker, McNamara e Wallace (2002), as ICT sdo definidas como
“tecnologias que facilitam a comunicacdo e o0 processamento e transmissao de
informacao por meios electrénicos”. Na sequéncia deste entendimento, e segundo a
Global Knowledge Partnership (2003), estas tecnologias sao por vezes classificadas
por “velhas tecnologias (radio, televisdo, telefone, etc.) e novas tecnologias
(computadores, Internet, comunicacdes por satélite, radio e TV digital, etc.)”. Este
entendimento pode também ser explicado por termos mais técnicos sendo que,
velhas tecnologias correspondera a “analégicas” (GKP, 2003) e novas tecnologias
correspondera a “digitais” (GKP, 2003).

Para efeitos desta dissertacdo e ao falar de ICT, o “I' (informacdo) e o ‘C
(comunicacao) sdo fundamentais enquanto que o ‘T’ (tecnologia) € um meio para
atingir um fim” (GKP, 2003).

Assim, e de acordo com a Global Knowledge Partnership (2003), uma ICT é “uma

ferramenta para a reducdo da pobreza quando é aplicada para ir ao encontro das
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necessidades de informacao e comunicacdo dos pobres” e todos outros grupos que
estdo excluidos na sociedade.

Para esta dissertacdo a designacao ICT é restrita a tecnologias digitais.
2.3.3. Utilizadores da Internet entre 1997-2005

Segundo a ITU e UNCTAD, a diferenca de bens e servicos distribuidos também pode
ser estudado através da utilizacdo de praticas da area de matematica, tais como a
curva de Lorenz e o coeficiente de Gini.

Segundo a UNCTAD (2006), a “Internet é uma forma Unica” e singular de ICT. A
Internet € “eficiente” (UNCTAD, 2006) e serve uma vasta diversidade de
propositos. “Se a taxa do uso da Internet fosse a mesma através das nacles, a
curva de Lorenz seria uma linha diagonal de 45 graus, correspondendo a
distribuicdo mundial de populacdo” (ITU e UNCTAD, 2007).

A curva de Lorenz para utilizadores de Internet é apresentada na seguinte figura.
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Figura 4 — Curva de Lorenz para utilizadores de Internet entre os periodos de 1997-2005 (ITU e UNCTAD, 2007)

De acordo com a figura 4, em 1997, para “80 por cento da populacdo mundial
situada principalmente em paises em desenvolvimento” (ITU e UNCTAD, 2007)
correspondia cerca de “5 por cento” (MacGillivray e Boyle, 2001) de utilizadores da
Internet. Para os periodos de 2001 e 2005 as respectivas curvas de Lorenz
encontram-se por cima da curva de Lorenz correspondente ao ano de 1997, o que
indica que a igualdade de acesso tem vindo a aumentar com o tempo. “De facto,
em 2001,” (ITU e UNCTAD, 2007) para “80 por cento da populacdo mundial” (ITU e

UNCTAD, 2007), é reconhecido “quase um quinto de todos os utilizadores Internet,
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mas por 2005,” (ITU e UNCTAD, 2007) é reconhecido “um pouco acima de um terco
de todos os utilizadores da Internet.” (ITU e UNCTAD, 2007). Desde ja, é possivel
reconhecer que mais ou menos dois tercos de 80% da populacdo mundial ndo tem
acesso e ndo faz um “uso efectivo das ferramentas e redes da nova economia

global” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).
2.3.4. O que é a divisao digital

Segundo a Organization for Economic Co-Operation and Development (2001), a
expressdo divisdo digital refere-se como a diferenca entre pessoas, locais para
habitacdo, “negdcios e areas geograficas em niveis sécio-econdmicos diferentes
com consideracdo ambas pelas suas oportunidades de aceder a informacdo e
tecnologias de comunicagdo (ICT) e ao seu uso da Internet para uma larga
variedade de actividades”.

Segundo o eEurope Advisory Group (2005) a divisdo digital “mede a distancia entre
aqueles que estdo habilitados para participar substancialmente numa economia e
sociedade baseada em informacdo e conhecimento, e aqueles que ndo estdo”. Este
entendimento é corroborado por Nielsen (2006) quando afirma, que a divisao
digital refere-se “ao facto que certas partes da populacdo tém substancialmente
melhores oportunidades para beneficiar da nova economia que outras partes da
populacdo”.

De facto, a divisdo digital “reflecte varias diferencas entre e dentro dos paises”
(OECD, 2001). Este entendimento & corroborado pela UNCTAD (2006) quando

afirma que existe uma diferenca, “uma “divisdo digital” impressionante de
tecnologias de informacdo e comunicacao (ICT), entre paises desenvolvidos e em
desenvolvimento”.

Mas que forca move esta economia de que Nielsen fala? A forca dinamizadora da
economia de que Nielsen fala é o “tsunami de novas tecnologias que cobre o nosso
planeta” (ORBICOM-ITU, 2005), caracterizado de “revolucédo digital” (ORBICOM-
ITU, 2005), tendo sido exequivel pela juncdo de factores determinantes, tais como

a adicao continua de funcionalidades versateis e poderosas nas tecnologias “a
custos significativamente reduzidos” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) sendo
que, a utilizacdo destas ferramentas e redes €& caracterizada por uma enorme
criatividade e flexibilidade “em todos os aspectos da economia e sociedade” (Digital
Opportunity Taskforce, 2001)

Partindo da consideracdo da ORBICOM, verifica-se que as tecnologias de
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informacdo e comunicacdo sdo de facto catalisadoras desta “nova economia”
(MacGillivray e Boyle, 2001), designada de “Economia Digital” (Waddell, 1999).
Segundo Llufriu (2005), o progresso tecnoldgico é considerado elemento “indicador
do progresso geral de desenvolvimento social, tendendo-se a considerar as
sociedades como avancadas ou terceiromundistas” de acordo com o seu estado de
evolucdo “tecnoldgica”.

A Digital Opportunity Taskforce (2001) afirma que, as tecnologias de informacéo e
comunicacdo podem ser a origem de um “circulo virtuoso de desenvolvimento
sustentado. Mas mal aplicadas, podem resultar na marginalizacdo dos pobres e dos
inconectados”.

A divisao digital é “centrada em ICT” (ORBICOM-ITU, 2005), isto &, as Tecnologias
de Informacdo e Comunicacdo apresentam-se como caracteristica determinante no
estudo de divisdo digital, pois, as “inegaveis e palpaveis vantagens sociais que as
tecnologias” (Llufriu, 2005) possibilitaram alcancar também trouxeram uma série
de “problemas sociais” (Llufriu, 2005) (como por exemplo: “criacdo de novas
exclusdes” (MacGillivray e Boyle, 2001)) inerentes a sua utilizacdo.

A “desigualdade de infoestados entre paises” (ORBICOM-ITU, 2005) permanece
enorme. Em vez de, proporcionar solucbes eficazes para muitos dos mais
importantes problemas mundiais (distribuicdo equitativa, conflitos) (Llufriu, 2005)
as ICT estdao a “criar uma crescente divisdo digital” (Waddell, 1999). Este
entendimento, é corroborado pelo eEurope Advisory Group (2005) quando afirma
que a divisado digital “(compreendida em termos de diferencas no uso da internet)”
para os Estados Membros da Europa permaneceu relativamente constante ao longo
do tempo.

A tabela 3 e a figura 5 “apresentam os resultados da aplicacdo do indice para os
varios paises incluidos no estudo SIBIS” (WRC-SIBIS, 2003). Este estudo mostra a
“lista de paises por indice de posicdo em 2002. DIDIX é um composto de indices
baseado na verificacdo de impacto de elementos como Género, Idade, Educacao, e
Rendimentos na divisdo digital. Os valores DIDIX versdo 2 s&o descritos.” (WRC-
SIBIS, 2003).
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1997 2000 2002
Suécia 60 65 65
Austria 47 46 63
Dinamarca 52 61 61
Reino Unido 57 56 61
Holanda 57 63 57
Irlanda 49 47 54
Finlandia 54 61 53
Alemanha 52 53 52
Luxemburgo 51 47 52
Franca 44 56 45
Bélgica 58 41 41
Espanha 43 43 41
Italia 46 42 39
Grécia 46 36 31
Portugal 47 31 27
Eu 15 51.8 53.0 52.9

Tabela 3 — Indicadores de divisédo digital DIDIX — composto de valores para os Estados Membros da Europa. (baseado
no WRC-SIBIS, 2003)

Considere a seguinte figura que apresenta a “divisdo digital para os Estados
Membros da Europa” (WRC-SIBIS, 2003) ao longo do tempo — indice de divisdo
digital. (Para ler o grafico: quanto maior for a altura da barra, “mais baixa sera a

divisado digital) (eEurope Advisory Group, 2005)”.
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Figura 5 — Indices de divis&o digital para os paises europeus (WRC-SIBIS, 2003)
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O WRC-Work Research Centre (2003) afirma que, no contexto do projecto SIBIS
por toda a parte da Europa a divisdo digital persistiu “mais ou menos a mesma
desde 1997”. No entanto, segundo o eEurope Advisory Group (2005),
“equipamento e uso ICT fez progressos significativos na Europa, mas a e-Inclusédo
néo fez”.

De facto, a “tecnologia emergente pode permitir a plena participacdo na economia
digital para todos” (Waddell, 1999) mas, em vez disso, a “tecnologia mantém e
promove os interesses” (Llufriu, 2005) de “diferentes areas geograficas e grupos
sociais” (Ferro, Cantamessa e Paolucci, 2005).

Mas o que é o infoestado (“infostate” (ORBICOM-ITU, 2005)) de um pais de que
fala a ORBICOM-ITU? Como se chega a este grau de Tecnologias de Informacdo e
Comunicacdo que considera se as sociedades sdo avancadas ou terceiromundistas?
Segundo Llufriu (2005), o desenvolvimento da economia “s6 se pode alcancar
através de uma maior racionalizacdo da forca de trabalho” o que exige uma maior
quantidade de individuos “com preparacdo cientifica e técnica” permitindo assim
reducdo de custos, aumento de eficicia e eficiéncia e contribui para uma maior
“produtividade dos trabalhadores”. Neste ambito as tecnologias de informacéo e
comunicacdo “podem fornecer novos e mais eficientes métodos de producao”
(Digital Opportunity Taskforce, 2001). Na sequéncia deste entendimento, a forca de
“trabalho ICT é entendido ndo como uma coleccdo de individuos, mas como a
provisdo de pericia ICT daqueles pertencentes a forca de trabalho” (ORBICOM-ITU,
2005), sendo que o capital ICT compreende “infra estruturas de rede e
equipamento e maquinaria ICT” (ORBICOM-ITU, 2005).Neste contexto, Infoestado
é igual a “agregacao de infodensidade e infoutilizacdo” (ORBICOM-ITU, 2005),
sendo que infodensidade é igual a “soma de todos as provisdes ICT (capital e
trabalho)” (ORBICOM-ITU, 2005), isto é, a competéncia de producdo de um pais é
estabelecida pela “quantidade e qualidade dos seus factores de producao”
(ORBICOM-ITU, 2005), e infoutilizagcdo € igual aos “fluxos de consumo ICT /
periodo” (ORBICOM-ITU, 2005), isto é, o facto de existirem disponiveis bens ICT é
factor essencial para o “consumo de servicos ICT que satisfaria necessidades
dltimas” (ORBICOM-ITU, 2005). A ORBICOM-ITU acrescenta ainda que “construir
‘capacidade de consumo’ € um pré requisito para gerar fluxos de consumo”
(ORBICOM-ITU, 2005). Assim, a “tecnologia e modelos sociais apoiam-se
mutuamente” (Llufriu, 2005) e constituem um dos aspectos indicadores do
progresso geral de desenvolvimento social. Desta forma, a divisdo digital é definida

como “a diferenca relativa de infoestados entre economias” (ORBICOM-ITU, 2005).
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Em Maio de 2001 a Digital Opportunity Taskforce, apds varios meses de reunides
(com “pessoas e organizacdes que estdo activamente envolvidas no projecto”
(Miguel, 2003)), analisou exaustivamente a forma de estabelecer a ligacdo entre a
divisdo digital, o poder das tecnologias de comunicacdo e informacdo no trabalho
quotidiano e as redes globais, de forma a garantir “oportunidades digitais para
todos” (Digital Opportunity Taskforce, 2001), capacitacdo dos individuos e “inclusado
para todos” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).

Segundo a Digital Opportunity Taskforce (2001), quando as tecnologias de
informacdo e comunicacdo sdo aplicadas sensatamente, proporcionam imensas
oportunidades que possibilitam “estreitar desigualdades sociais e econdmicas e
suportar a criacdo de riqueza local sustentada” e desta forma colabora na
concretizacdo dos objectivos de progresso mais amplos definidos pela comunidade
internacional. Acrescenta ainda que, as tecnologias de informac&o e comunicacao
ndo sdo a resposta para todos os problemas relacionados com o desenvolvimento,
mas por “dramaticamente melhorarem a comunicacdo e troca de informacdo podem
criar redes sociais e econdmicas poderosas” (Digital Opportunity Taskforce, 2001),
que por sua vez providenciam os alicerces para um apoio sustentado de progresso.

A Digital Divide.org (2007) refere a divisdo digital como a falha “entre aqueles que
beneficiam da tecnologia digital e aqueles que néao”.

Krishnamurthy (2003) afirma a “Internet e tecnologias relacionadas sdo poderosos
habilitadores de crescente mobilidade e prosperidade”. De facto, a Internet
rapidamente se tornou a “infra-estrutura de escolha” (Laudon e Laudon, 2004) (por
exemplo para o comércio electrénico), pois, para além de os Web sites estarem
disponiveis 24 horas por dia 7 dias por semana, segundo Laudon e Laudon
proporciona um conjunto de tecnologias e standards relacionados, universais e de
facil utilizacdo. Para além disso, permitiu que os individuos sejam “capazes de
aceder a informacdo mais depressa” (Krishnamurthy, 2003) e a “custos reduzidos”
(Laudon e Laudon, 2004).

Um novo rumo de propor¢cdes mundiais esta a predominar, e aponta para uma
“economia de informacé&o global e sociedade de informacdo” (ORBICOM-ITU, 2005)
e adquire-se consciéncia da obrigatoriedade, da necessidade e da vantagem de
permitir o “acesso das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) as
populacdes” (ORBICOM-ITU, 2005), “especialmente os mais pobres e 0s grupos
mais marginalizados” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).

No entanto, apesar deste rapido crescimento, um “acesso universal aproximado é

ainda um alvo ambicioso” (MacGillivray e Boyle, 2001). Na sequéncia deste
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entendimento, “estatisticas do governo mostram que mulheres, minorias étnicas,
0s idosos, pessoas com incapacidade, e trabalhadores sem pericia sdo menos
provaveis de usar a internet” (MacGillivray e Boyle, 2001).

7

Este entendimento, relativamente a pessoas com incapacidade, é corroborado por
Waddell (1999), quando afirma que existem “barreiras significativas a participacdo”
dos individuos na sociedade. O efeito destas barreiras ndo é apenas “limitado a
pessoas com incapacidade visual” (Waddell, 1999) e a individuos com
“incapacidade fisica” (W3C, 2005) (pessoas que possuem dificuldades de
movimento e coordenagédo). Tém impacto em individuos com “incapacidade de
aprendizagem” (W3C, 2005) “especificas” (Waddell, 1999), “incapacidades
cognitivas e neuroldgicas” (W3C, 2005), “incapacidades auditivas” (Waddell, 1999)
e “condicdes relacionadas com a idade” (W3C, 2005).

Neste ambito, e de forma a promover a plena e completa “participacdo na base da
igualdade em todas as esferas da sociedade” (ORBICOM-ITU, 2005), em todo o
processo de “tomada de decisdo” (ORBICOM-ITU, 2005), a ORBICOM-ITU esta
“comprometida em garantir que a Sociedade de Informacdo” (ORBICOM-ITU, 2005)
conceda mais igualdade ou capacitacdo de poder as mulheres (na literatura anglo-
saxOnica esta consideracdo é descrita como “empowerment” (Nielsen, 2006) das
mulheres).

Este entendimento é corroborado pela Digital Opportunity Taskforce (2001) quando
afirma que “o poder de ICT para se dirigir a questdes” de “género” (eEurope
Advisory Group, 2005) “nao pode ser subestimado e deve ser usada até a sua total
extensao” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).

Ainda neste ambito, individuos que possuem um nivel baixo de “instrucdo” (Nielsen,
2006), ndo tém boa “pericia” (MacGillivray e Boyle, 2001) aritmética e “grupos
étnicos que nao sao fluentes” (MacGillivray e Boyle, 2001) na lingua do pais que os
acolhe e também na lingua inglesa encontram-se igualmente em “desvantagem
porque o software e o contelddo da internet sdo predominantemente em Inglés”
(MacGillivray e Boyle, 2001), “a linguagem de menos de dez por cento da
populacdo mundial” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).

Segundo Waddell (1999), esta tendéncia esta a “crescer” e tem de ser tratada na
“infancia da economia digital”.

De facto, e de acordo com a Digital Opportunity Task Force (DOT Force) (2001) a
diviséo digital estd a “ameacar exacerbar as desigualdades sociais e econdmicas
existentes entre paises e comunidades” sendo que, ndo proceder a ac¢bes que

mitiguem ou eliminem praticas desta natureza resulta em custos maiores do que
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aqueles utilizados na sua resolucéao.

As TIC, designadamente a Internet e a World Wide Web pelo seu alcance global e
flexibilidade representam uma enorme oportunidade de auxilio de uma “sociedade
genuinamente inclusiva” (Disability Rights Commission, 2004) e desenvolvida.
Segundo a Digital Opportunity Taskforce (2001), “assegurar a participacdo de
comunidades locais” é fundamental para que o crescimento das tecnologias de
informacdo e comunicacdo seja exequivel numa perspectiva mundial, e para que os
beneficios das economias e sociedades ligadas em rede “sejam colhidos por ricos e
pobres” de forma igual.

Neste sentido, “ndo é apenas economicamente e socialmente indesejavel deixar
para trds massas substanciais de populacdo” (ORBICOM-ITU, 2005), mas a
possibilidade de cumprir muitos dos compromissos das TIC, nomeadamente o
governo electréonico (por exemplo “melhorar a entrega de servicos do governo”
(Digital Opportunity Taskforce, 2001)) e o comércio electrénico, “para que possam
trabalhar efectivamente” (MacGillivray e Boyle, 2001), dependem igualmente e
forcosamente da “eliminagéo da divisao digital” (ORBICOM-ITU, 2005). No entanto,
“€@ importante que o0 acesso da internet ndo seja visto como um substituto”
(MacGillivray e Boyle, 2001) dos locais e servicos fisicos.

MacGillivray e Boyle (2001) afirmam ainda que encontrar solu¢cdes que satisfacam
as necessidades online de todos estes grupos ndo vai ser uma tarefa facil, mas é
“apenas o comeco do processo de e-inclusédo”.

A plena participacdo de todos os Cidaddos na Sociedade de Informacdo compreende
mais do que apenas acesso a internet ou a outra tecnologia de informacdo e
comunicacdo. Uma participacdo “activa e igual” (ORBICOM-ITU, 2005) para homens
e mulheres inclui equidade no “acesso ICT, conhecimento e uso” (ORBICOM-ITU,
2005), independentemente da classe social e do grupo étnico e cultural que o
individuo esté inserido.

Neste a&mbito, e de acordo com eEurope Advisory Group (2005) a e-Incluséo refere-
se ao grau ao qual as ICT contribuem para desenvolver a equidade e fomentar a
participacdo de todos os cidaddos na sociedade a “todos os niveis (i.e. relacdes
sociais, trabalho, cultura, participacdo politica, etc.)”. O “direito de acesso a

conhecimento e informacdo € um pré-requisito para o desenvolvimento humano
moderno” (Digital Opportunity Taskforce, 2001). Segundo o eEurope Advisory
Group a verdadeira questdo a ter em consideragéo, diz respeito a habilitar, ou
conceder poder aos individuos, aos cidadaos, em vez de, e apenas, somente acesso

as tecnologias de informagdo e comunicacao.
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A inclusdo electrénica diz respeito “a participacdo eficaz dos individuos e
comunidades” (eEurope Advisory Group, 2005) em toda a extensdo que
compreende uma “sociedade” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) e “economia”
(Nielsen, 2000) assente no conhecimento “através do seu acesso ICT, tornado
possivel pela remocédo de barreiras” (eEurope Advisory Group, 2005) de “acesso e
acessibilidade” (WRC-SIBIS, 2003), e “efectivamente habilitadas pela boa vontade
e capacidade de colher beneficios sociais de tal acesso” (eEurope Advisory Group,

2005).
2.3.5. Factores que contribuem para a Divisao Digital

Segundo a ITU e UNCTA, “outra forma de considerar a divisdo digital” (ITU e
UNCTAD, 2007) consiste na capacidade de possuir 0s recursos necessarios para
poder fazer face as despesas inerentes a aquisicdo e utilizacdo das tecnologias de
comunicacéo e informacéo.

Segundo eEurope Advisory Group, diferencas soécio-econdmicas tais como a
profissdo, os rendimentos que se obtém, e a educac¢ao adquirida, (“que a maioria
dos estudos identifica como o maior factor decisivo”) (eEurope Advisory Group,
2005) para a inclusdo digital, sdo elementos importantes para o0 “acesso”
(ORBICOM-ITU, 2005) e utilizagcdo da internet e da World Wide Web, e mesmo
estes factores ndo apresentam “sinais de reducédo” (eEurope Advisory Group, 2005)
ao longo do tempo.

MacGillivray e Boyle (2001) corroboram este entendimento quando afirmam que a
“questdo chave no que diz respeito ao elemento social da internet” e a sua
utilizacdo é “basicamente acerca da qualidade de acesso” e a capacidade dos
individuos poderem fazer face as despesas decorrentes da sua utilizacdo regular e
extensiva. Apresentam uma diversidade de factores que contribuem para a divisao
digital, sendo que alguns dos quais sdo os seguintes (baseado em MacGillivray e
Boyle, 2001):

= Os custos de entrada do equipamento informatico para pessoas com
rendimentos muito reduzidos sdo elevados;

= Os custos de funcionamento da utilizacdo de tecnologias de informacdo e
comunicacdo e os encargos derivados do uso da linha para o acesso a
internet para pessoas com baixos rendimentos sdo elevados;

» Segundo o eEurope Advisory Group (2005), “novas, mais rapidas”
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tecnologias de informacéo e comunicacao “tendem a alcancar primeiro areas
urbanas afluentes, criando constantemente novas distancias com as outras”;

= A inadequacdo das interfaces das tecnologias de informacdo e comunicacdo
para pessoas com debilidades visuais, auditivas e fisicas “falham em
satisfazer até os mais basicos standards para a acessibilidade recomendados
pela World Wide Web Consortium” (Disability Rights Commission, 2004).
Segundo o eEurope Advisory Group (2005) “incapacidades sdo muitas vezes
0 maior impedimento para até mesmo o0 mais basico nivel de acesso e uso
de ICT”;

» A rapida obsolescéncia do equipamento informatico a medida que novas e
melhores tecnologias entram no mercado e novos standards aparecem.
Neste sentido, e segundo o eEurope Advisory Group (2005), de facto,
“continuas inovacgdes tecnoldgicas continuam a aumentar novos desafios no
acesso, acessibilidade ou usabilidade”;

= O crescente risco de “perigos e ameacas” (ITU e UNCTAD, 2007) para a
seguranc¢a on-line e a falta de pericia e confianca na utilizacdo da internet
“prejudicam e inibem” (ITU e UNCTAD, 2007) o seu uso entre muitos
individuos com baixos rendimentos.

» O rapido e dindmico progresso tecnoldgico continua a criar novas
necessidades em termos de “habilidade” (eEurope Advisory Group, 2005)
técnica “no local de trabalho e em qualquer outro lugar e, por consequéncia,
novas necessidades de informacdo” (eEurope Advisory Group, 2005) e
formacao dos individuos, e até mesmo “novas mudancas na organizacdo do
trabalho” (eEurope Advisory Group, 2005);

» Falta de acesso a internet através do local de trabalho como resultado de
desemprego;

= Falta de interesse e a percepcado que a internet e a World Wide Web nao é

atil e relevante para o estilo de pessoa que se é.

O eEurope Advisory Group (2005) acrescenta ainda que “factores sé6cio-econémicos
estdo sem duavida inter-relacionados”. Muitos destes factores ndo sao
independentes uns de outros: “educacdo pobre, desemprego” (eEurope Advisory
Group, 2005), “baixos rendimentos” (MacGillivray e Boyle, 2001) e até mesmo
“incapacidades” (W3C, 2005) sdo assuntos complexos que ndo podem ser tratados

separadamente.
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2.3.6. Iniciativas a efectuar

Segundo Waddell (1999), se ndo forem tomadas hoje medidas preventivas de
forma a mitigar e anular a divisdo digital, “amanha podera ser impossivel de
superar”. No entanto este “processo” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) néo é
“automatico” (Digital Opportunity Taskforce, 2001). Estas medidas deverao fazer
parte de um esforco planeado pelos diversos interessados na resolucdo desta
divisdo, isto é, é fundamental haver uma accdo organizada de todos os individuos e
organizacbes de modo a encontrar solucbes e aproximacBes adequadas que
reduzam ou eliminem definitivamente a divisdo digital.

Segundo a Digital Opportunity Taskforce (2001) a accdo a tomar devera ser
“sistémica (i.e. ir além de projectos piloto e adoptar como substituto aproximacoes
compreensivas)” e também devera ser de “”natureza catalitica” (i. e. estimular
mudancas nas atitudes” incentivar a reflexdo sobre o tema e desenvolver “politicas”
adequadas para a resolucdo da mesma. A Digital Opportunity Taskforce (2001)
acrescenta ainda que os “governos dos paises em desenvolvimento, empresas, €
organizacbes nao governamentais”, sendo eles 0s principais responsaveis de
efectuar as accdes necessarias e importantes que visem diminuir ou acabar com a
divisdo digital, deverédo trabalhar em conjunto neste processo.

Neste ambito, é fundamental uma abordagem “De cima para baixo” (Miguel, 2003)
(“inicia-se ao nivel do objectivo e decompde o trabalho sucessivamente para niveis
de definicdo mais baixos” (Miguel, 2003)), uma visdo global “orientada para a
accao” (Digital Opportunity Taskforce, 2001), com estratégias (“conjunto de fins
desejaveis mais os meios aceitaveis para os atingir” (Miguel, 2003)) bem definidas,
que permitam desenvolver um conjunto de “iniciativas locais, regionais e
internacionais para promover um processo de globalizacdo de desenvolvimento
suportado” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).

E “imperativo reconhecer a diversidade de situacdes” (Digital Opportunity
Taskforce, 2001) dos paises em desenvolvimento, os diferentes “interesses e
preocupacdes” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) entre “todos aqueles que tém
interesse” (Miguel, 2003) (na literatura anglo-sax6nica esta consideracdo ¢é
designada por stakeholders) neste assunto, e a “natureza dindmica do mundo ICT”
(Digital Opportunity Taskforce, 2001).

Este entendimento é corroborado pela Organization for Economic Co-Operation and
Development (2001), quando afirma que é necessario considerar as “diferengas nos

perfis dos paises, individuos e negécios que usam”, quando se tratar de questdes
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relacionadas com as “novas tecnologias de informacéo e da Internet”.

O eEurope Advisory Group (2005) afirma que, o “processo de e-Inclusao esté ligado
ao processo de inovacado tecnoldgica”.

Na sequéncia deste entendimento, segundo a Digital Opportunity Taskforce, o
conhecimento empirico de paises desenvolvidos e em desenvolvimento indica que
realizar a “infraestrutura apropriada e distribuir amplamente ICT é uma tarefa”
(Digital Opportunity Taskforce, 2001) complexa que abrange diferentes sectores,
individuos e organizacdes da sociedade.

Neste sentido, os governos dos paises em desenvolvimento devem influenciar a
sociedade de modo a “aumentar a consciéncia” (Disability Rights Commission,
2004) das pessoas e encorajar um ambiente que permita desenvolver accdes
adequadas quer pelo “sector publico” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) quer
pelo “privado” (ITU e UNCTAD, 2007), e pela “sociedade civil, individualmente ou
em parceria, para contribuir para objectivos de desenvolvimento relevantes”
(Digital Opportunity Taskforce, 2001). Neste contexto, a “e-inclusdo é importante
para o crescimento e competitividade” (eEurope Advisory Group, 2005), pois, a
correcta utilizacdo de recursos tecnoldgicos associados a Internet e a World Wide
Web (em termos profissionais) contribui para melhorias de “produtividade” (Llufriu,
2005) dos individuos, “reducdo de custos” (Dias, 2005), “melhor flexibilidade e
fortalecer as relagdes com os clientes” (eEurope Advisory Group, 2005).

Neste sentido, para terminar definitivamente com a divisdo digital, é essencial ir
além de politicas “reguladoras efectivas do sector” (ITU e UNCTAD, 2007), como
por exemplo através de medidas “reguladoras” (Varajao, 1998) que “podem ter um
impacto directo na e-Inclusdao” (eEurope Advisory Group, 2005), através da

continuacdo de medidas em direccdo a “abertura e competicdo na tecnologia e

redes” (eEurope Advisory Group, 2005), através da revisdo ou analise de

“obrigacdes de “servico universais”” (eEurope Advisory Group, 2005) (“areas de
salde, emergéncia, administracdo de educacao sao boas candidatas para uma larga
definicdo de “servigo universal” que realca a inclusdo” (eEurope Advisory Group,
2005)) ou exigir que o sector publico tenha em apreco a acessibilidade electrénica
em relagdo ao “procurement IT como também como na provisdo de e-servigos
publicos” (eEurope Advisory Group, 2005).

Ainda neste sentido, para mitigar ou anular a divisdo digital, € essencial existir
“entidades reguladoras” (Varajdo, 1998) “independentes do governo e dos
operadores autorizados” (ITU e UNCTAD, 2007) das tecnologias de informacéo e

comunicagdo, e, estabelecer “um elo de unido com um planeamento de governo
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pré-activo, investimento e procurement” (UNCTAD, 2006) (procurement numa
qualquer estrutura organizacional compreende “todas as actividades associadas ao
processo de aquisicdo de bens ou servicos necessarios para a realizacdo dos
processos produtivos e de gestao, que, por sua vez, levardo a criacdo de valor
acrescentado” (Amaral, Teixeira e Oliveira, 2003) no “produto final” (Varajao,
1998) e servicos que sdo disponibilizados no “mercado” (Pires, 2002)). Se
considerarmos que o procurement evoluiu para o e-procurement, “fruto da
adopcdo” (Amaral, Teixeira e Oliveira, 2003) do “desenvolvimento tecnolégico”
(Varajdo, 1998) no que concerne as tecnologias de informagdo e comunicacao,
especialmente a Internet e a World Wide Web, como base de apoio as
“transaccdes” (Varajdo, 1998) “comerciais entre empresas” (Amaral, Teixeira e
Oliveira, 2003), constata-se que o0 vinculo electréonico proporciona beneficios
evidentes. Sendo que, uma das vantagens do e-procurement € a “reducdo dos
precos dos produtos por aumento da for¢ca negocial, com melhores estratégias de
compras” (Amaral, Teixeira e Oliveira, 2003), isto €, cria-se desta forma
oportunidades para a reducdo significativa de custos dos produtos finais no que
concerne as tecnologias de informacdo e comunicacdo beneficiando assim os
clientes, visto que, os “custos de entrada de equipamento” (MacGillivray e Boyle,
2001) tornam-se mais reduzidos.

Neste contexto, a “liberalizacdo do mercado e a introducdo de competicdo” (ITU e
UNCTAD, 2007) (por exemplo através do licenciamento de novos competidores -
uma estrutura organizacional ndo esta sozinha no ambiente que a envolve,
concorre com outras estruturas organizacionais os mesmos “recursos (entradas) e
0s mesmos consumidores das suas saidas” (Varajao, 1998), isto é, competidores
no que diz respeito a aquisicdo de recursos necessarios ao seu funcionamento
produtivo e colocacdo de saidas no mercado); e o envolvimento do sector privado
(por exemplo transferir para o sector privado actividades ou bens do sector publico)
“e/ou por admitir novos” (ITU e UNCTAD, 2007), inteiramente privados,
“operadores para o mercado” (ITU e UNCTAD, 2007) apresentam-se como alguns
dos factores vitais para reformar o sector e contribuir para a resolugdo da divisdo
digital.

Por outro lado, e a pensar na reducdo ou eliminacdo de divisbes futuras, é
primordial fomentar a divulgacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo e
apoiar iniciativas que suportem projectos ICT continuos junto das “criancas do
mundo em desenvolvimento — quer estejam na escola ou ndo” (Digital Opportunity
Taskforce, 2001).
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Neste ambito o eEurope Advisory Group (2005) considera que novas formas de
“pontos publicos de acesso a Internet (PIAPs) devem ser suportados”,
primeiramente em areas que nao se encontram servidas destas infra estruturas.
Como por exemplo: iniciativas que permitam a colocacdo de “computadores em
locais usualmente frequentados por popula¢des desprivilegiadas” (eEurope Advisory
Group, 2005).

Se considerarmos que a utilizacdo das tecnologias de comunicacdo e informacao
frequentemente nos colocam questdes relativamente a sua utilizacdo, entdo é
necessario assegurar “que essas questfes sdo esclarecidas” (Varajao, 1998).
Assim, é indispensavel assegurar o devido acompanhamento destas actividades por
profissionais qualificados e “professores em ICT” (Digital Opportunity Taskforce,
2001) junto de todos os cidaddos e principalmente junto das criancas. Este
entendimento é corroborado pela ITU e UNCTAD (2007) quando afirmam que, para
paises que estdo em desenvolvimento “uma das formas mais promissoras” de
permitir o acesso e a utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo é
através de centros comunitarios, como por exemplo “pontos de acesso publicos ou
telecentros”. Ainda neste sentido, o eEurope Advisory Group (2005) considera que
planos de accdo de e-Inclusdo devem suportar projectos “locais” e de “comunidade”
(Digital Opportunity Taskforce, 2001) de propor¢cdes mais pequenas em vez de se
adoptar projectos de accdo de “nivel nacional ou Europeu” (eEurope Advisory
Group, 2005) ndo integrados num planeamento global de desenvolvimento
sustentado (como por exemplo: “aumentar a consciéncia” (Disability Rights
Commission, 2004) “do potencial de ICT entre trabalhadores sociais e lideres de
comunidade” (eEurope Advisory Group, 2005) e “financiar micro iniciativas que
incluem ICT” (eEurope Advisory Group, 2005).

A ITU e UNCTA (2007) acrescenta ainda que, este tipo de iniciativas também
permite expor e exercitar os jovens em tecnologias de informacdo e comunicacao
“que sdo essenciais numa economia moderna”.

Segundo a Digital Opportunity Taskforce (2001) “correios, escolas” e centros
comunitarios devem ser locais cuja utilizacdo tem de ser de custos acessiveis e
“sustentaveis” que facilitem o acesso as tecnologias de informacdo e comunicacéo
aos cidadéaos.

Este entendimento é corroborado pelo eEurope Advisory Group (2005) quando
afirma que estes pontos de acesso devem ser locais onde as pessoas tenham um
acesso “livre (ou barato)”.

Ainda neste entendimento, pontos de acesso a ICTs fornecidos pelo sector publico
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u “telecentros” (ITU e UNCTAD, 2007) sdo, mais eficazes quando combinados com
centros sociais ja existentes” (ITU e UNCTAD, 2007), como por exemplo “camaras
municipais” (ITU e UNCTAD, 2007), juntas de freguesia, “centros religiosos” (ITU e
UNCTAD, 2007) ou outros locais publicos como “correios ou escolas” (ITU e
UNCTAD, 2007).

Nesta perspectiva, possibilitar a troca de experiéncias ao nivel da educacdo e
“redes de investigacdo entre paises em desenvolvimento e paises industrializados”
(Digital Opportunity Taskforce, 2001) apresenta-se como um factor importante no
combate a divisdo digital, pois, permite-nos aprender com experiéncias anteriores,
reduzir custos, e aumentar a eficacia (“refere ao alcance dos objectivos” (Reis,
1999)) do projecto a realizar.

De forma a contribuir para a “inclusividade” (MacGillivray e Boyle, 2001) de todos
os cidaddos, os governos podem também proporcionar apoio “financeiro para
habilitar redes de informacdo locais para se transformarem a si mesmas”
(MacGillivray e Boyle, 2001) em mercados electréonicos garantidos (também
designados na literatura anglo-saxénica de “guaranteed electronic markets
(GEMs))” (MacGillivray e Boyle, 2001). De recordar que mercado é o “conjunto de
clientes actuais ou potenciais que estdo em condi¢cbes e dispostos a oferecer algo
em troca por um determinado bem pois reconhecem valor” (Pires, 2002). Neste
sentido, e porque existem “ameacas de seguranca crescentes” (ITU e UNCTAD,
2007), relativamente as pessoas, sector publico e privado e “infra estruturas
criticas” (ITU e UNCTAD, 2007), os GEMs “fornecem um ambiente seguro e de
confianca para pessoas locais e pequenos negécios” (MacGillivray e Boyle, 2001)
que permita realizar o comércio de “bens” (Pires, 2002), “pericia” (ORBICOM-ITU,
2005) e “outros recursos online” (MacGillivray e Boyle, 2001).

Nesta perspectiva assegurar iniciativas do governo electrénico pelas comunidades
locais, tais como, actuar como intermediario técnico “pelo que portais locais
fornecem” (eEurope Advisory Group, 2005) em parceria de acesso a “e-servicos
nacionais” (eEurope Advisory Group, 2005), actuar como intermediario em termos
de actividades humanas no acesso a servigos de administragdo publica e permitir a
“eDemocracia, participacdo através de meios online, ambos directamente ou
através de mediadores” (eEurope Advisory Group, 2005) apresentam-se como
solucBes que contribuem para a inclusividade.

Na sequéncia destes entendimentos, e de acordo com o eEurope Advisory Group
(2005), “e-Inclusdo é essencialmente acerca de inclusdo social numa sociedade de

conhecimento”. Permitir o acesso as “ferramentas” (eEurope Advisory Group, 2005)
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de “tecnologias de informacdo e comunicacdo” (ORBICOM-ITU, 2005), “redes”
(MacGillivray e Boyle, 2001) e “servicos” (Amaral, Teixeira e Oliveira, 2003) e
possuir saber em termos digitais, sdo simplesmente “pré condices para a e-
Inclusao” (eEurope Advisory Group, 2005). A questdo fundamental que se coloca é
de saber se “tecnologias de informacdo e comunicacdo” (ORBICOM-ITU, 2005)
permitem fazer a diferenca em termos de uma pessoa ter capacidade de poder
desempenhar um “papel activo nas diferentes esferas da sociedade” (eEurope
Advisory Group, 2005).

Ainda neste sentido, e de forma a chegar as pessoas e locais mais remotos, de
acordo com a Digital Opportunity Taskforce (2001), julgo que € necessario criar
condicdes para formar, instruir, e facilitar a disseminacdo e “partilha de
conhecimento para as pessoas que vivem em areas rurais”. Nesta perspectiva, é
necessario desenvolver iniciativas de formacdo de “marketing electrénico”
(MacGillivray e Boyle, 2001) para “pequenas e médias empresas, e desenvolver”
(MacGillivray e Boyle, 2001) “infra-estruturas” (ITU e UNCTAD, 2007) que
permitam a conexao entre “pequenos sites de comércio electréonico” (MacGillivray e
Boyle, 2001) a solu¢gbes de desenvolvimento de areas rurais, “regionais e sites de
turismo” (MacGillivray e Boyle, 2001). Este entendimento é corroborado pelo
eEurope Advisory Group (2005) quando afirma que, em termos de inclusao
electréonica as pequenas e médias empresas “sdo extremamente importantes na
economia” e no tecido social. No entanto, é necessario proceder, a um “processo
evolutivo” (Dias, 2005) onde se destacam duas consideracfes “emergentes nas
PME’s” (Dias, 2005): “desenvolvimento do relacionamento com o cliente” (Dias,
2005). A Internet e a World Wide Web estabelecem um modo novo para “executar
a politica de comunicacédo incluida no marketing dos produtos e dos servicos de
uma organizacao” (Pires, 2002), que poder4d aumentar ou ndo “o valor e a
qualidade da relacdo” (Dias, 2005); e considerar que a Internet e a World Wide
Web podem reforcar (ou ndo) “a politica de imagem e de uma boa qualidade do
conteudo veiculado pelo website” (Dias, 2005).

De forma a apoiar este tipo de solucbes, e de acordo com MacGillivray e Boyle
(2001) é essencial definir uma “visdo clara para a rede de correios na nova
economia” que permita desempenhar um papel base e central onde se podera
efectuar operacfes de entrega e levantamento de bens derivado do comércio
electrénico, operagdes bancarias e “unides de crédito”.

Ainda segundo a Digital Opportunity Taskforce (2001) empresas que realizem o

servico de mentor e estejam envolvidas na promoc¢éo de actividades de incubacéo
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relacionadas com um desenvolvimento econdmico sustentavel “devem ser mais
encorajadas”. Neste sentido, de forma a ser um parceiro que colabore para
encontrar medidas que melhorem a “inclusividade” (MacGillivray e Boyle, 2001) de
todos os cidadaos, o sector privado deve, em conjunto com as “autoridades locais e
organizacGes comunitarias” (MacGillivray e Boyle, 2001) encontrar alternativas para
que os cidaddos que ndo possuam “cartdao de crédito” (ITU e UNCTAD, 2007) ou
“débito” (MacGillivray e Boyle, 2001) possam adquirir “bens e servicos online”
(MacGillivray e Boyle, 2001). Acrescentam ainda que, “sites e portais de comércio
electrénico maiores como a AOL, Yahoo e o MSN” (MacGillivray e Boyle, 2001)
devem estabelecer compromissos que permitam também desenvolver conteltdos
orientados ao comércio local.

Relativamente a organizacbes de voluntariado, e de forma a contribuir para a
inclusdo de todos os cidaddos, MacGillivray e Boyle (2001) sugerem que se deve
encontrar solugcdes que permitam recolher os excedentes de parques informaticos
(do sector privado por exemplo) e posteriormente actualizar e adaptar o
equipamento informatico (designadamente computadores) em “centros de
reciclagem” com o objectivo de servir as necessidades de “grupos excluidos e
pessoas com incapacidade”.

Também € necesséario que a “sociedade civil” (Digital Opportunity Taskforce, 2001),
0 “sector publico” (Digital Opportunity Taskforce, 2001), o sector “privado” (ITU e
UNCTAD, 2007) e organizagbes de indole voluntéria, individualmente ou num
esforco agregado e organizado, valorizem a utilizacdo das tecnologias de
comunicacao e informacao na “educacdo da saude, disseminacdo de conhecimento,
monitorizacdo, estatisticas” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) e na assisténcia e
cuidados médicos aos cidaddos, “particularmente nas areas de HIV/AIDS” (Digital
Opportunity Taskforce, 2001) e outras doencas infecto contagiosas, indo ao
encontro de “objectivos de salde acordados internacionalmente” (Digital
Opportunity Taskforce, 2001).

Outra importante consideracdo a fazer, e segundo a Digital Opportunity Taskforce
(2001), sempre que qualquer solucdo tenha sido realizada com sucesso, a
comunidade internacional deve ser estimulada a reflectir se esse sucesso é: “(1)
replicavel (no mesmo pais ou regido), (2) transportavel (para outro ambiente
geografico, social e econdémico), (3) escalavel (dentro de um pais, uma regidao ou
globalmente)”. Por exemplo: iniciativas de promogao de telecentros identificadas no
World Information Society Report.

Neste ambito, é necessario estabelecer um “intercambio de informacdo” (Miguel,
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2003) entre todos os interessados, pois, a “disseminacdo e troca de melhores
praticas é particularmente importante” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) para a

mitigacao e resolucdo da divisdo digital.
2.3.7. Conclusdes Divisao Digital

Num ritmo ininterrupto de mudancas constantes que envolvem os individuos e as
sociedades onde estes se inserem, as tecnologias de informac&do e comunicagdo sao
catalisadoras de profundas e drasticas mudancas que se tém assistido. Sao
responsaveis pela evolucdo das redes globais de informagdo e comunicagdo (como
por exemplo a Internet e a World Wide Web) e alteraram significativamente
“negocios” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) e “mercados” (Pires, 2002).
Proporcionam excelentes oportunidades que possibilitam a criagdo de “riqueza
sustentada” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) e igualmente permitem desafios
complexos que “ameacam exacerbar as desigualdades sociais e econdmicas
existentes entre paises e comunidades” (Digital Opportunity Taskforce, 2001).
Desigualdades entre individuos e paises mantém-se e acentuam-se, sendo que
muitas destas diferencas de hoje ndo sdo independentes umas das outras. No
entanto, esta evidéncia originou uma consciencializagdo preocupada sobre a
importancia necessaria das pessoas poderem comunicar “informacédo relevante”
(GKP, 2003) entre si.

O termo divisdo digital refere-se “ao facto que certas partes da populacdo tém
substancialmente melhores oportunidades para beneficiar da nova economia que
outras partes da populacdo” (Nielsen, 2006). A energia que move a economia de
que Nielsen fala é a onda incontornavel de tecnologias de informacdo e
comunicacdo que transforma o mundo e “massifica a sua presenca” (Oliveira,
Santos e Amaral, 2003) nas sociedades actuais. Deste modo, a divisdo digital é
“centrada em ICT” (ORBICOM-ITU, 2005).

Segundo o eEurope Advisory Group (2005) “a “divisdo digital” permanece tao
grande hoje como estava no final da década de 1990;".

No entanto, uma sociedade de informacdo verdadeiramente inclusiva necessita
mais do que o acesso a Internet ou a outra tecnologia de informacdo e
comunicacdo. E essencial uma participacdo “activa e igual” (ORBICOM-ITU, 2005)
para homens e mulheres, equidade de “acesso ICT, conhecimento e uso0”
(ORBICOM-ITU, 2005) independentemente da classe social, etnia e cultura onde o

individuo esta inserido. No entanto, a inclusdo digital € um “alvo em constante
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movimento” (Harper, Yesilada e Goble, 2005).

Nao existe apenas uma “dnica divisdo, mas multiplas divisées” (ITU e UNCTAD,
2007): por exemplo, entre e dentro dos paises” (OECD, 2001), “entre homens e
mulheres” (ITU e UNCTAD, 2007), entre diferentes areas geogréaficas, etc. Este
entendimento é corroborado por MacGillivray e Boyle (2001), quando afirmam que
a complexidade e a natureza da divisdo digital afectam pessoas com recursos
limitados, “mulheres, minorias étnicas, os idosos, pessoas com incapacidade, e
trabalhadores sem pericia” no que concerne as tecnologias de informacao e
comunicagao.

O elemento central responsavel por estas divisbes consiste nas diferencas na
riqueza, entre paises e entre individuos. Enquanto, disparidades na riqueza
continuarem a existir, a divisdo digital persistira.

Neste ambito, e segundo Waddell (1999), devem ser tomadas medidas que
mitiguem e anulem a divisao digital, pois, se isto ndo se verificar, “amanha podera
ser impossivel” de resolver. Neste sentido, e para uma resolucdo adequada e eficaz
da divisdo digital, tem de ser considerado um esfor¢co organizado, que abrange
diferentes sectores (publico e privado), individuos e organiza¢des na sociedade, que
contribuam “para objectivos de desenvolvimento relevantes” (Digital Opportunity

Taskforce, 2001) e sustentados.
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2.4. Usabilidade

2.4.1. Introducao

A “Internet esta a crescer a uma taxa anual de 18% e tem agora um bilido de
utilizadores. Um segundo bilido de utilizadores seguird nos dez anos seguintes”
(Nielsen, 2005), o que implica melhorar imediatamente a “acessibilidade e
usabilidade dos servicos” (Disability Rights Commission, 2004) que sao fornecidos
através da Internet e da World Wide Web. Jakob Nielsen afirma que este
crescimento, numa perspectiva mundial e relativamente a necessidades de
usabilidade, tem de ter um vinculo de mudanca dramatico. A “usabilidade assumiu
uma maior importancia na economia da Internet que tinha tido no passado”
(Nielsen, 2000). Na economia tradicional, na maioria das vezes, as pessoas /
clientes experimentam a “usabilidade de um produto” (Nielsen, 2000) apo6s o terem
“comprado e pago por ele” (Nielsen, 2000). Com a Internet e a World Wide Web,
nado se verifica esta realidade, pois, as pessoas / clientes “experimentam a
usabilidade de um site antes de se comprometerem a utiliza-lo e antes que gastem
qualquer dinheiro em potenciais compras” (Nielsen, 2000).

Neste contexto, “produto” (Nielsen, 2000), pode ser compreendido como a
funcionalidade ou “configuracdo” (Miguel, 2003) que, no ambito da Internet e da
World Wide Web, “podera mesmo ser entendido de uma forma literal através dos
mecanismos de configuracdo pelo qual o cliente pode definir o produto que deseja”
(Dias, 2005).

O termo usabilidade “tornou-se uma palavra chamariz para produtos que funcionam
melhor para os seus utilizadores” (Quesenbery, 2001) mas é complexo definir

exactamente o que as pessoas querem dizer ao emprega-la. O que é a usabilidade?

1. Um “resultado — software” (Quesenbery, 2001) que €& “usavel” (Bevan,
1995);

2. Um “processo” (Henry, 2006), “também chamado de desenho centrado no
utilizador, para criar software usavel” (Quesenbery, 2001);

3. Um “conjunto de técnicas, tal como observacdo contextual e testes de
usabilidade, usado para alcancar esse resultado; ou” (Quesenbery, 2001)

4. Uma “filosofia de desenho” (Quesenbery, 2001) orientada para as

necessidades dos utilizadores?
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Usabilidade “é mais que um conceito. Em muitas organizacdes, a usabilidade é uma
importante parte” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999) do “desenvolvimento”
(Miguel, 2003) de “software” (Miguel, 2003).

Segundo Nielsen (2005), o “trabalho da usabilidade é pesquisar o comportamento
dos utilizadores e encontrar o que funciona”. Acrescenta ainda que a usabilidade
“deve também defender os direitos dos utilizadores e lutar pela simplicidade”
(Nielsen, 2005). Neste contexto, a usabilidade possui um caracter duplo. Por um
lado, € uma “metodologia de garantia de qualidade” (Nielsen, 2005) que nos
permite compreender o que funciona e o que ndo funciona no ambito da anéalise
empirica do utilizador. Simultaneamente, a usabilidade é também uma “ideologia”
(Nielsen, 2005), pois, “é um sistema de crenca que aspira assegurar o dominio
humano do ambiente construido” (Nielsen, 2005).

Nesta perspectiva, assenta na “conviccdo de um determinado tipo especializado de
direitos humanos” (Nielsen, 2005) que compreende “o direito das pessoas serem
superiores a tecnologia” (Nielsen, 2005), o direito que os individuos tém de
entender o que esta a ocorrer e terem a capacidade de gerir o resultado, o “direito
a simplicidade” (Nielsen, 2005), e o “direito das pessoas terem 0 seu tempo
respeitado” (Nielsen, 2005).

Esta perspectiva reconhece que o0s clientes actualmente estdo completamente
“cientes do pouco tempo disponivel que tém nas suas vidas diarias” (Kalakota e
Robinson, 2002). Donahue, Weinschenk e Nowicki (1999) corroboram este
entendimento e afirmam que as pessoas preferem “software que nao desperdica o
seu tempo ou tentam a sua paciéncia com interfaces de utilizador complicados”. Por
este motivo, procuram formas “mais eficientes de realizar actividades simples”
(Kalakota e Robinson, 2002) diarias. A satisfacdo do cliente condiciona a sua
actividade na Web. As pessoas / clientes determinam todas as suas acc¢des. “E téo
facil ir para outro lado qualquer; todos os competidores do mundo estdo a um
cligue do rato de distancia” (Nielsen, 2000).

Os *“utilizadores Web s&o impacientes” (Nielsen, 1997). Por exemplo: quando
pesquisam algo na Web querem ter de imediato a resposta a pesquisa efectuada.
As necessidades das pessoas “simplesmente avancam depressa demais” (Kalakota
e Robinson, 2002), e os “competidores” (Varajao, 1998) sdo muito mais activos na
procura de novos “clientes” (Varajao, 1998), bem como na sua manutencao.
“Produtos” (Quesenbery, 2001) “usaveis conduzem” (Marcus, 2002) a uma reducao
de despesas consideravel e a um acréscimo de vendas substancial. “Produtos”

(Weiss, 2002) “inutilizaveis” (Bevan, 1995) obstam os clientes de efectuar uma
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“tarefa produtiva ou ir buscar a informacdo necesséaria para fazer uma compra por
comércio electrénico” (Marcus, 2002).

Neste ambito, verifica-se a "perda de aproximadamente 50 por cento” (Rauterberg,
2003) de possiveis transaccdes provenientes do Web site porque os individuos nédo
encontram o0 que procuram. Rauterberg (2003) afirma que “40 por cento do
utilizadores que nédo regressam a um site” deve-se ao facto de, a sua primeira
experiéncia ter sido negativa. Este entendimento é corroborado por Donahue,
Weinschenk e Nowicki (1999) quando afirmam que, “na web, os utilizadores podem
rapidamente comecar” a sentirem-se “frustrados e sair do site”. Web sites “uséaveis”
(Marcus, 2002) “realcam as experiéncias do utilizador” (Donahue, Weinschenk e
Nowicki, 1999), produzem o efeito de tornar as suas visitas mais demoradas e
consequentemente tendem a “regressar a sites usaveis” (Donahue, Weinschenk e
Nowicki, 1999).

”A velocidade do negdcio ndo deixa espago para muita tentativa e erro” (Kalakota e

Robinson, 2002) e na “Web, usabilidade é uma condicdo necessaria para

sobreviver” (Nielsen, 2003).
2.4.2. Usabilidade — o que é?

Usabilidade “significa desenho centrado no utilizador” (Quesenbery, 2001), isto &,
“os utilizadores estdo satisfeitos” (Quesenbery, 2001) quando uma “interface”
(Henry, 2006) “é centrada no utilizador — quando os seus objectivos, modelos
mentais” (Quesenbery, 2001), “tarefas” (Henry, 2006) e “necessidades sdo todas
encontradas” (Quesenbery, 2001).

A norma ISO 13407:1999 afirma que desenho centrado no utilizador é
caracterizado por: o0 “envolvimento activo dos utilizadores e uma clara
compreensao dos requerimentos de utilizador e tarefa; uma apropriada atribuicao
de funcbes entre utilizadores e tecnologia; a iteracdo de solucbes de desenho;
desenho multi-disciplinar”.

Desenho centrado no utilizador uma actividade multi-disciplinar, que incorpora
factores humanos e conhecimentos ergonémicos e técnicas com o objectivo de
aumentar a eficiéncia e produtividade, melhorar condi¢cdes de trabalho humanas, e
contrariar os possiveis efeitos adversos de utilizacdo na sadde humana, seguranca
e performance” (Bevan, 1999).

Henry (2006) afirma que, desenho centrado no utilizador — “UCD é um processo de

desenho de interface de utilizador que se centra em objectivos de usabilidade,
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caracteristicas de utilizador, ambiente, tarefas, e fluxo de trabalho no desenho de
uma interface, tal como um site web”.

No entanto, por vezes, “engenharia de usabilidade” (Nielsen, 2000) ou “desenho
centrado no utilizador” (Quesenbery, 2001) sdo utilizados para diferenciar a légica
de ““técnicas e processos” de usabilidade da sua definicdo, sentido conceptual”
(Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999).

Pensar no utilizador e procurar “ir sempre ao encontro das suas necessidades é a
chave central do desenho centrado no utilizador” (Powell, 2000). No entanto, esta
tarefa nao é simples e as “necessidades declaradas por um utilizador nem sempre
reflectem as necessidades reais do utilizador” (ISO/IEC 9126-1:2001). “Escutar o
que as pessoas dizem é enganador: tem que se observar o que elas realmente
fazem” (Nielsen, 2003), pois, e de acordo com a ISO/IEC 9126-1:2001, nem
sempre os utilizadores tém uma nitida percepc¢ao das suas efectivas necessidades.
Depois de expressas, as necessidades podem ser alteradas, diferentes utilizadores
podem trabalhar em “ambientes operacionais diferentes” (ISO/IEC 9126-1:2001) e
“pode ser impossivel consultar todos os possiveis tipos de utilizador” (ISO/IEC
9126-1:2001).

Segundo Bevan (1999), existem quatro actividades de desenho centrado no
utilizador que necessitam de ocorrer em todas as fases durante um projecto: Estas

sao:

e “Compreender e especificar o contexto de utilizacdo” (Bevan, 1999);

e “Especificar os requerimentos de utilizador e organizacionais” (Bevan, 1999);

e Desenvolver e apresentar solucdes de desenho;

e Avaliar as solucdes de desenho face aos requerimentos de utilizador e

organizacionais especificados.

“O processo envolve iteracdo até os objectivos estarem satisfeitos” (Bevan, 1999).

A figura 6 descreve as actividades do desenho centrado no utilizador.
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Figura 6 — Actividades do desenho centrado no utilizador (baseado em Bevan, 1999)

Na sequéncia deste entendimento, e segundo Henry (2003), “usabilidade significa
desenhar uma interface de utilizador que é eficaz, eficiente, e que satisfaz”. Neste
sentido, a “interface de utilizador” (Henry, 2003) é fundamental na experiéncia com

o utilizador pelos seguintes motivos: (baseado em Miguel, 2003)

» A simplicidade de “utilizacdo” (ISO 9241-11:1998) € um assunto de grande
valor em qualquer interface com o utilizador. Uma interface débil pode
desacreditar um sistema que, de outra forma, seria considerado bom;

» Acontece muitas vezes “a situacdo em que aquilo que pode ser comunicado
através da interface com o utilizador” (Miguel, 2003) determina inteiramente
“0 que o sistema faz; como o sistema apenas realiza aquilo que o utilizador”
(Miguel, 2003) tem a possibilidade de solicitar, “definir a interface do
sistema com o utilizador é o mesmo que definir a funcionalidade do sistema”
(Miguel, 2003).

Usabilidade “significa pensar acerca de como e porque razao as pessoas usam um”

(Quesenbery, 2001) “produto” (Bevan, 1995). Aspectos como programar
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correctamente, com a sintaxe correcta e bem documentada, que considere
desenvolver um desenho que permita uma boa “interaccdao” (Quesenbery, 2001)
com os utilizadores, “concentram-se” (Quesenbery, 2001) em “objectivos” (Henry,
2006) dos utilizadores. O “primeiro passo na criacdo” (Quesenbery, 2001) de um
“produto usavel” (Bevan, 1995) “é compreender esses” (Quesenbery, 2001)
“objectivos” (Henry, 2006) no “contexto de utilizacdo” (ISO 9241-11:1998) do
utilizador, “tarefas” (Henry, 2006) ou “fluxo de trabalho” (Henry, 2006), e “deixar
estas necessidades informarem o desenho” (Quesenbery, 2001).

No entanto, o entendimento de Donahue, Weinschenk e Nowicki considera que a
usabilidade “concentra-se” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999) na “interface
do utilizador” (Henry, 2003), nos componentes com que o “utilizador” (ISO 9241-
11:1998) “final interage directamente, e as questdes de qualidade de uso que ela
directamente encontra: ecras, janelas, menus, mensagens de erro; consisténcia,
navegacado, orientacdo, etc.” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999). O propdsito
da “engenharia de usabilidade” (Nielsen, 2000) segundo Donahue, Weinschenk e
Nowicki é de acentuar a “qualidade” (Bevan, 1995) da “experiéncia” (Quesenbery,
2001) do “utilizador final enquanto que assegurar qualidade concentra-se em
elementos com que os utilizadores néo interagem directamente, tal como
integridade de cédigo” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999).

A norma ISO 9241-11:1998 “Ergonomic requirements for Office work with visual
display terminals (VDTs) — Part 11: Guidance on usability” esclarece os “beneficios
de medir usabilidade em termos de desempenho e satisfacdo do utilizador”.
Segundo a I1SO 9241-11:1998 a usabilidade é a “extensdo a qual um produto pode
ser utilizado por utilizadores especificos para alcancar objectivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo num contexto especifico de utilizacao”.

A ISO 9241-11:1998 realca ainda, que a usabilidade esta “dependente do contexto
de utilizacdo” e que o nivel de usabilidade conseguido ira derivar das condicdes
particulares e proprias em que um determinado produto € utilizado. Neste
raciocinio, entenda-se por contexto de utilizacdo "utilizadores, tarefas, equipamento
(hardware, software e materiais), e o meio fisico e social que podem todos
influenciar a usabilidade de um produto num sistema de trabalho” (ISO 9241-
11:1998). Neste ambito enquanto a “eficacia” (Quesenbery, 2001) se refere a
“exactiddo e perfeicdo com o qual os utilizadores alcancam objectivos especificos”
(ISO 9241-11:1998) (entendimento também corroborado por Quesenbery), a
eficiéncia refere-se a “utilizacdo dos recursos” (Reis, 1999), isto é, a realizagdo das

tarefas “consumindo poucos recursos” (Reis, 1999) em “relacdo com a exactidédo e
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perfeicdo com o qual os utilizadores alcancam objectivos especificos” (ISO 9241-
11:1998).

A figura 7 descreve os componentes de usabilidade e a relacdo entre eles.

intencionais

Tarefa ] T

usabilidade: extensdo a qual objectivos sao
alcancados com eficacia, eficiéncia e satisfagéo

Utilizador ]( --1-F-- _Objec_tlvo_s ------- -}[ Objectivos ]

Equipamento ]

[
[
[
[

. Resultado da .
Ambiente ] interaccdo —} [ eficacia ]

Contexto de uso [ eficiéncia ]

[ satisfacdo ]

[ Produto ] Medidas de usabilidade

Figura 7 — Framework de Usabilidade (baseado na 1SO 9241-11:1998)

A 1SO 9241-11:1998 define ainda sistema de trabalho como um “sistema, que
consiste em utilizadores, equipamento, tarefas e um meio fisico e social, para o
propdsito de alcancar objectivos particulares”. De referir ainda que utilizador é o
individuo que interage com o produto (“parte do equipamento (hardware, software
e materiais) para os quais a usabilidade esta para ser especificada ou avaliada”
(1SO 9241-11:1998)) para executar determinadas tarefas (“actividades necessarias
para alcancar um objectivo” (ISO 9241-11:1998)). O estado de usabilidade é
medido pelas medidas de usabilidade (medidas de eficacia, medidas de eficiéncia e
medidas de satisfacéo).

Desenvolver um Web site centrado no utilizador pode ser melhorado, através de
“testes de utilizadores” (Nielsen, 2006), “entrevistas de utilizadores” (Powell,
2000), ou através de um “processo iterativo” (Henry, 2006).

Assim, e de forma a considerar todas as necessidades, julgo que o planeamento de
um Web site é fundamental e “envolve a identificacdo sistematica de requerimentos
para usabilidade, incluindo medidas de usabilidade e descricbes verificaveis do
contexto de utilizacdo” (ISO 9241-11:1998). Neste planeamento destaca-se uma
actividade essencial para o desenvolvimento correcto em termos de usabilidade de

um site. E fundamental, segundo Powell, pensar desde o inicio nos utilizadores do
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site. Compreender as “caracteristicas da audiéncia e as tarefas que a audiéncia
tentara realizar no site” (Powell, 2000) é uma tarefa indispenséavel.

Esta accdo enquadra-se numa “metodologia ou modelo de processo” (Powell, 2000)
que faca a monitorizacdo do “progresso do projecto relativamente ao plano”
(Miguel, 2003) de forma a “minimizar o risco, gerir a complexidade, e geralmente
melhorar o resultado final” (Powell, 2000).

Como resultado, e parafraseando Bevan (1995), a “usabilidade é qualidade de uso”,
isto é, a “extensdo a qual um produto utilizado por utilizadores especificos vai ao
encontro das suas necessidades para alcancar objectivos especificos” (ISO 9126-
1:2001) com “eficacia, eficiéncia” (Bevan, 1995), “produtividade e satisfacdo em
contextos especificos de utilizacdo” (ISO 9126-1:2001) (de reparar que esta
definicdo de qualidade de uso é semelhante a definicdo de usabilidade da 1SO
9241-11), sendo que, a qualidade de uso é explicada “ndo apenas pelo produto,
mas também pelo contexto ao qual é utilizado: os utilizadores particulares, tarefas
e meio” (Bevan, 1995).

A qualidade de uso € o efeito da “interaccao entre o utilizador e o produto” (Bevan,
1995) enquanto este realiza uma “tarefa num meio técnico, fisico, social e
organizacional” (Bevan, 1995). Bevan (1995) acrescenta ainda que tal facto
“significa que nado existe tal coisa como um “produto usavel” ou um “produto
inutilizavel”. Por exemplo, um produto que n&o satisfaz as necessidades de
utilizadores inexperientes pode satisfazer as necessidades de utilizadores
avancados e habituados ao produto.

Neste contexto, a usabilidade é uma “medida” (Donahue, Weinschenk e Nowicki,
1999) que considera até que ponto funciona bem um “sistema de computadores tal
como um programa de software” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999), web
sites “organizacionais” (Bevan, 1999), “intranets” (Nielsen, 2007), “extranets”
(Laudon e Laudon, 2004) ou sites de “comércio electrénico” (Krishnamurthy, 2003),
que permita uma facil “aprendizagem” (Marcus, 2002), “ajude os utilizadores a
lembrar o que aprenderam, reduza a probabilidade de erros (Donahue, Weinschenk
e Nowicki, 1999), permita que os clientes/utilizadores sejam “eficientes” (Kalakota
e Robinson, 2002) e permita o aumento da “satisfacdo do utilizador” (ISO 9241-
11:1998).

Donahue, Weinschenk e Nowicki (1999) acrescentam ainda que a “nocdo de
“utilizadores finais” ou “utilizadores intencionais” esta implicito na definicao”.

Neste sentido, e segundo Powell, o que satisfaz a condicdo de usabilidade para um

utilizador pode né&o satisfazer para outro. A “usabilidade tem de ser considerada no
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contexto dos utilizadores diarios do sistema” (Donahue, Weinschenk e Nowicki,
1999).

Powell vai de encontro a este entendimento quando afirma que ndo existe nenhuma
ideia acerca de como é constituido um site que satisfaz inteiramente as condicdes
de usabilidade. A “usabilidade variard tanto como os utilizadores que acedem o

site” (Powell, 2000).

2.4.3. Usabilidade — caracteristicas

Segundo Quesenbery para que o entendimento sobre usabilidade da I1SO 9241-11
seja mais completo e perceptivel, pode incluir cinco caracteristicas que tém de
existir e ser descobertas pelas pessoas na utilizacdo de um produto.

As caracteristicas que Quesenbery apresenta sdo as seguintes (Quesenbery, 2001):

= Eficaz

= Eficiente

= Atraente / cativante
= Tolerante a erros

» F&cil de aprender

Segundo Jakob Nielsen, usabilidade “é um atributo de qualidade que estabelece de
que modo sao faceis de utilizar os interfaces de utilizador (Nielsen, 2003). O
entendimento que a usabilidade é um atributo de qualidade é corroborado pela
ISO/IEC 9126-1:2001 com o modelo de qualidade para qualidade interna e externa.

A figura 8 ilustra este entendimento.
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Figura 8 — Modelo de qualidade para qualidade interna e externa (ISO/IEC 9126-1:2001)

Este modelo categoriza os atributos de qualidade do software em seis
caracteristicas que por sua vez sdo subdivididas em subcaracteristicas. De acordo
com a ISO/IEC 9126-1:2001, a caracteristica de usabilidade é a “capacidade do
produto de software de ser compreendido, aprendido, utilizado e atractivo ao
utilizador, quando utilizado sob condi¢cdes especificadas”.

A ISO/IEC 9126-1:2001 acrescenta ainda que algumas subcaracteristicas da
funcionalidade, confianca e eficiéncia também afectam a usabilidade, mas para o
propésito da ISO/IEC 9126 elas ndo sdo organizadas como subcaracteristicas da
usabilidade. A subcaracteristica capacidade de compreender é a “capacidade do
produto de software de permitir o utilizador compreender se o software é
adequado, e como pode ser usado para tarefas particulares e condi¢cdes de
utilizacdo” (ISO/IEC 9126-1:2001), a subcaracteristica capacidade de aprender é a
“capacidade do produto de software de permitir o utilizador aprender a sua
aplicacdo” (ISO/IEC 9126-1:2001), a subcaracteristica capacidade de operar é a
“capacidade do produto de software de permitir o utilizador opera-lo e controla-lo”
(ISO/IEC 9126-1:2001), a subcaracteristica capacidade de ser atractivo é a
“capacidade do produto de software ser atractivo para o utilizador” (ISO/IEC 9126-
1:2001), a subcaracteristica capacidade de estar concordante em termos de
usabilidade é a “capacidade do produto de software aderir a standards, convencdes,

guias de estilo ou regulamentos relativos a usabilidade” (ISO/IEC 9126-1:2001).
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Segundo Quesenbery (2001), “usabilidade significa mais do que apenas “facilidade

de uso”. As cinco caracteristicas apresentadas por Quesenbery (eficaz, eficiente,
atraente / cativante, tolerante a erros e facil de aprender) “descrevem as
caracteristicas multi-facetadas da usabilidade” (Quesenbery, 2001).

Na sequéncia deste entendimento, Nielsen identifica cinco elementos de qualidade
para definir usabilidade: o elemento capacidade de aprender que interroga o
seguinte: “até que ponto é facil para os utilizadores realizarem tarefas basicas a
primeira vez que encontrarem o desenho?” (Nielsen, 2003). Para alem disso, e
segundo Quesenbery, o processo de aprendizagem vai para além “da vida de uso
de um produto” (Quesenbery, 2001), isto é, pelos mais diversos motivos, pode ser
necessario os utilizadores acederem a “novas funcionalidades, expandir o seu
campo de accdo de trabalho” (Quesenbery, 2001), ou simplesmente querer
investigar a configuracédo existente.

O elemento eficiéncia que interroga o seguinte: “uma vez que os utilizadores
tenham aprendido o desenho, até que ponto € rapido eles poderem executar
tarefas?” (Nielsen, 2003). Esta opinido é corroborada por Quesenbery quando
afirma que a eficiéncia “pode ser descrita como a velocidade (com exactiddo) em
que os utilizadores podem completar as tarefas” (Quesenbery, 2001) para as quais
utilizam o produto. Neste sentido, acrescenta ainda que as “métricas de eficiéncia”
(Quesenbery, 2001) incluem o numero de vezes que o utilizador tem necessidade
de premir o botdo do rato ou qualquer tecla do teclado para realizar determinada
tarefa, ou, o tempo total dispendido para o cumprimento de uma dada tarefa.

O elemento capacidade de memorizacdo que interroga o seguinte: “quando os
utilizadores retornam ao desenho apés um periodo de ndo utilizacdo, até que ponto
é facil eles poderem restabelecer proficiéncia?” (Nielsen, 2003).

O elemento erros que interroga o0 seguinte: “quantos erros fazem os utilizadores,
qual a severidade destes erros, e até que ponto é facil eles poderem recuperar
desses erros?” (Nielsen, 2003). Quesenbery afirma que, “o objectivo Ultimo é um
sistema que nao tem erros” (Quesenbery, 2001), e como errar € humano, e quem
desenvolve os produtos sdo pessoas, 0s erros podem acontecer. Um desenho
tolerante a erros é construido para “prevenir erros causados pela interaccdo do
utilizador, e para ajudar o utilizador em recuperar de quaisquer erros que podem
ocorrer” (Quesenbery, 2001).

O elemento satisfagédo interroga o seguinte: “até que ponto é agradavel utilizar o

z

desenho?” (Nielsen, 2003). Esta opinido é corroborada por Quesenbery quando
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afirma que, “uma interface é atraente se é agradavel e satisfatéria de usar. O
desenho visual é o elemento mais 6bvio desta caracteristica” (Quesenbery, 2001).
Nielsen acrescenta ainda que existem muitos outros atributos que tém valor. Afirma

7

que um atributo chave é a “utilidade, que se refere a funcionalidade do desenho:
Faz aquilo que os utilizadores necessitam?” (Nielsen, 2003). Bevan tem o mesmo
entendimento e coloca a seguinte questdo relativamente a utilidade: “é fornecida a
funcionalidade correcta?” De facto, e segundo Powell (2000), enquanto que a
“utilidade descreve a funcionalidade do site que esperancosamente vai ao encontro
das necessidades dos utilizadores”, a “usabilidade descreve a capacidade dos
utilizadores para manipularem as caracteristicas do site” de modo a atingirem os
seus “objectivos” (ISO 9241-11:1998). Um site perfeito em termos de usabilidade
“sera eficiente, facil de aprender, e ajudard os utilizadores realizarem os seus
objectivos de uma maneira satisfatoria e livre de erros” (Powell, 2000). Segundo
Quesenbery (2001) as “interfaces s&o avaliadas contra a combinagcdo” das

caracteristicas anteriormente mencionadas, pois, sdo as que melhor descrevem os

“requerimentos do utilizador” de modo a assegurar “sucesso e satisfacao”.
2.4.4. Como melhorar a usabilidade

Existe um motivo para planear e controlar o desenvolvimento de Web sites. E “a
Unica forma conhecida de gerir a complexidade” (Miguel, 2003). Em analogia, h&a
uma razdo para pensar desde o inicio nos utilizadores do site: é essencial seguir
esse principio, pois é a Unica forma conhecida de compreender os utilizadores de
modo a melhor gerir a usabilidade e a “melhorar o resultado final” (Powell, 2000).
“Um website é como uma casa em que cada janela € também uma porta” (Nielsen
e Tahir, 2002). As pessoas podem seguir ligacBes de outros sites, ligacdes de
“directérios e motores de pesquisa” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) que permita
acederem a pagina principal ou a qualquer outra pagina que compdem o Web site.

7

O Web site de qualquer organizacdo € a “cara” (Nielsen e Tahir, 2002) dessa
organizacéo “para o mundo” (Nielsen e Tahir, 2002). A satisfacdo de cada utilizador
forma a sua opinido na Web e condiciona todas as suas accdes, e se a experiéncia

7

ndo satisfaz é pouco provavel que a repita. Na sequéncia deste entendimento,
“usabilidade significa avaliacdo” (Quesenbery, 2001). Por este motivo, “testar a
usabilidade n&o é uma opcao; é obrigatério” (Weiss, 2002).

Na sequéncia deste entendimento, usabilidade é também uma palavra usada para

identificar ou descrever “processos e técnicas intencionais para fazer sistemas
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faceis de aprender, faceis de lembrar, eficientes, preventivo a erros e satisfatorio,
tal como analise de utilizador e tarefa” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999),
“prototipagem” (“uma experimentacdo iterativa com o propdsito de obter
informacdo para o processo de desenvolvimento”) (Miguel, 2003) da “interface”
(Henry, 2003) e “testes de usabilidade” (Quesenbery, 2001).

Quesenbery (2001) afirma que usabilidade auxilia-se preferencialmente do retorno
de informacdo fornecida pelos utilizadores “através de avaliacdo” antes de
simplesmente confiar na “experiéncia e na qualidade de perito do autor”.

No desenvolvimento de Web sites é necessario realizar “verificagbes” (Miguel,
2003), “revisdes” (Miguel, 2003), “testes” (Weiss, 2002). E, sejam estes controlos
“formais” (Miguel, 2003) ou “informais” (Miguel, 2003), € bom que sejam feitos
“cedo e frequentemente” (Weiss, 2002).

Existem determinados procedimentos que podem ser consideradas como basicos no
trabalho de usabilidade: “andlise de utilizadores e tarefas, testes de usabilidade e
adopcdo de um processo de desenvolvimento que possa incorporar engenharia de
usabilidade” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999). Neste ambito, e de acordo
com Quesenbery (2001) as cinco caracteristicas (eficaz, eficiente, atraente /
cativante, tolerante a erros e facil de aprender) “sdo Uteis na accdo de planear
testes de usabilidade, porque cada sugere técnicas especificas”. Por exemplo em
relacdo & caracteristica de “eficacia” (ISO 9241-11:1998) Quesenbery sugere
“observar os resultados de cada” (Quesenbery, 2001) “tarefa” (Henry, 2006), e ver
com que frequéncia sao feitos com “exactiddo e perfeicdo” (ISO 9241-11:1998);
em relacdo a caracteristica de “eficiéncia” (Reis, 1999) recomenda “cronometrar os
utilizadores a medida que eles trabalham para ver quanto tempo cada tarefa ocupa
a completar” (Quesenbery, 2001); relativamente a caracteristica atraente /
cativante aconselha observar reaccbes, expressdes faciais, “sinais” (Quesenbery,
2001) feitos pelos utilizadores que mostrem se os “ecrds sdo confusos, ou dificeis
de ler” (Quesenbery, 2001); no que diz respeito a caracteristica tolerante a erros,

7

considera que uma solucdo é “criar um teste em que enganos sdo provaveis de
acontecer, e ver de que modo” (Quesenbery, 2001) os utilizadores podem
“recuperar” (Nielsen, 2003) de “problemas e de que modo o produto presta auxilio”
(Quesenbery, 2001) aos utilizadores; quanto a caracteristica facil de aprender
aconselha gerir a quantidade de “instrucdo que € dada aos participantes de teste,
ou perguntar a utilizadores com experiéncia que experimentem tarefas
especialmente dificeis, complexas ou raramente usadas” (Quesenbery, 2001).

Neste ambito, Weiss (2002) afirma que testar usabilidade é um “processo de
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entrevistar pessoas, de acordo com um cuidadoso e estruturado protocolo”,
enquanto trabalham com o desenho. Este processo é antecedido por uma selec¢cao
de pessoas que sao “representativas da audiéncia alvo do produto” (Weiss, 2002),
onde, em cada entrevista, previamente agendada, sera pedido pelo “moderador de
teste” (Weiss, 2002) que “completem tarefas” (Weiss, 2002) predefinidas.

Segundo Nielsen (2003), existem muitos procedimentos que permitem analisar a
usabilidade, mas o mais proficuo é o “teste de utilizadores”. Este método tem trés
aspectos importantes, sendo estes o0s seguintes: dispor de um grupo de
“utilizadores representativos” (Nielsen, 2003) como por exemplo “clientes para um
site de comércio electronico” (Nielsen, 2003), solicitar a essas pessoas / clientes
que realizem “tarefas representativas com o desenho” (Nielsen, 2003) e “observar”
(Nielsen, 2003) o que as pessoas / clientes fazem ao executar as diferentes tarefas.
Neste ambito afirma que testes de usabilidade com utilizadores sdo diferentes de
grupos reunidos com o intuito de “discutir questdes e interesses sobre as
caracteristicas de uma interface de utilizador” (Nielsen, 1997), também designados
na literatura anglo-saxénica de “focus groups” (Nielsen, 2003). Weiss (2002)
corrobora este entendimento quando afirma que testar usabilidade é
“fundamentalmente diferente da utilizacdo de focus groups”. “Focus groups”
(Nielsen, 2003) é uma técnica flexivel de algum modo “informal” (Miguel, 2003),
que pretende discutir “requisitos” (Miguel, 2003) (relacionados com a interface),
identificar as “necessidades dos utilizadores” (Nielsen, 1997) e confrontar ideias
“antes do desenho da interface” (Nielsen, 1997) ou “na fase de ideacdo de um
produto” (Weiss, 2002) e “entre lancamento de produtos” (Weiss, 2002) ou “apds a
implementacado” (Nielsen, 1997). Acrescenta ainda que estes grupos sao uma forma
“pobre de avaliar a usabilidade do desenho” (Nielsen, 2003), pois, é fundamental
observar onde as pessoas “tém sucesso, e onde tém dificuldade com a interface do
utilizador” (Nielsen, 2003). Weiss (2002) refor¢ca este entendimento quando afirma
que “focus groups” compreende reunir um pequeno numero de pessoas num local
(por exemplo numa sala de reunifes) e “perguntar-lhes as suas opinides sobre um
produto”. E, a semelhanca de Nielsen, defende que “focus groups ndo sdo um meio
eficiente” (Weiss, 2002) de recolher informacdo sobre usabilidade, “uma vez que a
dindmica de grupo elimina a oportunidade de observar cada” (Weiss, 2002) pessoa
interagir com o desenho “individualmente” (Weiss, 2002). E essencial observar o
comportamento das pessoas mas néo € facil realizar esta andlise, pois assim como
€ “importante testar os utilizadores individualmente” (Nielsen, 2003), também é

importante ndo permitir que o “instinto humano” (Weiss, 2002) do observador
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auxilie os individuos. E essencial deixa-los “resolver quaisquer problemas sozinhos”
(Nielsen, 2003) mesmo que implique “observa-los a falhar” (Weiss, 2002). Se o
observador ndo adoptar esta postura e ajudar as pessoas ou conduzir a atencao
destas para “qualquer parte particular do ecra” (Nielsen, 2003) tera corrompido os
“resultados do teste” (Nielsen, 2003). “A esséncia de testar a usabilidade é a de
observar” (Weiss, 2002) as pessoas interagirem com a interface, para “descobrir a
verdade acerca do desenho” (Nielsen, 2006), com a propoésito de aperfeicoar o
“desenho para que a audiéncia do produto tenha menos dificuldade com o produto
final” (Weiss, 2002). Quesenbery (2001) corrobora este entendimento quando
afirma que a “avaliacdo de usabilidade envolve observar pessoas reais usar um
produto (ou protdtipo), e utilizar o que é aprendido para melhorar o produto”.
Nielsen e Tom Landauer, demonstraram que se necessita de “testar com pelo
menos 15 utilizadores para descobrir todos os problemas de usabilidade no
desenho” (Nielsen, 2000). No entanto, Nielsen (2003) afirma que para reconhecer
os “problemas de usabilidade mais importantes, testar cinco utilizadores é
tipicamente suficiente”. A razéo principal porque Nielsen (2000) recomenda realizar
testes de usabilidade com pequenos grupos de utilizadores reside na melhor
reparticdo de custos e recursos por um maior nimero de testes de usabilidade em
vez de apenas um “Unico” e “elaborado estudo”.

Weiss (2002) afirma que realizar um “grande estudo € de longe menos eficiente”
que realizar “véarios pequenos estudos”, uma vez que, melhoramentos sao
“incorporados” a interface ao longo do ciclo de vida de um produto. Segundo
Nielsen (2000), deve-se efectuar a maior quantidade de pequenos testes possivel
porque o “verdadeiro objectivo da engenharia de usabilidade é melhorar o desenho
e nao apenas de documentar as suas fraquezas”. Weiss recomenda testar
usabilidade primeiramente com “protétipos de papel” (Weiss, 2002) e a medida que
o ciclo de vida do produto (“concepcéo, desenho, desenvolvimento, e, finalmente,
lancar no mercado” (Weiss, 2002)) decorre, progressivamente com “prototipos de
trabalho” (Weiss, 2002), pois, estes sdo construidos rapidamente, ndo possuem as
caracteristicas dos produtos finais e visam uma “experimentacéo iterativa” (Miguel,
2003) com a intencdo de recolher informagéo para melhorar o desenvolvimento do
desenho final.

Nielsen acrescenta ainda que a observacdo das pessoas com a interface depressa
fornece informagdes ao observador sobre o estado de usabilidade do desenho. Na
sequéncia deste entendimento, Nielsen (2000) afirma que a recolha de informacgdes

do primeiro utilizador de teste, € tdo esclarecedor que nos permite compreender
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“quase um terco de tudo o que existe para saber” sobre a usabilidade da interface.
Na observacdo do segundo individuo, o observador ir4 verificar que algumas das
coisas que sao feitas sdo iguais as do primeiro utilizador, o que acrescenta alguma
redundancia na informacéo recolhida. No entanto, as pessoas nao sao iguais, por
isso também sera possivel recolher informacao nova que “nédo foi observada com o
primeiro utilizador” (Nielsen, 2000). Depressa é possivel deduzir que o segundo
utilizador fornece alguma informacdo, mas “de modo nenhum tanta como o
primeiro utilizador fez” (Nielsen, 2000). O teste do terceiro utilizador apresentara
ao observador a mesma informacdo que ele ja recolheu com o “primeiro ou com o
segundo utilizador e até algumas coisas que ja viu duas vezes” (Nielsen, 2000).
Desde cedo é possivel constatar que “o terceiro utilizador irA gerar uma pequena
quantidade de nova informacao” (Nielsen, 2000), mas obviamente ndo sera a
mesma quantidade de informac&o fornecida pelos primeiro e segundo utilizador.
Segundo Nielsen (2000) a medida que se acrescenta novos utilizadores para
observacdo, a recolha de informacdo é cada vez menor, porque se ird observar
mais do mesmo. Depois do quinto utilizador o observador esta a perder “tempo ao
observar as mesmas conclusfes repetidamente mas nao a aprender nada de novo”.
No entanto podera haver necessidade de testar com mais utilizadores. O motivo
para essa necessidade ocorre “quando um Website tem diversos grupos de
utilizadores altamente distintos” (Nielsen, 2000). Por exemplo: se um web site ir4
ser utilizado por encarregados de educacao e alunos sera necessario realizar testes
de usabilidade com utilizadores de “ambos os grupos” (Nielsen, 2000), pois, sao
pessoas com caracteristicas diferentes logo com comportamentos diferentes.

Desta forma, no primeiro estudo de usabilidade s&o identificados “85% dos
problemas de usabilidade” (Nielsen, 2000). Na sequéncia deste estudo os
procedimentos a efectuar serdo certamente no sentido de resolver os problemas
encontrados num “redesenhar” (Nielsen, 2000) da interface. Apds este redesenhar,
serd necessario “testar novamente” (Nielsen, 2000) a nova interface, pois, nao
existe “garantia que o novo desenho corrija de facto os problemas” (Nielsen, 2000).
O segundo teste certificara que as “correccfes funcionaram” (Nielsen, 2000) ou
ndo. Nielsen (2000) acrescenta ainda que o novo desenho também podera trazer
outros problemas de usabilidade, mesmo que os antigos tenham sido resolvidos. No
entanto, a maioria dos “15%” de problemas de usabilidade n&o identificados no
primeiro estudo serdo descobertos no segundo estudo. Nielsen (2000) afirma que
permanecerdo ainda “2%?” de problemas de usabilidade por identificar e que essa

informacgéo sera recolhida num terceiro estudo.
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Segundo Quesenbery (2001) “encontrar o balanco correcto entre as caracteristicas
de usabilidade para um contexto de desenho especifico € uma parte importante da

analise do utilizador”.
2.4.5. O valor de melhorar a usabilidade

Frequentemente assiste-se a argumentos limitativos sobre usabilidade. A
Usabilidade “é cara” (Nielsen, 2003). A engenharia de usabilidade ir4 atrasar”
(Nielsen, 2003) a minha data de conclusdo do projecto. A usabilidade “mata a
criatividade” (Nielsen, 2003). No entanto, a medida que o0s “processos de
desenvolvimento” (Weiss, 2002) adquirem um nivel de maturidade maior num
“processo mais amplo a nivel organizacional” (Miguel, 2003), também sera
gradualmente reconhecido o valor de testar a usabilidade.

Segundo Rauterberg (2003), numa intranet organizacional, uma “usabilidade pobre
significa fraca produtividade dos empregados”. Um “acréscimo de usabilidade
aumenta a produtividade e satisfacgdo no emprego” (Marcus, 2002) enquanto
“diminui as necessidades de suporte ao cliente” (Ostrander, 2000) e documentos de
apoio aos utilizadores. Segundo Marcus, quando as pessoas se “sentem mais
eficazes com o seu trabalho, as taxas de absentismo” (Marcus, 2002) e as despesas
com os empregados “sao reduzidas” (Marcus, 2002).

Este entendimento € corroborado por Donahue, Weinschenk e Nowicki (1999)
quando afirmam que, as “pessoas tendem a ser mais produtivas quando usam”
sistemas construidos de acordo com a engenharia de usabilidade.

Todas estas vantagens estdo alinhadas “com a estratégia global da organizacdo”
(Reis, 1999) e com o propdésito de cumprir “objectivos de negdécio bem sucedidos”
(Marcus, 2002). E isso acontecera de uma forma muito simples, pois, a medida que
as organizacdes e empresas “compreenderem que 0s seus produtos” (Weiss, 2002)
nao estdo a ir ao encontro das expectativas dos seus clientes (“os consumidores
das saidas da organizacao” (Varajdo, 1998)), e estes comecarem a procurar outros
produtos que melhor lhes satisfazem as necessidades, as empresas rapidamente
descobrirdo forma de “corrigir esses produtos” (Weiss, 2002).

De facto, € de conhecimento publico que grandes empresas de computadores
investem quantias elevadas em laboratérios de usabilidade, e que, os “profissionais
de usabilidade” (Nielsen, 2003) sdo bem remunerados. No entanto, para a
realizacdo de testes de usabilidade, excepto se forem efectuados com alguma

regularidade (por exemplo “um estudo por semana” (Nielsen, 2003)), n&o séo
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necessarios “laboratérios” (Nielsen, 2003) de usabilidade e é possivel, dar formacéao
a funcionarios da prépria empresa “de como conduzir estudos” (Nielsen, 2003).
Este entendimento é corroborado por Donahue, Weinschenk e Nowicki (1999)
quando afirmam que “treinar a equipa de auxiliares existente em usabilidade pode
ser util” embora acrescentem que é “mais eficaz” (Donahue, Weinschenk e Nowicki,
1999) solicitar a intervencao de “profissionais de usabilidade” (Nielsen, 2003). (Por
exemplo: na “analise de informacdo complexa” (Redish, 2007): o desempenho
laboral que profissionais especializados “fazem quando na resolucdo” (Redish,
2007) de “problemas néo estruturados, complexos” (Reis, 1999), que “envolvem
extensivas e recursivas tomadas de decisdo” (Redish, 2007) pois compreendem
abundantes situa¢gbes em que se exige “gerir a ambiguidade” (Reis, 1999).

Por outro lado, até mesmo com um pequeno orcamento, pode-se testar a
usabilidade. Os “métodos sdo incrivelmente flexiveis” (Nielsen, 2003) e adaptareis
a situacao existente. Este entendimento é corroborado por Weiss (2002) quando
afirma que a relagéo “custo e eficacia” deve ser equilibrada e ponderada.

De facto, tem de existir uma gestdo controlada mas flexivel de todas as
“actividades Unicas, complexas e interligadas” (Miguel, 2003) no estudo da
usabilidade mas isto s6 é possivel se estiver alinhada e integrada num bom
planeamento que resolva as necessidades e expectativas especificadas de um
projecto deste ambito e que encontre simultaneamente a solu¢cdo mais adequada
para cada caso tendo em consideracdo 0os meios, recursos e prazos envolvidos.

Na maioria das vezes, apenas é necessario um “bloco de notas” (Nielsen, 2003) e
um local calmo onde as pessoas possam interagir com o desenho de modo a
observar a sua utilizacdo, mas é essencial que este local seja sossegado e que seja
possivel evitar “distrac¢cdes” (Nielsen, 2003).

Por vezes também é possivel incluir na observacado “transcricao” (Weiss, 2002) e
“gravacao video” (Nielsen, 2007) para posterior analise da equipa de
desenvolvimento. No entanto a pratica empirica de observar as entrevistas dos
utilizadores produz um efeito “motivador” (Nielsen, 2003) nas pessoas envolvidas
no desenvolvimento do projecto.

A “engenharia de usabilidade é mais eficaz no inicio do ciclo” (Marcus, 2002) de
“desenvolvimento do produto” (Miguel, 2003), “especialmente se é parte de um
desdobramento funcional de qualidade” (Marcus, 2002) (Quality Functional
Deployment (QFD)), um *“processo” (Miguel, 2003) “usado para estruturar o
processo de desenvolvimento através de uma concentracdo primaria nos requisitos

do cliente” (Marcus, 2002). No entanto, “é muitas vezes dificil ao cliente / utilizador
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expressar, de forma explicita, todos os seus requisitos” (Miguel, 2003).

Segundo Donahue, Weinschenk e Nowicki (1999) a “engenharia de usabilidade
também pode ajudar as empresas reduzir custos de desenvolvimento e encurtar
ciclos de desenvolvimento”.

Na sequéncia deste entendimento, um dos beneficios de testar a usabilidade cedo é
o facto de ndo ser necessario perder “tempo em caracteristicas que os utilizadores
ndo precisam” (Nielsen, 2003). Desta forma é possivel gerir melhor todos os
recursos e mobiliza-los para outras “actividades e tarefas” (Miguel, 2003) onde
efectivamente sdo necessarios. Testar a usabilidade cedo também permite que a
equipa de desenvolvimento nao desperdice tempo em controvérsias acerca do que
o cliente pode querer ou fazer em diferentes situacfes. Nado percam tempo com
suposicdes, com hipoteses que podem estar longe da realidade, observem a “fonte”
(Nielsen, 2006) (entenda-se os utilizadores) e “descubram” (Nielsen, 2003) a
“verdade” (Nielsen, 2006). Nielsen realca ainda que para efectuar um estudo de
usabilidade apenas € necessario uma pessoa da equipa de desenvolvimento.

“Os erros tém um efeito multiplicador” (Miguel, 2003). Com “engenharia de
usabilidade” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999) verifica-se uma diminuicao de
ocorréncias “no numero de erros de “utilizador”, custos para treino e suporte, e
manutencao” (Marcus, 2002). “Os objectivos da usabilidade sdo os objectivos do
negoécio” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999). Neste ambito, o facto de se
adoptar “medidas proé-activas na usabilidade e qualidade durante as fases de
producéo iniciais pode produzir um efeito de ondulacdo de economia de custos”
(Marcus, 2002).

Segundo Gilb (1988), “o0 método pratico de fazer as coisas em muitas organizacdes
cientes de usabilidade é de que a taxa custo beneficio para usabilidade é $1:$10-
$100”, isto é, uma vez que o projecto se encontra na fase de desenvolvimento, o
facto de existir a necessidade de corrigir determinado erro, a despesa para a
correccdo do mesmo ascende a “10 vezes mais como consertar 0 mesmo” erro no
desenho. “Se o sistema ja foi lancado no mercado, custara 100 vezes mais
relativamente a conserta-lo no desenho” (Gilb, 1988).

Segundo, Donahue, Weinschenk e Nowicki, por cada euro que se investe na
implementacdo de usabilidade, a organizagdo ird beneficiar de um retorno de
investimento que se situa entre os €10 e os €100.

Na sequéncia deste entendimento, Nielsen (2007) afirma que o valor da usabilidade
em projectos de ambito comercial € evidente. (por exemplo: “sites de comércio

electrénico duplicam as suas vendas”).
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Na sequéncia deste entendimento, Marcus (2002) afirma que os “clientes
beneficiam directamente por melhoramentos de usabilidade por aumentos na
facilidade de uso, facilidade de aprendizagem, satisfacdo do utilizador, e
produtividade do utilizador.” Este entendimento é corroborado por Donahue,
Weinschenk e Nowicki (1999) quando afirmam que, para sites de comércio
electrénico verifica-se “satisfacdo com o site, rapida localizacdo de itens e
informacéo, uso eficiente de tempo, frustracdo reduzida e conveniéncia”.

Mas, qual a realidade para os sites que ndo se enquadram nessa esfera comercial?
Qual a realidade para os sites da administracdo publica central e local, e para os
muitos sites que ndo tém um propodsito lucrativo e que sao exclusivamente
informativos.

Segundo Garcia (2005), o “facto das organizacdes disporem de fontes de valor que
sdo invisiveis aos métodos de analise econdmico-financeira tradicionais nao
constitui propriamente novidade para os agentes econémicos”.

Numa andlise rapida e superficial é possivel que nédo se identifique de imediato
razdes fortes (por exemplo maior “valor monetéario” (Nielsen, 2007) que justifique
melhorar a usabilidade destes sites, mas numa analise mais reflectida é possivel
reconhecer segundo Nielsen, razdes e beneficios intangiveis, isto é, de “fontes de
valor” (Garcia, 2005) de caracter “indirecto” (Nielsen, 2007) que explicam porque

razdo deve ser aperfeicoada a usabilidade:

1. Segundo Nielsen, pressupde-se que o dominio de actuacdo da organizacdo
bem como as actividades por ela desenvolvidas representam algum valor;

2. O seu orcamento traduz um forte indicador do seu valor, isto é, fundacdes,
associacdes, entidades governamentais, organismos publicos e privados, ou
outros parceiros “financeiros tém de acreditar que as actividades da
organizacdo valem o que custam” (Nielsen, 2007) ou de outro modo
reduziriam o orcamento a atribuir;

3. O “website da organizacdo” (Nielsen, 2007), a quantidade de informacao
produzida e publicada, relatérios apresentados, “tém um valor que deve ser
maior” (Nielsen, 2007), que os custos dispendidos na producdo desta
“informacdo, ou a organizacdo estd a gerir mal o seu orcamento” (Nielsen,
2007);

4. O “valor da informagéo é igual aos beneficios liquidos (beneficios menos
custos) que se obtém com a utilizagcdo dessa informacdo numa situacdo de

decisdo” (Varajao, 1998), j4 Nielsen afirma que a “informagédo tem valor
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apenas quando esta a ser lida e compreendida” (Nielsen, 2007), isto é, a
informacéo gerada pela organizacdo apenas tém valor se for atil, necesséaria
e se estiver disponivel atempadamente para ser acedida e percebida para
posterior “actividade ou decisdo a tomar” (Reis, 1999) (por exemplo a
informacdo disponivel num Web site de um organismo publico pode ter um
impacto abrangente na sociedade);

5. Os acessos a determinado Web site “duplicam” (Nielsen, 2007) quando este

é desenvolvido para ser de facil utilizacdo.

Assim, quando se aumenta o numero de leitores, bem como o seu “entendimento
sobre os contetdos do website” (Nielsen, 2007), também aumenta “o valor de ter
esta informacdo na Web” (Nielsen, 2007). Mesmo que seja necessario maior
informacédo (Nielsen, 2007) para tomar uma “decisdo” (Reis, 1999), o utilizador
“podera beneficiar de capacidade de pesquisa da Internet para reduzir o nimero de
possibilidades de escolha” (Dias, 2005).

Segundo Mayo e Steinberg contelddos de informacdo do sector publico pode gerar

valor econémico (baseado em Mayo e Steinberg, 2007):

» Através de valor directo: rendimentos para o governo oriundos da venda de
acesso a informacgao publica de sector; e
= Através de valor comercial: receitas geradas por empresas que fazem uso

da informacao publica de sector.

De facto e de acordo com o Office of Fair Trading — (OFT) (2006) que considerou,
no ano de 2006, receitas provenientes do mercado de informacédo do sector publico
na ordem de “£590 milhées por ano”, o valor econémico de conteudos de
informacgéo gerados pelo sector publico é substancial.

Segundo Nielsen, se o Web site da organizacdo for efectivamente um espaco
informativo que desempenhe um papel primordial no esclarecimento de duvidas e
questdes, a organizacdo ou especificamente o0 servico que presta atendimento e
apoio ao cliente recebera gradualmente menos pedidos por telefone a solicitar
informacdes. Neste ponto de vista, é necessario compreender “que a compra”
(Dias, 2005) ou a procura de informacdo, para as pessoas, € um “processo”
(Miguel, 2003) onde “também obtém (ou podem obter) prazer no processo que

seguem para la chegar” (Dias, 2005).
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Custos “de call center reduzidos sao frequentemente a forma mais directa de ROI
do melhoramento de sites puramente informacionais” (Nielsen, 2007). Donahue,
Weinschenk e Nowicki (1999) corroboram esta opinidao quando afirmam que uma
das vantagens de melhorar usabilidade é o facto de ser ver reduzida a
“necessidade” dos clientes telefonarem para obter informacfes. Acrescentam ainda
dois outros aspectos (entre muitos) que se destaca: “uso do tempo mais eficiente”
(Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999), pois, a Internet permite ampliar a
“conveniéncia ao cliente sem incorrer em custos mais elevados oferecendo” (Dias,
2005), por exemplo, um atendimento electrénico (via World Wide Web) 24 horas
por dia 7 dias por semana, que “real¢ca a imagem publica” (Donahue, Weinschenk e
Nowicki, 1999), pois, actualmente tanto o valor da imagem institucional como da

marca “materializam a necessidade que as empresas tém de conquistar

notoriedade e presenca neste meio altamente competitivo” (Dias, 2005).
2.4.6. Conclusdes Usabilidade

A ”internet comecou rapidamente e profundamente a afectar as relagbes sociais e
econémicas” (Mayo e Steinberg, 2007). Num contexto global, um maior numero de
horas sao utilizadas no "consumo de média digital” (ITU, 2006), como a internet e
a World Wide Web, que “qualquer média analdgico, incluindo televisao e radio”
(ITU, 2006) o que implica melhorar imediatamente a “acessibilidade e usabilidade”
(Disability Rights Commission, 2004) dos “produtos” (Quesenbery, 2001) e
“servicos” (Disability Rights Commission, 2004). O consumo do media analégico
como a televisdo esta a diminuir e 0 “uso da internet esta em rapida ascensdo”
(Mayo e Steinberg, 2007).

Actualmente, as pessoas reconhecem o “pouco tempo disponivel que tém nas suas
vidas diarias” (Kalakota e Robinson, 2002). Por este motivo, procuram melhores
formas de “realizar actividades simples” (Kalakota e Robinson, 2002) quotidianas.
Na sequéncia deste entendimento, destaca-se o “acesso e comparacdo de uma
diversidade de fornecedores de servicos/produtos e a eliminacdo de barreiras
espaciais e temporais” (Dias, 2005) quando se utiliza a Internet e a World Wide
Web. Segundo Dias (2005), “a experiéncia online do cliente se torna primordial”.
Neste sentido, a “usabilidade assumiu uma maior importancia na economia da
Internet que tinha tido no passado” (Nielsen, 2000).

Usabilidade *“significa desenho centrado no utilizador” (Quesenbery, 2001). Na

sequéncia deste entendimento, a norma ISO 13407:1999 considera que desenho
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centrado no utilizador caracteriza-se por: o “envolvimento activo dos utilizadores e
uma clara compreensédo dos requerimentos de utilizador e tarefa; uma apropriada
atribuicdo de funcbes entre utilizadores e tecnologia; a iteracdo de solucdes de
desenho; desenho multi-disciplinar”.

A usabilidade “concentra-se” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999) na “interface
do utilizador” (Henry, 2003), nos componentes com que o “utilizador” (ISO 9241-
11:1998) “final interage directamente, e as questdes de qualidade de uso que ela
directamente encontra: ecras, janelas, menus, mensagens de erro; consisténcia,
navegacado, orientacéo, etc.” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999).

O propodsito da “engenharia de usabilidade” (Nielsen, 2000) ou “desenho centrado
no utilizador” (Quesenbery, 2001) é de acentuar a “qualidade” (Bevan, 1995) da
“experiéncia” (Quesenbery, 2001) do utilizador final e, ambas séo utilizadas para

cece

distinguir o raciocinio de ““técnicas e processos” de usabilidade da sua definicao,
sentido conceptual” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999). Enquanto que
assegurar qualidade centraliza a seu trabalho em factores com que os “utilizadores
nao interagem directamente, tal como integridade de cdédigo” (Donahue,
Weinschenk e Nowicki, 1999).

Segundo a ISO 9241-11:1988 a usabilidade é a “extensdo a qual um produto pode
ser utilizado por utilizadores especificos para alcancar objectivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo num contexto especifico de utilizagcdo”.

Na sequéncia deste entendimento, e segundo Quesenbery para que o entendimento
sobre usabilidade da I1SO 9241-11 seja mais completo e perceptivel, pode incluir
cinco caracteristicas que tém de existir e ser descobertas pelas pessoas na
utilizacdo de um produto. As caracteristicas sdo as seguintes: eficaz, eficiente,
atraente / cativante, tolerante a erros e facil de aprender. Nielsen vai ao encontro
do entendimento de Quesenbery e identifica cinco elementos de qualidade para
definir usabilidade: o elemento capacidade de aprender, o elemento eficiéncia, o
elemento capacidade de memorizacdo, o elemento erros e o elemento satisfacdo.
No entanto, e segundo Nielsen (2003), usabilidade “é um atributo de qualidade que
estabelece de que modo sao faceis de utilizar os interfaces de utilizador. O
entendimento que a usabilidade é um atributo de qualidade é corroborado pela
ISO/IEC 9126-1:2001 com o modelo de qualidade para qualidade interna e externa.
No entanto Nielsen acrescenta ainda que existem muitos outros predicados que tém
valor, dos quais se distingue uma propriedade chave que é a utilidade. Este atributo
refere-se “a funcionalidade do desenho: Faz aquilo que os utilizadores necessitam?”
(Nielsen, 2003).
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Deste modo, e de forma a analisar todas as necessidades, o planeamento de um
Web site é fundamental. O que se pretende é essencialmente, pensar desde o inicio
nos utilizadores do site. Compreender as especificidades dos utilizadores e que
tarefas o publico alvo “tentara realizar no site” (Powell, 2000) é uma tarefa que
impreterivelmente tem de existir. Estas tarefas inserem-se numa “metodologia ou
modelo de processo” (Powell, 2000) que faca a monitorizacdo do “progresso do
projecto relativamente ao plano” (Miguel, 2003) de forma a “minimizar o risco,
gerir a complexidade, e geralmente melhorar o resultado final” (Powell, 2000).
Usabilidade “significa avaliagdo” (Quesenbery, 2001). Por este motivo, “testar a
usabilidade ndo € uma opc¢ao; € obrigatdrio” (Weiss, 2002).

O valor de melhorar usabilidade inclui: aumento de “produtividade” (Bevan, 1999),
diminuicdo de “custos para treino e suporte, e manutencdo” (Marcus, 2002),
“reducdo de custos” (Reis, 1999) e (Dias, 2005), acréscimo de vendas e receitas,
diminuicdo de “custos de desenvolvimento” (Donahue, Weinschenk e Nowicki,
1999), possibilidade de “encurtar ciclos de desenvolvimento” (Donahue,
Weinschenk e Nowicki, 1999) e custos de manutencdo reduzidos e aumento da
“satisfacdo do utilizador” (ISO 9241-11:1998).

Outra consideracdo que se apresenta importante actualmente é, a relagdo de
melhorar usabilidade e o valor da informacédo. O “valor da informacao é igual aos
beneficios liquidos (beneficios menos custos) que se obtém com a utilizagdo dessa
informacdo numa situacdo de decisdo” (Varajdo, 1998), ja Nielsen afirma que a
“informacdo tem valor apenas quando esta a ser lida e compreendida” (Nielsen,
2007), isto é, a informacdo gerada pela organizacdo apenas tém valor se for util,
necessaria e se estiver disponivel atempadamente para ser acedida e percebida
para posterior “actividade ou decisdo a tomar” (Reis, 1999) (por exemplo a
informacéao disponivel num Web site de um organismo publico pode ter um impacto
abrangente na sociedade).

Deste modo, todas estas vantagens estdo alinhadas “com a estratégia global da
organizacao” (Reis, 1999) e com o proposito de cumprir “objectivos de negdcio bem
sucedidos” (Marcus, 2002). Este entendimento é corroborado por Donahue,
Weinschenk e Nowicki (1999) quando afirmam que os “objectivos de usabilidade

sdo os objectivos do negocio”.

96



versidade
il

| ”1{

2.5. Acessibilidade

2.5.1. Introducao

A World Wide Web foi ja descrita como “great Equalizer” (Engelman e Ebo
referenciado por Sullivan e Matson, 2000) onde, pela sua natureza, se ultrapassa
barreiras de foro pessoal, cultural e geografico. Muitas vezes o desenvolvimento de
paginas para a Internet ndo contempla especificidades e necessidades para
cidadaos com necessidades especiais.

A “designacdo "Cidaddos com Necessidades Especiais" € utilizada para referenciar
pessoas que por diversas razbes se confrontam com limitagbes funcionais [...] a
presenca da deficiéncia é o denominador comum e o motivo pelo qual aparecem as
necessidades especiais” (Fernandes e Godinho, 2003).

Segundo Henry (2006), a facilidade de difusdo, o “acesso sem precedentes a
informacéo” e disponibilidade de informacdo que a World Wide Web apresenta aos

cidadaos é enorme. A World Wide Web ndo assiste apenas o0 objectivo recreativo.
Apresenta oportunidades de participar de forma activa na sociedade. Sdo exemplo
as “transac¢fes comerciais, votar ou ensino a distancia” (Waddell, 1999). Em
alguns assuntos, a World Wide Web esta a substituir fungbes tradicionais. Com a
World Wide Web, os cidaddos com necessidades especiais podem efectuar
determinadas actividades sem dependerem de mais ninguém. Por exemplo: os
individuos cegos podem ler as udltimas noticias (através de “leitores de ecra”
(Henry, 2006)), as pessoas surdas podem também ler as dltimas noticias,
anteriormente disponiveis apenas na radio e na televisdo, os cidaddos com
diferentes tipos de incapacidades motoras que podem ter dificuldade em deslocar-
se podem comprar on-line, os cidaddos mudos podem participar na partilha de
opinides através de blogs, etc.

Assiste-se frequentemente a pessoas com incapacidades, com necessidades
especiais, estarem restritas ao espaco da sua casa, € a Internet e a World Wide
Web apresenta-se como opcdo de representar o seu meio de comunicagcdo para e
com o mundo. Para individuos sem necessidades especiais, a Internet e a World
Wide Web “torna as coisas convenientes, porem, para pessoas com deficiéncia ela
torna as coisas possiveis” (Heumann, 1998).

No entanto, muitos individuos ndo tém acesso a esta informagédo “por causa das
suas incapacidades fisicas” (Jackson-Sanborn, Odess-Harnish e Warren, 2002). Os

cidaddos com necessidades especiais continuam a enfrentar praticas e obstaculos
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discriminatérios que os impedem de exercer os seus direitos e liberdades e tornam
mais dificil a sua plena participacdo na vida das sociedades em que estao inseridos.
Cada vez mais, a informacao é transmitida na World Wide Web, e cada vez mais o
acesso a informacao é limitado por causa do “desenho do site” (Jackson-Sanborn,
Odess-Harnish e Warren, 2002). No entanto muitos sites na World Wide Web
“parecem ignorar pontos como conteldo acessivel e desenho universal” (Sullivan e

Matson, 2003).
2.5.2. Pessoas com incapacidade — principais grupos

O W3C - World Wide Web Consortium — é uma instituicAio empenhada em
desenvolver “protocolos comuns e standards” (Sullivan e Matson, 2003) que
melhorem a interoperabilidade e fomentem a evolucdo da World Wide Web. Uma
recomendacdo W3C é uma especificacdo ou um conjunto de linhas de orientacéo,
conseguidas de forma consensual apés um desenvolvimento de trabalho extenso,
que sao aprovadas pelos membros W3C e pelo seu Director.

As directivas para acessibilidade da web (WCAG) produzidas pelo WAI/W3C
representam padrdes e normas para a criacdo de projectos acessiveis para a World
Wide Web. Os documentos WCAG explicam como desenvolver “contedudo web
acessivel” (Henry, 2006) para individuos com necessidades especiais.

O WCAG tem trés niveis de prioridade, e, a cada ponto de verificagcdo foi atribuido
um nivel de prioridade, tendo como base o respectivo impacto no que diz respeito a

acessibilidade. Os niveis de prioridade sdo os seguintes (W3C, 1999):
[Prioridade 1]

Um criador de conteudos Web tem de satisfazer este ponto de verificacdo. Se o néao
fizer, um ou mais grupos de utilizadores ficardo impossibilitados de aceder a
informacdes contidas no documento. A satisfacdo deste tipo de ponto de verificacdo
€ um requisito basico para que determinados grupos possam poder utilizar

documentos Web.
[Prioridade 2]

Um criador de conteudos Web deve satisfazer este ponto de verificagdo. Se o nédo

fizer, um ou mais grupos de utilizadores ter&o dificuldade de aceder a informagdes
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contidas no documento. A satisfacdo deste tipo de ponto de verificacdo ira remover

barreiras significativas no acesso a documentos Web.
[Prioridade 3]

Um criador de conteudos Web pode satisfazer este ponto de verificacdo. Se ndo o
fizer, um ou mais grupos poderédo deparar-se com algumas dificuldades em aceder
a informacdo no documento. A satisfacdo deste tipo de ponto de verificacdo ira

melhorar o acesso a documentos Web.

Alguns pontos de verificagdo especificam um nivel de prioridade que podera mudar
sob determinadas condic¢des (indicadas).
Segundo o W3C as pessoas com incapacidade que podem beneficiar de conteudo

acessivel, podem ser divididas nos seguintes grupos:

= Cegueira;

» Falta de viséo;

» Deficiéncia ou distorcdo de cor;

» Surdez;

*» Perda de audicao;

» Enfraquecimento de inteligéncia, memdria ou pensamento;

= Incapacidade de interpretar e/ou formular simbolos linguisticos;

= Incapacidade de aprendizagem;

= Enfraquecimento da linguagem;

= Paralisia, fraqueza e outros problemas relacionados com movimento e
coordenacdo de membros;

= Epilepsia foto sensitiva;

= Combinacfes das acima referidas.

Segundo a Disability Rights Commission (2004), entidade “determinada em garantir
que esta nova e poderosa tecnologia ndo deixa pessoas com incapacidade para
tras”, numa investigacdo formal cujo objectivo era o de avaliar a acessibilidade de
websites utilizados pelo publico britanico, foram identificados e utilizados grupos
semelhantes de pessoas para efectuar testes no a&mbito da acessibilidade. Estes
grupos “foram escolhidos para providenciar informagdo representativa sobre uma

variedade de assuntos diferentes de acessibilidade encontrados por aqueles que séo
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mais afectados pela inacessibilidade web” (Disability Rights Commission, 2004).

Estes grupos sao os seguintes (Disability Rights Commission, 2004):

= Cegos que usam leitores de ecrd com discurso sintético ou dispositivos de saida
Braille;

= Pessoas com vista parcial que possam utilizar software de aumento de ecra;

= Pessoas que sao profundamente surdas e duras de ouvido;

= Pessoas com dificuldades de aprendizagem especificas como dislexia;

= Pessoas debilitadas fisicamente cujo uso da Web pode ser afectado pela falta de
controlo de bracos e maos, por tremor e pela falta de destreza nas méaos e

dedos.
2.5.3. Acessibilidade na World Wide Web — o que &é?

Acessibilidade na World Wide Web é “acerca da remocado dessas barreiras” (Henry,
2006), para que os cidadaos com necessidades especiais possam usufruir de toda a
informacéo disponivel. A acessibilidade “pode ser definida como a qualidade de um
web site que torna possivel as pessoas usarem-no — considerarem-no navegavel e
compreensivel — mesmo quando estejam a trabalhar sob condi¢cbes limitadas ou
constrangimentos.” (Henry, 2003).

Francisco Godinho (1999) afirma que a “acessibilidade da Internet caracteriza-se
pela flexibilidade da informacao e interaccao relativamente ao respectivo suporte de
apresentacao”.

Ja Torres, Mazzoni e Alves (2002) afirmam que a “acessibilidade no espaco digital
consiste em tornar disponivel ao usuario, de forma autbnoma, toda a informacao
que lhe for franqueavel (informac&o para a qual o usuario tenha cédigo de acesso
ou, entdo, esteja liberada para todos os usuarios), independentemente de suas
caracteristicas corporais, sem prejuizos quanto ao conteddo da informacao”.

Neste ambito, considera-se que todas estas definicdes estdo de acordo com o facto
de a acessibilidade tornar disponivel a informacéo a todos os utilizadores, de forma
agil e de facil compreensao, independentemente da sua condicdo restrita ou
limitada. Na sequéncia deste entendimento, a acessibilidade na World Wide Web
significa disponibilizar informacdo de qualidade para um maior numero de
individuos, designadamente aqueles com necessidades especiais. Ao usar 0 termo

qualidade, para esta dissertacdo, refere-se a “adequacdo ao objectivo, ou uso”
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(Juran, 1989), isto &, de forma eficaz, eficiente, célere e Uutil as diferentes
necessidades de pesquisa, compreensao e utilizacdo da informacao.

Embora a populacdo alvo da acessibilidade na World Wide Web sejam os cidaddos
com necessidades especiais, também “beneficia pessoas sem incapacidades”
(Henry, 2006). Por exemplo, um principio base da acessibilidade na World Wide
Web é desenvolver sites para a web que sdo “flexiveis para ir ao encontro das
diferentes necessidades dos utilizadores. Esta flexibilidade também aumenta a
usabilidade em geral” (Henry, 2006) pois, permite que os utilizadores sem
necessidades especiais possam, e de acordo com as suas escolhas e configuracdes,
estabelecer de que forma podem navegar e interagir com os sites desejados

obtendo assim uma maior satisfacao.
2.5.4. Porqué implementar a acessibilidade?

A razdo de desenvolver sites acessiveis para a World Wide Web é “igualdade de
acesso para pessoas com incapacidade” (Henry, 2006). A Unido Europeia e os seus
Estados Membros tem vindo a desenvolver e a coordenar iniciativas que promovem
a importancia e os beneficios da acessibilidade na World Wide Web. Uma dessas
iniciativas trata de garantir a acessibilidade de informacdo e comunicacdo para
todos os cidaddos, para que retirem todos os beneficios do ambito do “governo
electréonico” (Unido Europeia, 2001). Segundo a Unidao Europeia (2005) a
acessibilidade na World Wide Web é “requerimento critico para qualquer servico
publico que esta disponivel online” porque assegura que as vantagens da entrega
de servicos “sdo traduzidos em realidade para aqueles grupos de pessoas” que
podem ter necessidades especiais no acesso a informacdo e servicos da
administracado central e local.

Nos Estados Unidos da América a Seccao 508 visa, através da legislacdo a questao
da acessibilidade. Estes standards tornaram-se efectivos em Junho de 2001. Trata
de fazer que as agencias federais cumpram com a legislacdo relativamente a
acessibilidade nas tecnologias electronicas e de informacdo adquiridas ou
desenvolvidas por estas. Aborda, no dmbito da acessibilidade uma variedade de
especificacbes técnicas que devem ser consideradas para ir ao encontro das
necessidades dos cidaddos que com incapacidade.

Seguindo esta orientacdo, podemos constatar que “existe uma obrigacdo legal”
(Lawson, 2006) de disponibilizar servigos e produtos acessiveis a cidaddos com

necessidades especiais.
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Do ponto de vista financeiro faz sentido. As pessoas com incapacidade representam
“15% da populacao” (Lawson, 2006). Ha transformacdes significativas nos habitos
e costumes das pessoas, na configuracdo dos paises, no perfil da forca de trabalho.
A maioria das estruturas organizacionais e praticas de gestdo nao foi criada com
esse “ritmo de mudanca” (Carvalho e Coimbra, 2002) em mente, mas sim num
mundo mais estavel e mais previsivel. No entanto, para sobreviver neste ambiente,
as organizacdes precisam de seguir o principio da melhoria continua, de se adaptar
a novas e exigentes realidades, de se renovar quando necessario e de redesenhar
s “processos de negocio” (Carvalho e Coimbra, 2002). As organizacfes que nao se
adaptarem aos novos métodos de comércio e satisfacdo de clientes, ndo poderao
subsistir num mercado onde a concorréncia € intensa. Assim, estes 15%
representam uma fatia do mercado que ndo se pode ignorar.
Os sites da World Wide Web que sdo maioritariamente texto e poucas imagens,
quando desenvolvidos correctamente, ao usar “Cascading Style Sheets (CSS) e
Extended Hypertext Markup Language (XHTML)” (Lawson, 2006), reduzem o
tamanho do site cerca de “50%” (Lawson, 2006), o que representa uma reducéo de
custos em termos de largura de banda. Para os individuos que acedem ao site
representa também um acesso mais rapido a informagéo apresentada no site.
O “Google adora websites acessiveis” (Lawson, 2006), isto é, o Googlebot (robot
responséavel pela indexag¢do do Google) tem o seu trabalho facilitado na medida que
pesquisa a “Web e identifica as paginas web para indexacdo” (Laudon e Laudon,
2004) mais facilmente.
Sites acessiveis também favorecem “pessoas sem incapacidades” (Henry, 2006)
porque melhoram a usabilidade dos mesmos. A Disability Rights Commission
(2004) afirma que, a acessibilidade contribui para o “desenho universal” (também
chamado “desenho para todos”) por beneficiar utilizadores sem incapacidade assim

como pessoas com incapacidades”.

2.5.5. Componentes de acessibilidade da World Wide Web (baseado em
Henry e WAI — Web Accessibility Initiative)

E fundamental que todos os diferentes “componentes de desenvolvimento e
interaccdo web trabalhem em conjunto para que a Web seja acessivel a pessoas
com incapacidade” (Henry, 2006).

Henry agrupou os diferentes componentes da seguinte forma:
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Componentes técnicos:

= Contelddo web: Diz respeito a informacdo numa pagina web ou aplicacdo web,
onde se inclui texto, imagens, formularios, sons e outros elementos
informativos, bem como, a linguagem de marcacdo e o “cddigo que define a
estrutura, a apresentacao e a interaccao” (Henry, 2006);

» Especificacbes técnicas: Diz respeito ao XHTML — Extensible Hypertext
Markup Language, a CSS — Cascading Style Sheets, e outras linguagens
semelhantes;

= Ferramentas de desenvolvimento: Diz respeito a qualquer software ou
servico que é utilizado por pessoas cuja funcdo é criar ou modificar conteudo
web onde se inclui: editores de paginas web (sdo exemplo Dreamweaver,
FrontPage); processadores de texto e software de publicacdo que guarda os
ficheiros em formatos web; ferramentas que transformam documentos em
formatos web; ferramentas multimédia; CMSs — Content Management Systems,
ferramentas que automaticamente geram sites de uma base de dados para a
World Wide Web de forma dinamica, ferramentas de conversdo na hora, no
momento, e ferramentas de publicacdo web; websites que permitem os
utilizadores adicionar conteudo, sdo exemplo blogs e wikis;

» Ferramentas de avaliacdo: “Programas de software ou servicos online que
ajudam determinar se uma pagina vai ao encontro das directivas de
acessibilidade ou standards” (Henry, 2006). Por exemplo: Bobby desenvolvido
pela CAST — Center for Applied Special Technology, posteriormente adquirido
pela Watchfire em 2002 e integrado na WebXACT;

= Agentes de utilizadores: “Qualquer software” (W3C, 2006) que as pessoas
utilizam para aceder, “renderizar” (W3C, 2006) e interagir com o contetddo web.
Sédo exemplo: “web browsers, media players, tecnologias assistivas” (Henry,
2006);

= Tecnologias assistivas: “Software e hardware que as pessoas com
incapacidade utilizam para melhorar a interaccdo com a web*“ (Henry, 2006).
Segundo a Disability Rights Commission (2004), a expressdo tecnologias
assistivas “refere-se apenas ao hardware e software designado para facilitar o
uso dos computadores pelas pessoas com incapacidades”. Sdo exemplo “leitores
de ecra que léem alto paginas web para as pessoas que ndo podem ver ou ler

texto” (Henry, 2006); softwares que utilizam a voz como método de introducao
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de dados, util para algumas “pessoas com incapacidades fisicas ou lesbes
temporarias nas maos e antebracos” (W3C - WGID, 2005); “teclados
alternativos” (W3C, 2006), e “dispositivos para pessoas que ndo podem utilizar
o teclado ou o rato” (Henry, 2006). Estes dispositivos podem ser hardware ou
software utilizados por pessoas com incapacidade fisica, que disponibilizam uma
forma alternativa de simular a utilizagdo do teclado como de um teclado

standard se tratasse. Sdo exemplos “teclados no écran” (W3C — WGID, 2005).

Componentes humanos:

* Produtores de ferramentas web: Individuos e organizagdes que
desenvolvem agentes de utilizadores, tecnologias assistivas, ferramentas de
desenvolvimento e ferramentas de avaliacdo;

= Utilizadores: Pessoas que utilizam a World Wide Web;

* Produtores de conteddo: As pessoas e organizacbes que desenvolvem
conteddo para a World Wide Web. Estas tém como func¢des criar, desenhar,

codificar, escrever, editar e actualizar contetido web.

content
<Img - -;
(e, 1}
=5 | @
evaluation tools browsers, media players
authoring tools assistive technologies
developers users

Figura 9 — Componentes de acessibilidade da World Wide Web (Artista gréafico: Michael Dufty. Imagem

disponivel em: http://www.w3.org/WAI/intro/components
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2.5.6. Onde esta o problema

A realidade é que os “utilizadores com incapacidade” (Nielsen, 2001) sdo pessoas
que possuem dificuldades, e muitas pessoas “tém de usar tecnologias assistivas
para aceder a Web” (Nielsen, 2001) e evidentemente é necessario que qualquer
“sistema de computadores tal como um programa de software” (Donahue,
Weinschenk e Nowicki, 1999), web sites “organizacionais” (Bevan, 1999),
“intranets” (Nielsen, 2007), “extranets” (Laudon e Laudon, 2004) ou sites de
“comeércio electrénico” (Krishnamurthy, 2003) tenham isso em consideracdo no seu
desenvolvimento. Mas, “s6é porque um desenho € teoricamente acessivel, nao
significa que é facil de usar” (Nielsen, 2001), “facil de aprender” (Powell, 2000), ou
que seja “eficiente, e que satisfaz” (Henry, 2003) na execucdo das tarefas a realizar
diariamente.

O ciclo de implementacao da acessibilidade ndo apresenta “um inicio claro” (Henry,
2006). Os diferentes componentes, designadamente produtores de conteudo,
ferramentas de desenvolvimento e produtores de ferramentas web estdo
constantemente a desenvolver e alterar solugdes existentes na tentativa de
apanhar um “alvo em constante movimento” (Harper, Yesilada e Goble, 2005). De
facto ndo é possivel definir claramente que componente deve adiantar primeiro
uma configuracdo que estd em conformidade com as directivas para a
acessibilidade produzidas pelos grupos de trabalho do W3C. Julgo que, e de acordo
com Henry, se uma “caracteristica de acessibilidade ndo é implementada em um
componente, h& pouca motivacdo para que 0s outros componentes a
implementem” (Henry, 2006). Para encontrar um consenso cujo objectivo é
melhorar a acessibilidade na World Wide Web deve existir uma aproximac¢ao multi-
disciplinar que “englobe um vasto leque de opinides” (Harper, Yesilada e Goble,
2005) que atravesse transversalmente o universo da acessibilidade na World Wide
Web. E fundamental a participacdo de todos aqueles, por exemplo “académicos e
da indastria” (Harper, Yesilada e Goble, 2005) que tém interesse em desenvolver a
acessibilidade na World Wide Web, isto é, as pessoas e organizacbes que estao
activamente envolvidas no tema ou cujos interesses podem ser afectados de forma
positiva ou negativa, em resultado de um consenso encontrado.

E necessario ir mais longe no que diz respeito a praticas e “técnicas de
acessibilidade” (Nielsen, 2001) quando se analisa de que modo € possivel
“melhorar a Web para utilizadores com incapacidade. Devemos considerar estes

utilizadores como utilizadores: Como pessoas” (Nielsen, 2001) que tém uma
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profissdo ou actividades que tém de executar e “objectivos a realizar” (Nielsen,
2001) quando usam “web sites” (Laudon e Laudon, 2004) e “intranets” (Laudon e
Laudon, 2004). Nielsen acrescenta ainda que, no ambito das técnicas de
acessibilidade, quando efectivamente for alcancado um consenso multidisciplinar
entre “todos aqueles que tém interesse” (Miguel, 2003) na resolucdo desta
questado, o novo objectivo “tem de ser suporte de tarefas e aumento de usabilidade
de websites e intranets para pessoas com incapacidade” (Nielsen, 2001).

Neste ambito e segundo Lozano, Montero e Gonzalez (2004) para ir ao encontro do
conceito do “acesso universal”, e possibilitar também que o maior nimero de
cidaddaos no maior numero de condicbes consigam aceder as tecnologias de
informagdo e comunicacdo, € necessario, “é essencial incorporar critérios de
usabilidade e acessibilidade no processo de desenvolvimento de software”.

Neste contexto, de modo a ajudar estas pessoas a realizarem as mais diversas
tarefas nas mais variadas actividades, € necessario “adoptar uma perspectiva de
usabilidade” (Nielsen, 2005).

De acordo com Centeno, Kloos, Gaedke e Nussbaumer (2005) a “acessibilidade
deve ser parte do processo de Web design em vez de ser um processo de reparacao
pos design”. Henry (2006) afirma que as “especificacdes técnicas devem também
ser projectadas com a acessibilidade em mente”. Para um melhor desenvolvimento
de conteudos para a World Wide Web, tendo sempre em consideracdo a
implementacdo da acessibilidade, ¢€é fundamental, “envolver pessoas com
incapacidade com um leque de incapacidades sensoriais, cognitivas e de mobilidade
desde cedo no processo de desenho e desenvolvimento do site Web” (Disability
Rights Commission, 2004), pois permite determinar com maior rigor, quais sao as
necessidades e expectativas e, depois, gerir e influenciar essas expectativas de
forma a garantir o sucesso, relativamente a acessibilidade, do site.

Segundo Urban e Burks (2006) “na maioria das organizacfes que consideram a
acessibilidade, a aproximacdo comum € criar um projecto que ira acrescentar
acessibilidade a servicos existentes”. No entanto, julgo que esta ndo é a melhor
solugcdo, pois, fornecer caracteristicas de acessibilidade a “produtos e servigos
existentes é caro” (Urban e Burks, 2006). Julgo ainda, que todos os aspectos
relacionados com a acessibilidade sdo frequentemente atribuidos a uma equipa de
pequenas dimensfes, que pode afastar-se “(devido a atritos, doenca, ou
competicdo), ndo deixando nenhuma base de recursos para a organizacdo” (Urban
e Burks, 2006).

Assim, quando se planear implementar a acessibilidade Web numa organizagéo, é
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essencial faze-lo de acordo com uma visdo global da estrutura organizacional e
coordenacdo de todos 0s seus recursos. “Sem esta visdo holistica” (Urban e Burks,
2006), a acessibilidade pode trazer custos elevados e ser de dificil implementacao.
Parece-me também, que é necessario um “accessibility champion” (Urban e Burks,
2006) “que desenvolva um plano de acessibilidade” (Urban e Burks, 2006) com
objectivos bem definidos, que induza e faca a gestdo da mudanca, envolvendo a
gestdo de topo e os utilizadores. Julgo também que é necessario “monitorizar o
progresso” (Urban e Burks, 2006) relativamente ao plano, rever os planos do
projecto, efectuar revisbes de qualidade bem como “fornecer mecanismos de
feedback” (Urban e Burks, 2006). Julgo ainda, que a questdo da acessibilidade
tornar-se-a cada vez mais importante quando fizer parte da “educagcdo e do

emprego” (Henry, 2003)
2.5.7. Conteudo acessivel
Segundo o W3C (W3C, 2006) os quatro principios da acessibilidade sado:

= O conteddo tem ser perceptivel;

= Os componentes da interface no conteddo tém ser operaveis;

= O conteddo e controlos tém ser compreensiveis;

= O conteudo deve ser robusto suficiente para trabalhar com agentes de

utilizadores actuais e futuros (incluindo tecnologias assistivas).

Thatcher (2006) apresenta como caracteristica principal no que respeita a
desenvolver conteudo acessivel o facto de se “fornecer informacdo textual para
conteddo web que é ndo textual”’. Acrescenta ainda, que itens ndo textuais
“incluem imagens, mapas de imagens, botSes de imagem, ficheiros de &udio, e
ficheiros multimédia que fornecem ambos audio e video” (Thatcher, 2006). De
facto, e em conformidade com a directiva 1 da WCAG 1.0 que diz: “fornecer
alternativas equivalentes ao conteddo sonoro e visual” (W3C, 1999), julgo que esta
caracteristica é essencial.

O ponto de verificacdo 1.1 da directiva 1 diz o seguinte:

“ 1.1 Fornecer um equivalente textual a cada elemento nédo textual (por ex.,

através de "alt" ou "longdesc", ou como parte do conteudo do elemento). Isto
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abrange: imagens, representacbes graficas do texto (incluindo simbolos),
regides de mapa de imagem, animacdes (por ex., GIF animados), applets e
objectos programados, arte ASCII, frames, programas interpretaveis, imagens
utilizadas como sinalizadores de pontos de enumeracéo, espacadores, botdes
graficos, sons (reproduzidos ou ndo com interaccdo do utilizador), ficheiros de
audio independentes, pistas audio de video e trechos de video. [Prioridade 1]”
(W3C, 1999)

A razdo para a utilizacdo de texto como equivalente para todo o conteddo néo
textual € de maxima importancia. Julgo que, também é indispensavel “assegurar
que os equivalentes de conteldo dindmico sejam actualizados sempre que esse
contedo mude” (W3C, 1999), pois, se isso ndo se verificar o conteddo apresentado

A

ja ndo corresponde a verdade e pode induzir em erro as pessoas interessadas na
informacéo apresentada.

Os cidaddos com necessidades especiais tém solu¢des que permitem o0 acesso a
texto mesmo que estejam “impossibilitados de aceder a conteddo ndo textual”
(Thatcher, 2006). Por exemplo, os “utilizadores que sdo cegos poderdo ouvir esse
texto com os seus leitores de ecrd ou browsers de voz” (Thatcher, 2006) se for
fornecido “um equivalente textual a cada elemento nédo textual” (W3C, 1999).
Neste sentido, o W3C Working Draft com WCAG 2.0 na directiva 1.1 reforca este
parecer na medida em que afirma “fornecer alternativas textuais para todo o
conteddo nao textual” (W3C, 2006). O critério de sucesso 1.1.1 de nivel 1 da WCAG
2.0 para a directiva 1.1 acrescenta ainda que “as alternativas textuais servem o
mesmo propdsito e apresentam a mesma informacdo que o contedudo nao textual.
Se as alternativas textuais ndo podem servir o mesmo propdsito, entdo as
alternativas textuais pelo menos identificam o propésito do contelido nao textual”
(W3C, 2006). Thatcher apresenta como exemplo a seguinte situacdo: se a imagem
apresenta como texto About us ou Go, entdo o respectivo alt-text deve ser o

7

idéntico. “Se a imagem é um ponto de interrogacdo que abre um ecra de ajuda,
entdo o alt-text deve ser “ajuda” (o propodsito da ligacdo da imagem)” (Thatcher,
2006).

Neste contexto, se algumas imagens (por exemplo: graficos) apresentam muita
informacédo, e de acordo com Thatcher, essa informacdo “requer acomodacao
especial” (Thatcher, 2006) pois, “existe mais informag¢do na imagem que 0 conciso

atributo alt deve suportar” (Thatcher, 2006). Segundo Thatcher é uma

recomendacdo standard o facto do atributo alt-text dever ter “menos que 150
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caracteres” (Thatcher, 2006) um algarismo que primeiramente apareceu porque
“JAWS cortava alt-text a 150 caracteres” (Thatcher, 2006). Thatcher considera
ainda que este numero é muito elevado. Segundo o ponto de verificacdo 1.1 da
directiva 1 da WCAG 1.0, para conteudo complexo (por exemplo: graficos ou
diagramas), deve-se utilizar o atributo ““longdesc” com IMG ou FRAME, uma
ligacdo dentro de um elemento OBJECT ou uma ligacdo descritiva.” (W3C, 1999).
De acordo com Thatcher (2006), no “passado, antes de o atributo longdesc ser
suportado”, tinha sugerido a utilizacdo de uma ligacdo descritiva. No entanto, agora
que o atributo longdesc é suportado, recomenda “nédo utilizar a ligagao d”, pois, “a
ideia da ligacdo d utiliza ligagcdes textuais inadequadas e ligacdes textuais
repetitivas”.

Julgo que, e de acordo com o W3C, para pessoas que tenham ainda “agentes de
utilizadores que nédo suportam “longdesc”” (W3C, 1999) é necessario “fornecer
também uma ligacdo descritiva junto ao gréafico” (W3C, 2000).

Segundo Thatcher (2006), cada “imagem inactiva tem de ter um atributo alt valido
que transmita a informacdo na imagem”. O critério de sucesso 1.1.1 de nivel 1 da
WCAG 2.0 para a directiva 1.1 diz que “se o conteudo nao textual é pura
decoracao, ou usado apenas para formatagado visual, ou se ndao € apresentado aos
utilizadores, € implementado de forma que possa ser ignorado por tecnologias
assistivas” (W3C, 2006). Parece-me, e de acordo com Thatcher (2006), que “todas
as imagens que nado estdo activas e nédo transmitam informacdo ou sao

redundantes devem ter alt=""". Thatcher acrescenta ainda o seguinte exemplo: o

atributo alt deve ser escrito alt="", assim o “Internet Explorer ndo ir4 apresentar

nada” (Thatcher, 2006). Se o atributo alt para uma imagem for escrito alt="*, isto
é, alt igual abre aspas, espaco, fecha aspas, o Internet Explorer ird apresentar aos
utilizadores “[]” (Thatcher, 2006).

Cada vez mais vivemos num mundo mais volatil e mais dinamico, onde se procura
constantemente inovar e criar solugfes cada vez mais apelativas as pessoas, aos
consumidores, aos utilizadores da Internet. Cada vez mais solu¢cdes multimédia,
solucdes audio estao a ser desenvolvidas e implementadas na Web. Os tipos mais
comuns de comunicagao por audio como o Windows Media Player, Realplayer ou o
QuickTime possibilitam o acesso a noticias, destaques e eventos. Parece-me, e de
acordo com Thatcher (2006), que “equivalentes textuais sdo necesséarios quando o
audio inclui palavras faladas — quando o audio é de facto a mensagem”. O ponto de
verificagdo 1.1 da directiva 1 da WCAG 1.0 diz “Fornecer um equivalente textual a

cada elemento nado textual (por ex., através de "alt" ou "longdesc"”, ou como parte
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do conteudo do elemento). Isto abrange: [..] sons (reproduzidos ou ndo com
interaccdo do utilizador), ficheiros de audio independentes, pistas audio de video e
trechos de video.” (W3C, 1999). No entanto, Thatcher (2006) afirma que, se o
recurso a audio é puramente decorativo, isto €, sons que o criador de paginas Web
acha que irdo enriquecer a visita ao site e ndo apresentam informacgéo, “entdo nao
h& necessidade de adicionar equivalentes textuais para esses sons”

Relativamente a multimédia, julgo que o critério de sucesso 1.2.1 de nivel 1 da
WCAG 2.0 para a directiva 1.2 que diz para fornecer texto apresentado e
sincronizado para multimédia pré gravada é de maxima necessidade para uma
melhor compreensédo do tema a apresentar. Neste ambito, entenda-se como texto
“ndo apenas o discurso, mas também efeitos de som e as vezes identificacdo do
narrador” (W3C, 2006). Ainda em relacdo a multimédia, o critério de sucesso 1.2.2
de nivel 1 da WCAG 2.0 para a directiva 1.2 diz para fornecer “descri¢cdes audio de
video, ou uma alternativa multimédia textual completa que inclui qualquer
interaccdo” (W3C, 2006). Neste ambito, entenda-se como descricdo audio
“narracdo adicionada a pista de som para descrever detalhes visuais importantes
que nao podem ser compreendidos apenas pela pista de som principal” (W3C,
2006). Ainda neste ambito, entenda-se como alternativa multimédia textual
completa que inclui qualquer interaccdo “documento que inclui descricdes
sequenciais correctas de todos os cenarios visuais, accdes, e sons ndo verbais
combinados com transcritos descritivos de todos os dialogos e um meio de obter
quaisquer resultados que sao obtidos ao utilizar interac¢cdo durante a multimédia”
(W3C, 2006).

Julgo que para criar conteddo acessivel para a Web, e segundo a directiva 3 da
WCAG 1.0 é necesséario “utilizar marcacdo e folhas de estilo e fazé-lo
apropriadamente” (W3C, 1999). Também me parece, e de acordo com McFarland, a
utilizacdo de uma linguagem de marcacdo, como por exemplo HTML, visa fornecer
“estrutura a um documento ao organizar a informacdo” (McFarland, 2006) através
de elementos como cabecalhos, listas, etc. Parece-me ainda que é necessario
“controlar a apresentacdo por meio de folhas de estilo, em vez de o fazer com
elementos de apresentacdo e atributos.” (W3C, 1999). Por exemplo, “utilizar a
propriedade ‘font' do CSS em vez do elemento FONT do HTML para controlar estilos
de tipo de letra” (W3C, 1999). Se uma péagina web estd bem estruturada, isto é, se
foram utilizados correctamente os elementos estruturais, “entdo um utilizador de
leitor de ecra pode facilmente obter um exame proveitoso do conteudo da pagina e

acesso util proveitoso a esse contetddo” (Thatcher, 2006).
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Julgo ainda, e de acordo com o ponto de verificacdo 6.1 da directiva 6 da WCAG
1.0, que é essencial “organizar os documentos de modo a que possam ser lidos
sem recurso a folhas de estilo” (W3C, 1999), pois, se a opcado de configuracao
sobre a utilizacdo de folhas de estilo estiver desligada ou ndo for suportada, o
documento tem de continuar a ser apresentado as pessoas segundo uma ordem
coerente e organizada permitindo assim uma maior compreensdo do assunto em
questao.

A utilizagdo da cor e a conjuncdo da mesma com outras pode enriquecer a
experiéncia das pessoas que acedem ao site. Pode tornar um site mais ou menos
apelativo ou pode ser utilizada para real¢car determinado assunto. No entanto, por
vezes, O recurso a cores pode tornar o “website inacessivel a pessoas que nao sao
capazes de distinguir cores” (Thatcher, 2006). Segundo o critério de sucesso 1.3.2
de nivel 1 da WCAG 2.0 para a directiva 1.3, todo o tipo de informacdo que é
fornecido através do uso da cor tem também de ser “visualmente evidente sem
or” (W3C, 2006). Segundo Thatcher (2006), € “bom utilizar cor para transmitir
informacgédo. A chave estd em ndéo utilizar apenas cor”. Este parecer € também
defendido pela directiva 2 da WCAG 1.0 que diz “néo confiar apenas na cor” (W3C,
1999). O ponto de verificagdo 2.1 da directiva 2 da WCAG 1.0 afirma mesmo que
devemos “assegurar” (W3C, 1999) que toda a informacdo que seja transmitida
através do recurso da cor esteja também disponivel aos utilizadores sem a
utilizacdo da cor. Thatcher apresenta ainda o seguinte exemplo: em relacdo aos
utilizadores da Web que sao cegos. Os “leitores de ecra podem fornecer informacéo
sobre cores aos seus utilizadores; no entanto, essa informacdo sobre cor nédo é
fornecida por defeito” (Thatcher, 2006), tera de ser primeiramente configurada. Por
este motivo as pessoas que utilizam leitores de ecrda podem também ser
prejudicadas quando a informacao que necessitam é disponibilizada apenas com o
recurso a cor. Junto com esta preocupacdo Thatcher alerta para o facto dos
criadores de paginas para a Web terem atencdo a “combinacdo de cores entre o
primeiro plano e o fundo” (Thatcher, 2006). De facto, se o fundo e o primeiro plano
forem muito semelhantes, “podem ndo fornecer contraste suficiente para alguns
visitantes” (Thatcher, 2006). Este parecer vai ao encontro do ponto de verificacdo
2.2 da directiva 2 da WCAG 1.0 que diz “assegurar que a combinacdo de cores
entre o primeiro plano e o fundo forneca contraste suficiente quando visto por
alguém que tenha deficiéncias relacionadas com cor, ou quando visto em ecras
monocromaticos.” (W3C, 1999). Julgo que, e de acordo com a directiva 1.4 da

WCAG 2.0, que é necessario “facilitar a distingdo entre a informacao de primeiro
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plano do seu fundo” (W3C, 2006), assim, a informacdo a apresentar serd mais
acessivel “para alguns visitantes” (Thatcher, 2006).

Julgo que, e de acordo com o ponto de verificacdo 4.1 da directiva 4 da WCAG 1.0,
que é necessario “identificar claramente quaisquer mudancas de lingua no texto de
um documento, bem como quaisquer equivalentes textuais” (W3C, 1999). Parece-
me também que, se forem utilizadas diferentes linguagens numa pagina, é
necessario que o produtor de conteddos se certifique que “quaisquer mudancas sdo
identificadas claramente ao utilizar o atributo “lang”” (W3C, 2000) em HTML e
“xml:lang” (W3C, 1999) em XML. Parece-me também que, para “sintetizadores de
linguagem que “falam” mudltiplas linguas sejam capazes de gerar o texto na
prondncia apropriada” (W3C, 2000) as mudancas de lingua tém de ser
necessariamente marcadas, pois, 0 “sintetizador tentara o seu melhor para falar as
palavras na linguagem primaria em que trabalha” (W3C, 2000). Se tal facto néo se

verificar, situagcdes como o seguinte exemplo acontecerdo frequentemente: “a
palavra francesa para carro “voiture” sera pronunciada “voter” por um sintetizador
de voz que utiliza o Inglés como linguagem priméaria“ (W3C, 2000).

Segundo Thatcher, “tabelas HTML séo frequentemente utilizadas na Web”
(Thatcher, 2006). A maioria dessas tabelas é utilizada para “objectivos de
formatacdo” (Thatcher, 2006). No entanto, e de acordo com a directiva 5 da WCAG
1.0, as “tabelas, qualquer que seja a utilizacdo que delas se faga, também
apresentam problemas especiais aos utilizadores de leitores de ecrd” (W3C, 1999).
Julgo que, e segundo a WCAG 1.0, que os criadores de paginas Web tém de “criar
tabelas que se transformam graciosamente” (W3C, 1999).

Segundo Thatcher, o método de leitura de uma tabela efectuado quer pelo Home
Page Reader como qualquer outro leitor de ecrd, é realizado da seguinte forma:
“todos eles comecam com a primeira linha, 1éem completamente cada célula dessa
linha, e entdo continuam para a segunda linha, repetindo esse processo” (Thatcher,
2006). Thatcher acrescenta ainda que, na eventualidade de cada célula conter
muita informagéo, todo o seu conteudo é lido “antes de continuar para a célula
seguinte” (Thatcher, 2006).

Este processo de “ler conteidos de uma tabela é chamado linearizacao” (Thatcher,
2006). Os seguintes exemplos (baseado em Thatcher, 2006) fornecerdo maior

esclarecimento sobre este “método” (Thatcher, 2006).
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Célula 1l a Célulalb
>

Célula 2 aA/ Célula 2 b
-

Tabela 4 — Tabela com setas que indica a ordem de leitura

O método de leitura do Home Page Reader é o seguinte:

= Home Page Reader:
= “Célulala”
= “Célula 1lb”
= “Célula 2 a”
= “Célula 2 b”

Julgo que, e de acordo com o ponto de verificacdo 5.3 da directiva 5 da WCAG 1.0
que aborda a questao da linearizacdo, que nao se deve “utilizar tabelas para efeitos
de disposicao” (W3C, 1999) de conteudos na pagina “a nao ser que a tabela faca
sentido quando linearizada” (W3C, 1999). Se esta situacdo néo se verificar, “se a
tabela nédo fizer sentido, fornecer um equivalente alternativo (que pode ser uma
versédo linearizada)” (W3C, 1999).

Essa preocupacao é também evidente no critério de sucesso 1.3.3 de nivel 1 da
WCAG 2.0 para a directiva 1.3, pois, afirma que “quando a sequéncia do conteudo
afecta o seu propdsito, essa sequéncia pode ser determinada programaticamente”
(W3C, 2006).

Segundo Thatcher, geralmente, “é importante utilizar marcacdo para o seu
propoésito intencional, e ndo para artificialmente criar efeitos visuais” (Thatcher,
2006), isto é, marcacdo compreenda-se fornecer “estrutura a um documento ao
organizar a informagéo” (McFarland, 2006) e propdsito intencional entenda-se para
0 objectivo que foi planeado e determinado. Este pensamento é também validado
pelo ponto de verificacdo 5.4 da directiva 5 da WCAG 1.0 que afirma que “se uma
tabela é utilizada para efeitos de disposi¢do” (W3C, 1999) de conteudos na pagina,
“nao utilizar qualquer marcacgéo estrutural para o propdsito de formatacdo visual”

(W3C, 1999). Por exemplo, “o elemento TH (cabecalho de tabela) ¢
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frequentemente apresentado visualmente centrado e a negrito. Se uma célula ndo
é verdadeiramente um cabecalho para uma linha ou coluna de dados, utilizar folhas
de estilo ou atributos de formatacao do elemento” (W3C, 2000).

Segundo Thatcher, as tabelas que tém como propésito dispor conteddo na pagina,
a informacao disponivel nas varias células reside apenas e unicamente em si, isto €,
existe “apenas células de tabelas que contém texto e imagens. Em contraste,
cabecalhos sdo crucialmente importantes para compreender (ou ler) tabelas de
dados” (Thatcher, 2006).

Segundo o WCAG 1.0 “quando as tabelas séo utilizadas para representar relacdes

z

lI6gicas entre dados — texto, numeros, imagens, etc., essa informagdo € chamada
de "informacéo tabular" e as tabelas sdo chamadas de "tabelas de dados"” (W3C,
1999). Segundo Thatcher, o que estas tabelas tém em comum é o facto de “o
significado dos dados na maioria das células da tabela depende da informacdo do
cabecalho, que esta usualmente na primeira linha e na primeira coluna da tabela”
(Thatcher, 2006).

Julgo que, e de acordo com o ponto de verificacdo 5.1 da directiva 5 da WCAG 1.0,
para “tabelas de dados” (W3C, 1999) é essencial “identificar os cabecalhos de linha
e de coluna” (W3C, 1999). Parece-me também, e de acordo com Thatcher que este
ponto de verificacdo foi previsto “para que as tecnologias assistivas possam
fornecer informacdo acerca da estrutura tabular” (Thatcher, 2006) a cidaddos com
necessidades especiais, designadamente aqueles que utilizam leitores de ecrd ou
browsers que léem alto as paginas web. Parece-me ainda que, para “tabelas que
sao complexas” (Thatcher, 2006), isto €, para tabelas “que tém dois ou mais niveis
I6gicos de cabecalhos de linha ou de coluna” (W3C, 1999) é essencial “utilizar
marcacao para associar células de dados e células de cabecalho” (W3C, 1999).

Este pensamento é também visivel, embora de uma forma mais subtil, no critério
de sucesso 1.3.1 de nivel 1 da WCAG 2.0 para a directiva 1.3, pois afirma, que a
apresentacdo de informacdo e de quaisquer relacbes da mesma “podem ser
determinadas programaticamente” (W3C, 2006) e qualquer “notificacdo de
mudancas a estas esta disponivel a agentes de utilizadores, incluindo tecnologias
assistivas” (W3C, 2006). Julgo que, e de acordo com Thatcher, que
independentemente da organizacdo da tabela de dados, isto &€, qualquer que seja a
“estrutura da tabela de dados (simples, por layers, ou irregular)” (Thatcher, 2006),
as células que sao cabecalhos de células tém de ser necessariamente identificadas
pelas tecnologias assistivas, para que, seja fornecida a informacdo correcta aos

seus utilizadores. Para tabelas de dados simples a forma de determinar que a
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tabela é lida apropriadamente por leitores de ecrd, é através da utilizacdo do
elemento “TD para identificar células de dados” (W3C, 1999) e o elemento “TH para
identificar cabecalhos” (W3C, 1999). Segundo Thatcher, “recomenda-se que se
utilize o atributo scope no th; scope="row” se a célula for cabecalho de linha, e
scope="col” se a célula € um cabecalho de coluna.” (Thatcher, 2006). A utilizacao
apropriada destes elementos satisfaz o “ponto de verificacdo 5.1 da WCAG.”
(Thatcher, 2006). Como exemplo considere a tabela 5. Esta tabela € uma tabela de

dados que mostra os totais de precipitacdo atmosférica na Florida.

DeFuniak Panarnad

Jan 1971-00 541 6,24 6.51 5.79 . 6.09 5.85

5.70 4,94

Feb 1971-00 4.78 5.04 4.55 5.354 5.52 4.90 4.77 4.59 3.76

Mar 1971-00 6.39 .39 6,92 645 6.23 6.13 6,20 6.07 4,90
Apr 1971-00 3.91 4.40 4,31 4.21 3.93 3.80 3,92 3.38 Z.96

May 1971-00 4,38 4.78 4,93 4,20 4.98 4,37 3.81 3.58 Z.65
Jun 19%1-00 6,37 7.06 7l 6.00 6.66 .19 0,13 6,50 4,19
Jul 1971-00 7.99 .23 77 9.32 .89 6,73 g.81 9.00 732

Aug 1971-00 6.60 f.86 641 6.77 6.76 541 7.45 g.24 725
Sep 1971-00 5.83 6.23 4.26 6.95 6,33 4,88 6,38 5.68 6.73
ot 19%1-00 3.98 3.74 2.97 4.60 3.28 2,93 3.73 Sl 4,41

[=3Y 1971-00 446 5.39 4.34 4.67 4.57 4.07 4.57 344 344
Dec 19%1-00 392 444 3.87 4.67 4 .46 3.89 4,14 3.87 3,54
Total 1971-00 &4,00 69,80 6365 08,97 £6,31 58.39 63,70 63,22 56,09

Tabela 5 — Tabela de dados que mostra os totais de rainfall na Florida (Thatcher, 2006).

O seguinte cddigo (Thatcher, 2006) é parte do cédigo da tabela 2 com a linguagem
de marcacéo correcta e em conformidade com o ponto de verificacdo 5.1 e 5.2 da
directiva 5 da WCAG 1.0.

<table>

<tr>
<th scope="col">Month</th>
<th scope="col">Year</th>
<th scope=""col"">Pensacola</th>
<th scope="col">Milton</th>
<th scope="col">Crestview</th>
<th scope="col">Niceville</th>
<th scope=""col">DeFuniak Springs</th>
<th scope=""col">Chipley</th>

</tr=><tr align="center’>
<th scope="row''>Jan</th>
<td=>1971-00</td>
<td>5.41</td>
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<td>6.24</td>
<td>6.51</td>
<td>5.79</td>
<td>5.40</td>
<td>6.09</td>
</tr><tr>
<th scope="row">Feb</th>
<td>1971-00</td>
<td>4.78</td>
<td>5.04</td>
<td>4.55</td>
<td>5.34</td>
<td>5.52</td>
<td>4.90</td>
</tr>..

Parece-me, e de acordo com o W3C que se deve “em HTML, utilizar THEAD, TFOOT
e TBODY para agrupar linhas, COL e COLGROUP para agrupar colunas, e os
atributos "axis", "scope" e "headers" para descrever relacfes mais complexas entre

os dados.” (W3C, 1999). Considere a seguinte tabela.

Cups of coffee consumed by each senator

Name Cups | Type of coffe | Sugar?

T. Sexton 10 Expresso No

J. Dinnen 5 Decaf Yes

Tabela 6 — Tabela de dados que mostra as chavenas de café consumidas por cada senador (W3C, 2000).

O seguinte exemplo mostra como “associar células de dados (criadas com TD) com

0 seu correspondente cabecalho através do atributo “headers” (W3C, 2000).

<TABLE border="1"
summary="This table charts the number of
cups of coffee consumed by each senator,
the type of coffee (decaf or regular),
and whether taken with sugar.">
<CAPTION=Cups of coffee consumed by each senator</CAPTION>
<TR>
<TH id="headerl">Name</TH>
<TH id="header2">Cups</TH>
<TH id="header3" abbr="Type">Type of Coffee</TH>
<TH id="header4">Sugar?</TH>
<TR>
<TD headers="headerl">T. Sexton</TD>
<TD headers="header2"=10</TD>
<TD headers="header3">Espresso</TD>
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<TD headers="header4">No</TD>
<TR>
<TD headers="headerl1">J. Dinnen</TD>
<TD headers="header2">5</TD>
<TD headers="header3">Decaf</TD>
<TD headers="header4">Yes</TD>
</TABLE>

“O atributo “headers” especifica uma lista de células de cabecalho (etiquetas de
linha e de coluna) associada com a célula de dados actual.” (W3C, 2000). Esta
forma de tornar acessiveis as tabelas as tecnologias assistivas “requer que cada
célula de cabecalho tenha um atributo “id” (W3C, 2000). Ainda segundo o W3C, um

sintetizador de discurso pode ler esta tabela da seguinte forma (W3C, 2000):

Caption: Cups of coffee consumed by each senator
Summary: This table charts the number of cups of coffee
consumed by each senator, the type of coffee
(decaf or regular), and whether taken with sugar.
Name: T. Sexton, Cups: 10, Type: Espresso, Sugar: No
Name: J. Dinnen, Cups: 5, Type: Decaf, Sugar: Yes

O seguinte coédigo (W3C, 2000) é o codigo da tabela 6 com a linguagem de
marcacdo correcta e em conformidade com o ponto de verificacdo 5.1 e 5.2 da
directiva 5 da WCAG 1.0., em que se associa 0 mesmo cabecalho (TH) e células de
dados (TD), “mas desta vez utiliza o atributo “scope” em vez do atributo “headers””
(W3C, 2000).

<TABLE border="1"

summary="This table charts ...">

<CAPTION=>Cups of coffee consumed by each senator</CAPTION>

<TR>
<TH scope="col">Name</TH>
<TH scope="col">Cups</TH>
<TH scope="col" abbr="Type">Type of Coffee</TH>
<TH scope="col">Sugar?</TH>

<TR>
<TD>T. Sexton</TD> <TD>=10</TD>
<TD=>Espresso</TD> <TD>No</TD>

<TR>
<TD=>J. Dinnen</TD> <TD>5</TD>
<TD=>Decaf</TD> <TD>Yes</TD>

</TABLE>
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Para tabelas de dados simples “este método é particularmente util” (W3C, 2000).
Segundo o W3C, a “escolha entre os atributos “headers” e “scope” esta dependente
da complexidade da tabela” (W3C, 2000), e a leitura da tabela (feita pelas
tecnologias assistivas por exemplo) ndo é afectada pela utilizagcdo de qualquer um
destes métodos, desde que a correspondéncia entre as células de cabecalho e as

células de dados estejam bem definidas na utilizagdo de marcagéo.

Considere a seguinte tabela.

Travel Expense Report

Meals Hotels Transport subtotals

San Jose
25-Aug-97 | 37.74 112.00 | 45.00
26-Aug-97 | 27.28 112.00 | 45.00
subtotals 65.02 224.00 | 90.00 379.02

Seatle
27-Aug-97 | 96.25 109.00 | 36.00
28-Aug-97 | 35.00 109.00 | 36.00
Subtotals | 131.25 | 218.00 | 72.00 421.25

Totals 196.27 | 442.00 | 162.00 800.27

Tabela 7 — Tabela de dados que especifica as despesas de viagem em duas cidades (San José e Seatle)

por data e categoria (refei¢cdes, hotéis e transportes) (W3C, 2000).

O seguinte cédigo (W3C, 2000) é o coédigo da tabela 4 com a linguagem de
marcacao correcta e em conformidade com o ponto de verificagdo 5.1 e 5.2 da
directiva 5 da WCAG 1.0., onde se “mostra como criar categorias dentro de uma
tabela utilizando o atributo “axis”” (W3C, 2000).

<TABLE border="1">

<CAPTION>Travel Expense Report</CAPTION>

<TR>
<TH></TH>
<TH id="header2" axis="expenses">Meals
<TH id="header3" axis="expenses'">Hotels
<TH id="header4" axis="expenses">Transport
<TD=>subtotals</TD>

<TR>
<TH id="header6" axis="location">San Jose
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<TH> <TH> <TH> <TD>

<TR>
<TD id="header7" axis="date">25-Aug-97
<TD headers="header6 header7 header2">37.74
<TD headers="header6 header7 header3">112.00
<TD headers="header6 header7 header4">45.00
<TD>

<TR>
<TD id="header8" axis="date">26-Aug-97
<TD headers="header6 header8 header2">27.28
<TD headers="header6 header8 header3">112.00
<TD headers="header6 header8 header4">45.00
<TD=>

<TR>
<TD=>subtotals
<TD>65.02
<TD>224.00
<TD=>90.00
<TD>379.02

<TR>
<TH id="header10" axis="location">Seattle
<TH> <TH> <TH> <TD>

<TR>
<TD id="header1l" axis="date">27-Aug-97
<TD headers="header10 headerll header2">96.25
<TD headers="header10 header1l header3">109.00
<TD headers="header10 headerll header4">36.00
<TD>

<TR>
<TD id="header12" axis="date">28-Aug-97
<TD headers="header10 header12 header2">35.00
<TD headers="header10 header12 header3">109.00
<TD headers="header10 headerl2 header4">36.00
<TD>

<TR>
<TD=>subtotals
<TD=>131.25
<TD>218.00
<TD>72.00
<TD>421.25

<TR>
<TH>Totals
<TD>196.27
<TD=>442.00
<TD>162.00
<TD=>800.27

</TABLE>

Segundo o W3C, o “elemento caption de uma tabela descreve a natureza de uma
tabela em uma a trés frases” (W3C, 2000). Segundo o W3C, o elemento “caption
pode ndo ser sempre necessario” (W3C, 2006). Se o elemento caption nao for
fornecido, “utilizar o atributo “titulo” do elemento da TABELA para descrever a
natureza da tabela em poucas palavras” (W3C, 2006). No entanto, parece-me, e de

acordo com Thatcher, que quando se utiliza o “elemento caption” (Thatcher, 2006)
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da tabela, estamos a determinar e a relacionar “programaticamente” (W3C, 2006)
a tabela e o0 seu elemento caption, e “isso é bom de se fazer” (Thatcher, 2006).
Julgo que, e de acordo com o ponto de verificacdo 5.5 da directiva 5 da WCAG 1.0,
que é essencial “fornecer resumos das tabelas” (W3C, 1999). Segundo o W3C
“resumos sao especialmente Uteis para leitores ndo visuais” (W3C, 2000), pois, o
propoésito do “atributo “summary” do elemento da tabela” (W3C, 1999) é o de
fornecer a um *“utilizador cego o tipo de observacdo da estrutura de tabela que um
utilizador com visdo adquire ao examinar a tabela” (Thatcher, 2006).

Julgo que, e de acordo com a directiva 7 da WCAG 1.0, que é necessario “assegurar
o controlo do utilizador sobre as alteragcbes temporais do conteddo” (W3C, 1999).
Esta medida é essencial para determinados grupos de pessoas, nomeadamente
pessoas com “deficiéncias fisicas” (W3C, 1999) cuja incapacidade dificulta ou

z

impede de se moverem com a celeridade e exactiddo que é exigida quando se
interage com conteudo em actividade; e pessoas com “deficiéncias cognitivas ou de
visdo” (W3C, 1999), que apresentam dificuldades no acesso ao conteddo pois “nao
conseguem ler texto em movimento com a rapidez necessaria ou podem mesmo
nado ser capazes de o ler de todo” (W3C, 1999). Objectos que “saltam, provocam
intermiténcia do ecrd, e deslocam-se” (Thatcher, 2006) de um lado para o outro
“sdo um pesadelo para pessoas que utilizam ampliadores de écran” (Thatcher,
2006) pois, ao mesmo tempo que ampliam determinada &rea, “também reduzem a
area do documento que pode ser visualizada, ao remover contexto circundante”
(W3C — WGID, 2005). O conteudo cujo comportamento é descrito por Thatcher
também causa dificuldades a pessoas que apenas podem ver parte do écran,
designadamente pessoas que “tém visdo tunel (véem apenas o centro do campo
visual)” (W3C — WGID, 2005) e pessoas que “tém falta de visdo central (véem
apenas os extremos do campo visual” (W3C — WGID, 2005). Também pode ser
“confuso para pessoas com deficiéncias cognitivas” (Thatcher, 2006). Julgo que, e
de acordo com a directiva 7 da WCAG 1.0, que se deve “assegurar a possibilidade
de interrupcdo momentanea ou definitiva do movimento, intermiténcia, desfile ou
actualizacdo automatica de objectos ou paginas.” (W3C, 1999).

Julgo que, e de acordo com ponto de verificagdo 11.4 da directiva 11 da WCAG
1.0., que apés a definicdo e planeamento detalhado de um projecto orientado para
a criacdo de paginas para a World Wide Web, e apesar de todos os esfor¢cos para
que seja garantido o sucesso em termos de acessibilidade; se mesmo assim, “néo
for possivel criar uma péagina acessivel, fornecer uma ligacdo a uma péagina

alternativa que utilize tecnologias do W3C, seja acessivel, contenha informacgdes
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(ou funcionalidade) equivalentes e seja actualizada tdo frequentemente como a
pagina original, considerada inacessivel” (W3C, 1999). No entanto, o W3C faz uma
chamada de atencdo a esta situacdo porque as “paginas alternativas sao
actualizadas com menor frequéncia do que as paginas “primarias™” (W3C, 1999).
Acessibilidade na World Wide Web pode ser descrita, de uma forma geral, “como a
capacidade de qualquer utilizador, independente da incapacidade, para aceder ao
mesmo conteddo e informacédo” (Regan e Kirkpatrick, 2006). Segundo a directiva 8
da WCAG 1.0, é necessario “assegurar a acessibilidade directa de interfaces do
utilizador integradas” (W3C, 1999). Esta directiva chama a atencdo aos produtores
de conteddo para que revejam as suas “assuncdes acerca de interfaces de
utilizador e interactividade” (Regan e Kirkpatrick, 2006) de modo a tornar a visita
as paginas alojadas na World Wide Web verdadeiramente acessivel para todos os
cidadéos.

“Sempre que um objecto integrado tenha uma "interface propria”, a interface — tal
como a interface do préprio navegador -- tem de ser acessivel.” (W3C, 1999).
Segundo Regan e Kirkpatrick o maior desafio em criar conteddo rico em
informacédo, em entretenimento e simultaneamente acessivel “pode nédo ser o
aspecto técnico, mas sim o mental” (Regan e Kirkpatrick, 2006). Os produtores de
conteido tém de compreender “como as pessoas com incapacidade utilizam
aplicacdes web” (Regan e Kirkpatrick, 2006) e “se a interface do objecto integrado
ndo puder ser tornada acessivel, tem de ser fornecida uma solugdo alternativa
acessivel.” (W3C, 1999).

2.5.8. Navegacao acessivel

“Tal como a movimentacdo de uma pessoa num edificio no qual sdo prestados
servicos publicos deve ser facilitada, a visita a um web site ndo devera ser
prejudicada de modo a que um cidaddo ndo possa encontrar o que pretende”
(Oliveira, Santos e Amaral, 2003). No entanto, distinguir navegacado acessivel de
conteddo acessivel nem sempre é uma tarefa cuja area de apreciacdo esta bem
definida. De facto, conteddo acessivel pode “influenciar a navegacédo” (Thatcher,
2006). Por exemplo, o facto dos produtores de conteddo ndo fornecerem
“equivalentes textuais para imagens que sado ligacbes” (Thatcher, 2006) ira
certamente dificultar a compreensdo das ligacdes existentes nas paginas, por

cidaddos que utilizem leitores de ecrd ou browsers de texto, e que utilizam essas
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ligacbes como forma de navegacdo no web site. A razdo principal de uma
navegacdo acessivel tem por objectivo “poder ser capaz ler areas diferentes”
(Thatcher, 2006) de uma determinada pagina web e de “poder ser capaz de seguir
as ligacdes dispersas pela pagina” (Thatcher, 2006) para dentro do nosso website e
para outros websites de forma conveniente e rapida.

A diferengca entre o que um cidad&o que utiliza o rato e um cidad&o que utiliza o
teclado faz para seleccionar determinado assunto é surpreendente. Por exemplo: se
uma pessoa consegue ver o ecrd e deseja ver com mais detalhe determinada
noticia, simplesmente clica na ligacdo correspondente e vé o resto da noticia. Mas
se uma pessoa “ndo pode utilizar o rato, tem de utilizar o teclado” (Thatcher,
2006), ou outras solucBes que permitam a introducdo de dados, como por exemplo
0 “ponteiro de cabeca [...] software de reconhecimento de voz” (W3C — WGID,
2005), para “moverem a seleccédo de introducdo de dados donde quer que se esteja
na pagina [...] para a ligacdo que se pretende seguir.” (Thatcher, 2006).

“Algumas solucbes de acessibilidade sdo estratégias adaptivas em vez de
tecnologias assistivas especificas” (W3C — WGID, 2005). Por exemplo, os cidadaos
que nao podem utilizar o rato, recorrem a “uma estratégia” (W3C — WGID, 2005)
que lhes permite uma analise suméria das paginas web. Esta técnica € a utilizacdo
da “tecla tab” (W3C — WGID, 2005) do teclado para percorrer os elementos
estruturais de cada pagina web. Segundo Thatcher, a “navegacado por teclado da
pagina web é muito importante para muitos utilizadores, quer usem ou ndo um
leitor de ecrd” (Thatcher, 2006). No entanto, a navegacado por teclado apresenta
um “ problema fundamental” (Thatcher, 2006), pois, para as pessoas que estdo a
utilizar leitores de ecrd e que estao a ouvir a pagina “podem necessitar de esperar
durante trés quartos das palavras quando o que realmente querem €& aquele
conteudo principal” (Thatcher, 2006). Este problema ocorre em cada pagina que se
visita quando se tem de navegar através das ligacfes de navegacao existentes nas
mesmas de modo a encontrar o conteudo principal. Por este motivo, Thatcher
defende uma “ligacédo “saltar navegacdo” no topo de todas as paginas” (Thatcher,
2006). O ponto de verificagdo 13.6 da directiva 13 da WCAG 1.0 esta relacionado
com a navegacédo por teclado e diz que os criadores de contetddos na Web podem
satisfazer este ponto ao “agrupar ligacfes relacionadas entre si, identificar o grupo
(em beneficio dos agentes do utilizador) e, até que os agentes do utilizador a
encarregar-se de tal funcdo, fornecer um modo de contornar determinado grupo”
(W3C, 1999). Esta questdo é evidente no critério de sucesso 2.4.1 de nivel 1 da

WCAG 2.0 para a directiva 2.4 que diz: “um mecanismo esta disponivel para passar
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blocos de conteddo que séo repetidos em multiplas unidades web” (W3C, 2006).
Thatcher acrescenta ainda que, as “pessoas com incapacidade sdo melhor servidas
quando as ligacdes de saltar navegacdo sdo visiveis no ecrd e a texto normal”
(Thatcher, 2006).

O HTML tem “etiquetas de cabecalho, <hl> através <h6>. Vistas como
caracteristicas navegacionais, quando se usa estas etiquetas de cabecalho”
(Thatcher, 2006) a sua presenca pode ser “determinada programaticamente”
(W3C, 2006). Este facto é importante na medida em que os leitores de ecrd mais
recentes “permitem que um utilizador navegue através dos cabecalhos de uma
pagina por simplesmente premir a tecla H (Shift + H para ir para o cabecalho
anterior)” (Thatcher, 2006). Por este motivo julgo que é essencial organizar as
paginas adequadamente para que os utilizadores que utilizam leitores de ecra
possam navegar nas paginas (ao escutar os cabecalhos) para acederem a
informacédo de forma util e atempadamente. Segundo Thatcher, deve-se utilizar
linguagem de marcagao por “cabecalhos para atender a navegacdo por teclado da
pagina, em particular para ser capaz de saltar ligacbes de navegacéo repetitivas e
para ir para o conteudo principal” (Thatcher, 2006).

Segundo o ponto de verificagdo 13.1 da directiva 13 da WCAG 1.0, julgo que é
essencial “identificar claramente o objectivo de cada ligacdo” (W3C, 1999), pois,
pessoas tém de ser “capazes de compreender aonde uma ligacdo as ir4 levar,
mesmo que se leia a ligacdo textual fora do contexto da pagina” (Thatcher, 2006),
isto é, quer o texto da ligacdo exista “isoladamente, quer integrado” numa
“sequéncia de ligacdes. O texto da ligacdo deve, além disso, ser conciso” (W3C,
1999). Vejamos o seguinte exemplo, em HTML, “escrever "Dados sobre a versao
4.3", em vez de "Fazer clique aqui"” (W3C, 1999). A WCAG 2.0 aborda também
esta questdo nos seguintes critérios de sucesso da WCAG 2.0: no critério de
sucesso 2.4.4 de nivel 2 da WCAG 2.0 para a directiva 2.4 quando refere que “cada
ligacdo € associada programaticamente com texto do qual o seu propoésito pode ser
determinado” (W3C, 2006); e no critério de sucesso 2.4.8 de nivel 3 da WCAG 2.0
para a directiva 2.4 quando diz que “o propodsito de cada ligacdo pode ser
determinado programaticamente da ligacdo” (W3C, 2006).

Segundo o ponto de verificacdo 6.1 da directiva 6 da WCAG 1.0, para tornar o
processo de navegacdo acessivel, julgo que ¢é indispensavel “organizar os
documentos de modo a que possam ser lidos sem recurso a folhas de estilo” (W3C,
1999), pois, um leitor de ecré reproduz “(fala) a pagina de acordo com a ordem do
codigo fonte HTML” (Thatcher, 2006).
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Para que um sistema de navegacao seja acessivel e va ao encontro das verdadeiras
necessidades dos cidaddaos com incapacidade julgo que tem de ser eficaz, isto €,
tem de atingir “os objectivos para que foi desenvolvido” (Reis, 1999), que passa
por permitir o acesso a informacdo desejada de forma célere e segundo uma
“ordem logica de tabulacdo” (W3C, 1999), e que tem como consequéncia ultima
“fornecer igualdade de acessos e oportunidades iguais a pessoas com incapacidade”
(Henry, 2006).

Julgo que, os produtores de conteludo para a World Wide Web devem garantir que
as paginas do site tenham um desenho coerente, organizado, bem definido e
constante em que seja possivel identificar as diferentes areas (“mecanismo de
navegacdo” (W3C, 1999) e de conteldos) de forma clara e “simples para que sejam
mais faceis de compreender” (W3C, 1999). Powell reforca este parecer quando
afirma que a “navegacdo deve ser consistente, e o0os elementos devem exibir
estabilidade na posicdo, ordem, e conteudos” (Powell, 2000). A “consisténcia é a
chave para a usabilidade” (Powell, 2000). Na sequéncia deste pensamento julgo
que, qualquer site necessita de um “mapa do site” (W3C, 1999), pois, este “fornece
uma visdo global da organizacdo de uma pagina ou site” (W3C, 1999) o que
permite ao cidaddo um melhor entendimento de como o site esta estruturado. Esta
perspectiva € corroborada por Powell, quando afirma que um “mapa de site € uma
visdo estrutural de um site” (Powell, 2000). Powell acrescenta ainda que o “acesso
a um mapa de site” (Powell, 2000) deve ser realizado de “todas as paginas dentro
de um site” (Powell, 2000).

Julgo também, e de acordo com ponto de verificacdo 14.1 da directiva 14 da WCAG
1.0., que é essencial “utilizar a linguagem mais clara e simples possivel, adequada
ao conteudo do site” (W3C, 1999). A utilizacdo de uma linguagem clara e simples
promove uma “comunicacdo eficaz” (W3C, 1999) e beneficia ndo apenas pessoas
com “deficiéncias cognitivas” (Henry, 2006) ou de aprendizagem, pessoas “cuja
primeira lingua difere” (W3C, 1999) da lingua utilizada na péagina a ser visitada,
pessoas que “nao conhecem bem a lingua” (Henry, 2006) mas também “todos os
utilizadores” (W3C, 1999). Segundo a directiva 12 da WCAG 1.0 é necessario
“fornecer contexto e informac&o de orientacdo” (W3C, 1999) aos utilizadores que
lhes permita nédo sO facilitar a sua visita ao site como reconhecer melhor os
aspectos que lhes interessam. Organizar em grupos “elementos e fornecer
informacBes de contexto acerca das relacbes entre elementos pode ser util para
todos os utilizadores” (W3C, 1999). Segundo o ponto de verificacdo 12.1 da

directiva 12 da WCAG 1.0 é indispensavel atribuir “um titulo a cada frame para
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facilitar a identificacdo de frame e navegacado” (W3C, 1999). Thatcher afirma que é
importante atribuir um titulo “para cada elemento <frame> que claramente
descreva o propdsito da frame” (Thatcher, 2006). Esta preocupacdo é também
evidente na directiva 2.4 da WCAG 2.0, pois afirma, que se deve “providenciar
mecanismos para ajudar os utilizadores a encontrar contelddo, orienta-los dentro
desses mecanismos, e permitir que naveguem através deles” (W3C, 2006).
Segundo a directiva 9 da WCAG 1.0 os produtores de contelddo devem conduzir a
“concepcao” (W3C, 1999) de conteudo web de forma que esta tenha a
caracteristica de “independéncia face a dispositivos” (W3C, 1999). Segundo o W3C,
independente de dispositivos significa que "os utilizadores devem ser capazes de
interagir com um agente do utilizador (e com o documento por ele apresentado),
utilizando dispositivos de entrada e de saida suportados, da sua escolha e a medida
das suas necessidades” (W3C, 1999). Dispositivos de entrada sdo por exemplo
“apontadores, teclados, dispositivos braille, os ponteiros de cabeca e microfones”
(W3C, 1999). Dispositivos de saida sdo por exemplo “monitores, sintetizadores de
discurso, e Braille” (W3C, 1999). O W3C acrescenta ainda que "suporte
independente de dispositivos" (W3C, 1999) ndo quer dizer que o0s agentes de
utilizador tém de conseguir trabalhar com todos os dispositivos de entrada ou de
saida. “Os agentes do utilizador devem oferecer mecanismos redundantes de
entrada e de saida para aqueles dispositivos que sdo suportados” (W3C, 1999).
Segundo o W3C mapa de imagem é uma “imagem que foi dividida em regides, a
que estao associadas accles. Fazer clique sobre uma regido activa causa que uma
accao ocorra” (W3C, 1999). “Existem dois tipos de mapas de imagem: os do lado
do cliente e os do lado do servidor” (Thatcher, 2006).

Sempre que “um utilizador fizer click em uma regido activa de um mapa de imagem
do lado do cliente, o agente de utilizador calcula em que regido o click ocorreu e
segue a ligacao associada a essa regido. Fazer clique em uma regiao activa de um
mapa de imagem do lado do servidor causa que as coordenadas do click sejam
enviadas para um servidor, que entéo realiza a mesma acc¢édo” (W3C, 1999).

O ponto de verificagdo 9.1 da directiva 9 da WCAG 1.0 afirma que se deve
“fornecer mapas de imagem do lado do cliente em vez de mapas de imagem do
lado do servidor excepto quando as regides ndo podem ser definidas através de
uma forma geométrica disponivel” (W3C, 1999). Thatcher vai ao encontro do ponto
de verificacdo anteriormente referido quando diz que “mapas de imagem do lado do
servidor devem ser evitados” (Thatcher, 2006). De facto, e segundo o W3C, “os

mapas de imagem do lado do cliente permitem que o agente do utilizador forneca
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imediatamente retorno da informacao sobre se o ponteiro esta ou ndo sobre uma
regido activa” (W3C, 1999).

2.5.9. Tecnologias do W3C

Segundo Kirkpatrick, actualmente existe uma extensa variedade de tecnologia
disponivel para desenvolver conteddo para a World Wide Web, e cada tecnologia
tem os seus pontos fortes e o0s seus pontos fracos. Para “maximizar a
acessibilidade” (Kirkpatric, 2006) é necessario que o0s produtores de conteddo
sigam o principio de melhoria continua e “aprendam acerca das forcas e limitac6es”
das diferentes tecnologias. Segundo a directiva 11 da WCAG 1.0 deve-se “utilizar
as tecnologias do W3C (de acordo com as especificacbes) e seguir as directivas de
acessibilidade” (W3C, 1999). As directivas da WCAG 1.0 aconselham as tecnologias
do W3C (“MathML para equacdes matematicas, HTML, XHTML, XML para
documentos estruturados, RDF para metadados, SMIL para criar apresentacfes
multimédia, CSS e XSL para definir folhas de estilo, XSLT para criar transformacdes
de estilo e PNG para graficos (embora alguns sejam melhor exprimidos em JPG,

uma especificacdo que nao é W3C)” (W3C, 2000), etc.) por varias razbes: “as
tecnologias do W3C incluem caracteristicas de acessibilidade "integradas", as
especificagcbes do W3C sdo submetidas a analises iniciais para garantir que as
questbes de acessibilidade sdo consideradas durante a fase de desenho, as
especificacbes do W3C s&o desenvolvidas segundo um aberto e consensual
processo industrial” (W3C, 1999). Para esta dissertacdo interessa apenas explicar
brevemente as seguintes tecnologias do W3C: HTML e CSS. Segundo Kirkpatrick
(2006), os “puristas véem HTML como o veiculo para conteudo web e estrutura,
com a apresentacdo e aspectos a serem tratados separadamente, tipicamente com
Cascading Style Sheets (CSS)”. Mcfarland (2006) também é desta opinido quando
afirma que “HTML fornece estrutura a um documento ao organizar a informagéo em
cabecalhos, paragrafos”, etc., e que o CSS fornece-nos o “controlo criativo sobre a

disposicdo de elementos e desenho das paginas Web”. “CSS é todo sobre mudar (e
melhorar) o aspecto do HTML” (Mcfarland, 2006) e ¢é “maravilhoso para a
acessibilidade” (Kirkpatric, 2006). “Ao separar estilo de marcacdo, os autores
podem simplificar e limpar o HTML nos seus documentos” (Rutter, 2006). As
paginas que utilizam uma linguagem de marcacao “impropriamente, ndo de acordo

com as especificacbes, levantam obstaculos a acessibilidade” (W3C, 1999), pois
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pode tornar “dificil, aos utilizadores com software especializado compreender a
organizacdo da pagina e navegarem nela” (W3C, 1999) como também pode tornar
“dificil renderizar a pagina inteligivelmente a outros dispositivos” (W3C, 1999).
Através do CSS as actualizagcdes na apresentacdo podem ser feitas a um maior
numero de paginas e em menor espaco de tempo, pois, ao permitir editar apenas
um unico ficheiro CSS, mais facilmente as alteracbes tém consequéncia na
apresentacao de todas as paginas web que utilizam esse ficheiro, o que, e segundo
Rutter, “deve diminuir a manutencdo e aumentar a consisténcia visual através do
website” (Rutter, 2006).

Segundo Wempen (2006), Hypertext Markup Language (HTML), palavra por palavra
significa: Hypertext (hipertexto) “texto que se clica para saltar de documento para
documento. Isto € uma referéncia a habilidade das paginas Web para se ligarem
umas as outras.”. Markup (marcacgao) significa “etiquetas que aplicam disposicao de
elementos e convencdes de formatacdo a texto simples”. Language (linguagem)
“Uma referéncia ao facto que HTML €& considerada uma linguagem de
programacado”. O “HTML goza de um substancial suporte para a acessibilidade numa
larga variedade de agentes de utilizadores (para 0s nossos propdésitos, isto refere-
se a browsers e tecnologias assistivas tais como leitores de ecrd)” (Kirkpatric,
2006). Como ja foi referido anteriormente a “navegacao por teclado da pagina web
€ muito importante para muitos utilizadores, quer usem ou ndo um leitor de ecrd”
(Thatcher, 2006). Neste ambito, Kirkpatric (2006) acrescenta ainda que o0s
“utilizadores de teclado sdo também capazes de ter experiéncias positivas com
HTML”, pois, a “acessibilidade tornou-se parte do HTML com o lancamento do HTML
3.2 em 1997”. Desde dessa altura, “elementos adicionais e atributos tém sido
adicionados para suportar a acessibilidade” (Kirkpatric, 2006). Relativamente a
leitores de ecra, o seu suporte para HTML “tem melhorado incrementalmente ao
longo do tempo” (Kirkpatric, 2006). Por exemplo o “suporte para cabecalhos do
HTML foi adicionado ao JAWS na versédo 4.01 (Fevereiro 2002), Windows-Eyes na
versdo 4.5 (Setembro 2003), e no Home Page Reader 3.02 (Primavera 2001)”
(Kirkpatric, 2006).

2.5.10. Conclusdes Acessibilidade
A World Wide Web foi ja4 apresentada como um sistema, onde a facilidade de
difusdo, o acesso e disponibilidade inigualadvel de informacdo 24 horas por dia 7

dias por semana, permite aos cidadaos transpor dificuldades pessoais, geograficas
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e culturais. Sd8o muitos os casos em que a producao de paginas para a World Wide
Web ndo vai ao encontro da condicdo dos cidaddos com necessidades especiais. A
World Wide Web ndo tem apenas como finalidade ser recreativa. Chega também
com a faculdade de permitir participar de forma activa na sociedade. No entanto, os
cidadaos com necessidades especiais continuam a ser alvo de praticas e barreiras
que os discriminam e impossibilitam de executar os seus direitos e liberdades o que
faz com que a sua plena participacdo na vida das sociedades em que vivem seja
mais dificil. Acessibilidade na World Wide Web é “acerca da remocdo dessas
barreiras” (Henry, 2006). A visita a um web site devera ser facilitada de modo a
que um cidadao possa encontrar o que pretende. A primeira razdo de desenvolver
sites acessiveis para a World Wide Web é a “igualdade de acesso para pessoas com
incapacidade” (Henry, 2006).

E essencial que todas as pessoas e organizacdes que estdo activamente envolvidas
no desenvolvimento e interaccdo Web desenvolvam esforgos conjuntamente no
sentido de melhorar a acessibilidade da World Wide Web a pessoas com
incapacidade. Para atingir um nivel de desempenho e melhoria que se pretende é
requisito obrigatdrio (dos individuos e organiza¢gfes que estdo envolvidas) possuir a
capacidade de aprendizagem e de adaptabilidade, e é relevante disseminar a
informacéo conseguida por todos, tenham eles incapacidade ou néo.

Segundo Nielsen (2001) é necessario ir mais longe relativamente ao campo de
accdo do conhecimento técnico da “acessibilidade” quando se estuda de que forma
é exequivel “melhorar a Web para utilizadores com incapacidade”. De acordo com
Nielsen devemos considerar estas pessoas como pessoas.

Neste ambito e segundo Lozano, Montero e Gonzalez (2004) para possibilitar que o
maior nimero de cidaddos no maior numero de condi¢des possivel consiga aceder
as tecnologias de informacdo e comunicacdo, ¢é fundamental, “é essencial
incorporar critérios de usabilidade e acessibilidade no processo de desenvolvimento
de software”.

Neste contexto e de acordo com Nielsen, de modo a ajudar as pessoas com
incapacidade a realizarem as mais diversas tarefas nas mais variadas actividades, é

necessario “adoptar uma perspectiva de usabilidade” (Nielsen, 2005).
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2.6. Metodologia

2.6.1 Introducao

Existem vérias formas de adquirir conhecimento. Conhecemos determinados factos,
através de uma variedade de fontes, que podem ser, ou ndo, rigorosas e precisas.
Ao longo da histéria, o conhecimento foi adquirido de diferentes maneiras, tais
como a intuicdo, as tradicbes e a autoridade, a experiéncia pessoal, o raciocinio
l6gico e a investigacado cientifica.

A intuicdo é uma forma de conhecimento claro, directo, imediato de verdades, sem
auxilio do raciocinio e nao utiliza referéncias. As tradicdes ligam o passado ao
presente. E a accdo de transmitir, de forma verbal ou escrita, factos, crencas,
costumes e tendéncias passadas. Embora as tradicbes possam ter algum valor
enquanto fonte de conhecimento, devem ser analisadas de forma critica e
comparadas com outras fontes de dados existentes. A informacéo transmitida pela
autoridade, se né&o tiver suporte na investigacdo, ndo pode desempenhar um
método cientifico de adquirir conhecimento. Ao longo da vida, as pessoas assimilam
conhecimento. Aprendem com 0s seus erros, com as suas boas e mas experiéncias.
No entanto, “a aprendizagem por tentativa e erro ndo é sistematica nem infalivel”
(Fortin, 1999). “O raciocinio légico € um método de aquisicdo de conhecimentos
que combina ao mesmo tempo a experiéncia, as faculdades intelectuais e os
processos de pensamento” (Polit e Hungler, 1995). O raciocinio l6gico é constituido
pelo raciocinio indutivo e pelo raciocinio dedutivo.

Neste sentido, o “raciocinio indutivo € uma via que conduz a uma generalizacdo a
partir de observacgdes especificas. O raciocinio dedutivo, por seu lado, faz-se a
partir de principios gerais e de postulados que levam a uma asserc¢ao”. (Fortin,
1999). No entanto, estes dois tipos de raciocinio, embora ndo se devam esquecer,
nem um nem o outro, pode ser utilizado apenas por si, como base de conhecimento
cientifico. Julgo que, das diferentes maneiras de adquirir conhecimento, a
investigacdo cientifica € o mais rigoroso, visto que assenta hum processo racional.
Um factor relevante a ter em consideracado e que o distingue das restantes é o facto
de poder ser corrigido ao longo da sua evolucdo e poder colocar em duavida tudo
aquilo que propde. Esta forma de adquirir conhecimento permite descrever e
explicar os factos, os acontecimentos e os fendmenos de forma coerente e

consistente.
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2.6.2. Caracteristicas dos quatro tipos de conhecimento

Conhecimento Popular

Conhecimento Cientifico

Conhecimento Filoséfico

Conhecimento Religioso

(Teolbgico)
Valorativo Real (factual) Valorativo Valorativo
Reflexivo Contingente Racional Inspiracional
Assistematico Sistematico Sistematico Sistematico
Verificavel Verificavel Né&o verificavel Né&o verificavel
Falivel Falivel Infalivel Infalivel
Inexato Aproximadamente exato Exato Exato

Tabela 8 — Caracteristicas dos quatro tipos de conhecimento (Ferrary, 1974)

= O conhecimento popular

As pessoas sdo humanas e como tal, tém alegrias, tristezas, emoc¢des e
sensa¢des. O conhecimento envolve duas realidades, isto é, um individuo
cognoscitivo (que tem a capacidade de conhecer) e um objecto conhecido. De
certa forma, os valores do individuo sdo transmitidos para o objecto e este lhe
pertence. Este tipo de conhecimento é também “reflexivo” (Ferrary, 1974) mas
dependendo da familiaridade que se tem com o objecto pode ou ndo, ser
compreendido com maior ou menor detalhe. Relativamente a “assistematico”
1974),

proprias do sujeito [...] e ndo em uma sistematizagdo das ideias, na procura de

(Ferrary, “[...]baseia-se na organizacdo particular das experiéncias
uma formulacdo geral que explique os fendmenos observados [...]” (Marconi e
Lakatos, 2003), factor que dificulta a transmissdo de conhecimento de pessoa
para pessoa. Quanto a caracteristica de verificavel é entendida e restrita ao do
dia a dia, isto é, resume-se ao espaco da vida diaria. Quanto ao facto de ser
“falivel e inexato” (Ferrary, 1974), o conhecimento popular ndao explora o
objecto além da aparéncia e com o que se ouve do objecto. “Em outras
palavras, ndo permite a formulacdo de hipdéteses sobre a existéncia de
fendmenos situados além das percepgcbes objectivas” (Marconi e Lakatos,

2003).
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= O conhecimento filosofico

No conhecimento filos6fico “as hipoteses filos6ficas baseiam-se na experiéncia,
portanto, este conhecimento emerge da experiéncia e ndo da experimentacado”
(Ferrary, 1974), assim, nido permite a verificacdo. E racional, no sentido de se
basear num conjunto de proposi¢cbes, que embora nao possam ser nem
confirmadas nem refutadas, estdo logicamente relacionadas entre elas. E
sistematico, porque as suas hipoteses e afirmacfes tém como objectivo uma
reproducdo coerente da “realidade estudada, numa tentativa de aprende-la em
sua totalidade” (Marconi e Lakatos, 2003). E “infalivel e exato” (Ferrary, 1974),
precisamente pelo facto de, as suas hipOteses ndo serem submetidas ao
peremptdrio teste da observacdo, ou seja, 0 teste da experimentacdo exigida
pela ciéncia experimental que progride sustentada nos factos reais e concretos e
apenas afirma aquilo que é demonstrado pela experimentacéo.

“O conhecimento filoséfico € caracterizado pelo esforco da razdo pura para
questionar os problemas humanos e poder discernir entre o certo e o errado,
unicamente recorrendo as luzes da proépria razdo humana.” (Marconi e Lakatos,
2003).

= O conhecimento religioso

O conhecimento religioso, também designado de teoldgico, baseia-se em
“doutrinas que contém proposices sagradas (valorativas), por terem sido
reveladas pelo sobrenatural (inspiracional)” (Marconi e Lakatos, 2003), por essa
razdo, essas certezas sdo encaradas como certas, autenticas e incontestaveis
“exatas” (Ferrary, 1974). E um conhecimento baseado na fé, na conviccdo de
que o mundo é obra de um criador divino e, por esse motivo as suas verdades
ndo sdo postas em dudvida nem verificadas. Esta subentendida uma atitude de
crenga perante um saber revelado. As posturas dos tedlogos fundamentam-se

nos ensinamentos de textos sagrados.

= O conhecimento cientifico

O “fundamento do conhecimento cientifico consiste na evidéncia dos fatos
observados e experimentalmente controlados” (Marconi e Lakatos, 2003). O

conhecimento cientifico é concreto, corresponde aos factos, pois lida, com toda
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uma “forma de existéncia que se manifesta de algum modo” (Ferrary, 1974). E
um conhecimento que duvida e verifica os factos de uma forma ordenada
logicamente. Neste sentido, € um conhecimento “sistematico” (Ferrary, 1974),
pois organiza as suas ideias e as suas teorias, e ndo as tem, nem dispersas e
desordenadas, nem desligadas umas das outras. E “verificavel” (Ferrary, 1974)
porque as hipoteses que ndo podem ser confirmadas, demonstradas nao
pertencem ao campo de accdo da ciéncia. Possui a caracteristica de “falivel”
(Ferrary, 1974), porque nao é um conhecimento irrevogavel ou absoluto, e por
esta razdo é “aproximadamente exato” (Ferrary, 1974). Novas propostas e a
introducdo de novas técnicas o aperfeicoamento das mesmas tornam possivel

reformular a teoria que existe.

Todos estes conhecimentos podem coexistir no mesmo individuo. Por exemplo: um
cientista que estuda quimica, pode ser catdlico, estar associado a um doutrina
filosofica, e em muitos aspectos da sua vida diaria, agir segundo conhecimentos
oriundos do senso comum. No entanto, € evidente que o conhecimento cientifico é
0 mais metodoldgico, rigoroso e disciplinado que apresentard um estudo mais

“aproximadamente exato” (Ferrary, 1974).

2.6.3. O que é a investigacao cientifica?

Segundo Fortin (1999) a “investigacao cientifica € em primeiro lugar um processo,
um processo sistematico que permite examinar fendmenos com vista a obter
respostas para questdes precisas que merecem uma investigacdo”. No entanto,
Kerlinger (1973) definiu a “investigacdo como um meétodo sistematico, controlado,
empirico e critico que serve para confirmar hipéteses sobre as relacdes presumidas
entre fendbmenos naturais.”. JA Seaman (1987) definiu a investigacdo cientifica
como “um processo sistematico de colheita de dados observaveis e verificaveis, a
partir do mundo empirico (0 que nés conhecemos através dos nossos sentidos),
com vista a descrever, explicar, predizer ou controlar fenédmenos”. Burns e Grove
(1993) definem a investigacdo cientifica como “um processo sistematico, efectuado
com o objectivo de validar conhecimentos ja estabelecidos e de produzir outros
novos que véo, de forma directa ou indirecta, influenciar a prética”.

Na sequéncia destes entendimentos, julgo que todas estas definicbes tém em

comum o facto de definirem a investigacao cientifica como um processo rigoroso,
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metodolégico e sistematico de obter novos conhecimentos, ou pelo
desenvolvimento de teoria ou pela verificacdo da teoria existente. Também julgo
que, o investigador adoptara a abordagem que melhor corresponda a questao da
sua investigacado e planificara o seu estudo da maneira mais apropriada de forma a

atingir os objectivos propostos.

2.6.4. Fundamentos filoso6ficos e investigacao cientifica

Os fundamentos filosoficos sado diferentes de acordo com as compreensfes
individuais dos factos, da ciéncia e da esséncia humana. Assim, diferentes Opticas
filosoficas do conhecimento tém como consequéncia desenvolver o conhecimento
de diversas maneiras, conduzindo assim, a métodos diferentes de investigacdo. No
desenvolvimento de conhecimento, predominam duas escolas de pensamento: a
filosofia que diz respeito a corrente positivista logica e a filosofia que diz respeito a
corrente naturalista. “As duas geram paradigmas de investigacdo diferentes”
(Giddens, 1986). Segundo a filosofia positivista l6gica, a realidade é percebida
como singular e estatica. Os factos existem independentemente do investigador e
podem ser previsiveis e controlaveis. As diligéncias cientificas tém como finalidade
o desenvolvimento e o aperfeicoar da aptiddo de prenunciar e controlar os
fendbmenos em estudo. Segundo a filosofia naturalista, a realidade é percebida
como variada e conhece-se através de um processo dindmico, onde existe uma
relacdo com o ambiente. Os factos sdo Unicos e ndo sao previsiveis e as diligéncias
cientificas s@o orientadas para a compreensao total do facto em estudo.

Assim, e destas distintas filosofias, a investigacao é feita de maneiras diferentes. “A
filosofia positivista emerge de uma tradicdo baseada nas ciéncias fisicas” (Fortin,
1999). De acordo com esta tradicdo, as investigacdes visam atingir resultados,
onde o investigador estd interessado com a generalizacdo dos resultados do seu
estudo. Os métodos usados serao aqueles que certificam que os sujeitos estudados
caracterizam bem a populacdo em questao.

“A filosofia naturalista provém de uma tradicdo que admite que os factos e os
principios sdo enraizados em contextos histéricos e culturais.” (Fortin, 1999). O
estudo é feito de forma a conduzir a um entendimento da situacdo. Ao contrario da
filosofia positivista orientada para os resultados, a filosofia naturalista é orientada
para 0s processos e visa a compreensao.

Segundo Fortin (1999), a “investigacdo visa a descoberta, a descricdo, a explicacdo

e a inducéo”.
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2.6.5. Métodos de investigacao

Os métodos de investigacdo estdo em consonancia com os diferentes principios
filosoficos que sustentam os cuidados e o rumo de uma investigagcdo. As questdes
colocadas numa investigacdo védo decidir que tipo de investigacdo sera realizada,
isto é, a investigacdo pode descrever os fendmenos e os factos a compreender.
Outro tipo de investigacdo pode incidir na explicacdo sobre a existéncia de relacfes
entre fendmenos e entre factos. Ja outro tipo de investigacdo pode predizer ou

controlar os fenémenos.

2.6.6. Método de investigacao qualitativo

Segundo Fortin “o investigador que utiliza o método de investigacdo qualitativa esta
preocupado com uma compreensao absoluta e ampla do fendmeno. [...] O objectivo
desta abordagem de investigacdo utilizada para o desenvolvimento do
conhecimento é descrever ou interpretar, mais do que avaliar” (Fortin, 1999).

“A investigacdo qualitativa é particularmente importante para os estudos das

relacdes sociais, dada a pluralidade dos universos de vida” (Flick, 2005).

Caixa 1.1 Caracteristicas da investigacao qualitativa: lista preliminar

e Adequacgéo dos métodos e teorias
e Perspectivas dos participantes na sua diversidade
o Reflexdo do investigador sobre o estudo

e Variedade de métodos e perspectivas na investigacao qualitativa

Tabela 9 — Caracteristicas da investigagdo qualitativa: lista preliminar (Flick, 2005)

No método de investigacdo qualitativo, desenvolver conhecimento, depende muito
da capacidade do investigador observar, descrever, e especialmente de interpretar
o fendbmeno ou a relacdo entre fendmenos “sem procurar controla-los”. (Fortin,
1999). Neste sentido, o facto do investigador, “interpretar e apreciar o meio e
fendmeno tal como se apresentam, sem procurar controla-los” (Fortin, 1999) é
uma tarefa dificil de se realizar, na medida que, cada individuo € Unico e com

experiéncias de vida distintas e pessoais que, subconscientemente influenciam e
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moldam a forma como observamos e interpretamos os fendmenos.

Para conseguir informacfes, o investigador utiliza a observacdo. Neste sentido, a
observacdo é uma técnica de obter dados, através dos sentidos, na aquisicdo de
determinados aspectos da realidade. Para além de ver e ouvir, o investigador, tera
de tratar e analisar o fendbmeno ou a relagdo entre fendmenos que pretende
estudar. Para observar, o investigador tem de obrigatoriamente ter um contacto
mais préximo com a realidade. “E o ponto de partida da investigacdo social”
(Marconi e Lakatos, 2003). Segundo Selltiz et al. (1987) a observacédo torna-se
cientifica quando: “a) convém a um formulado plano de pesquisa; b) é planejada
sistematicamente; c) é registrada metodicamente e esta relacionada a preposicdes
mais gerais, em vez de ser apresentada como uma série de curiosidades
interessantes; d) esta sujeita a verificagdes e controles sobre a validade e
seguranca” .Na sequéncia deste entendimento, para além da observacdo permitir
meios directos, proximos e satisfatérios para compreender uma vasta diversidade
de fendmenos, permite também descobrir dados que nédo sédo possiveis de descobrir
através de entrevistas e questionarios.

Outro tipo de método de recolha de dados na investigacdo qualitativa € a
entrevista. Neste contexto, a entrevista € um encontro entre dois individuos, com o
objectivo de que uma delas adquira informacgdes relativamente a determinado
assunto, mediante um didlogo de caracter profissional. Segundo Goode e Hatt
(1969), a entrevista “consiste no desenvolvimento de precisdo, focalizacao,
fidedignidade e validade de certo acto social como a conversacdo”. Segundo Best, a
entrevista quando realizada por um investigador experiente é considerada a
ferramenta por superioridade na investigacdo social. “E muitas vezes superior a
outros sistemas de obtencdo de dados” (Best, 1972).

Segundo Selltiz et al. (1987), a entrevista apresenta seis tipos de objectivos: A
“averiguacao dos factos”; a “determinacdo das opinides sobre os factos”; a
“determinacdo de sentimentos”; a “descoberta de planos de accédo”; a “conduta
actual ou do passado” e a descoberta de “motivos conscientes para opinides,
sentimentos, sistemas ou condutas”.

As entrevistas podem ser realistas, em que descrevem o que se passa de real no
mundo, “[...] experiéncias ‘reais’ nho mundo, exteriores a situagdo de entrevista”
(King, 2004); podem ser interpretativas onde existe uma “compreensdo das
opinides e perspectivas dos entrevistados” (Vasconcelos, A., 2006); ou podem ser
construtivas, onde “para além das perspectivas dos entrevistados, sdo os contextos

em que perspectivas particulares sdo desenvolvidas”. Outro tipo de método de
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recolha de dados na investigacdo qualitativa € o uso de “Focus Groups”
(Vasconcelos, A., 2006) que sao entrevistas realizadas em grupo onde existe
interaccdo entre os elementos, podendo assim identificar diferentes opinides sobre
diversos assuntos. Pode ser uma mais valia, ter existido reunifes anteriores com 0s
elementos do grupo. Para que a entrevista seja interessante e para que represente
no final a aquisicdo de novos dados, no entanto, a necessidade de um entrevistador

que assegure que a entrevista decorra segundo regras definidas é importante.
2.6.7. Método de investigacao quantitativo

Segundo Fortin (1999) o “método de investigacdo quantitativo € um processo
sistematico de colheita de dados observaveis e quantificaveis”. “A realidade é
objectiva e independente do observador” (Nunes, 2006) e os fendmenos sao

quantificaveis, onde “o investigador deve permanecer neutro, independente e
distante do fendmeno a ser estudado; logo valores do investigador (éticos, sociais,
politicos e morais) ndao devem interferir no estudo” (Nunes, 2006). Neste método, a
investigacdo é feita de uma forma sistematica, ordenada por etapas, que vai desde
a definicdo do problema a obtencédo de resultados. Neste ambito, os “conceitos a
ser medidos estdo claramente definidos segundo teoria previamente estabelecida”
(Nunes, 2006). As principais caracteristicas deste método s&do: “a objectividade, a
predi¢do, o controlo e a generalizacdo” (Fortin, 1999). A perspectiva deste método
é dedutiva onde se colocam as hipéteses que devem ser verificadas, medidas e

validadas.

2.6.8. Abordagem seguida nesta dissertacao

Pelos motivos mencionados no ponto 2.6.7., para o estudo de investigacado
cientifica que pretende responder a seguinte questao:

- Sera que as paginas principais dos sites de governo electrénico local do Distrito de
Lisboa estdo preparados para cidadaos com deficiéncia visual?

Julgo, que o método de investigacdo quantitativo, € o que melhor respondera a
questao colocada e ira de encontro aos objectivos propostos.

2.6.9. Etapas

A presenca de qualquer organismo publico na Internet e na World Wide Web deve
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ser planeada de forma rigorosa e com detalhe tendo em consideracdo todos os
elementos que constituirdo essa realidade, pois, a imagem de um qualquer
organismo publico ficard invariavelmente associada a imagem do web site que o
representa.

A razao da questdao acima referida para o estudo desta investigacdo cientifica é

justificada pelos seguintes dois motivos:

1. A “pagina de acolhimento no web site, ou homepage” (Oliveira, Santos e
Amaral, 2003) “é a pagina mais importante de qualquer website” (Nielsen e
Tahir, 2002), e é a que tem mais visitas “que qualquer outra pagina”

(Nielsen e Tahir, 2002).

2. O facto do protétipo ter estado disponivel online em:

http://reabilitarlisboa.cm-lisboa.pt/acessibilidade/rurbana.htm desde 1 de

Janeiro de 2007 até 30 de Setembro de 2007 como pagina principal de
“Acesso para cidaddos com necessidades especiais” da DMCRU — Direccado
Municipal de Conservagdo e Reabilitagdo Urbana da Céamara Municipal de
Lisboa influenciou que a analise fosse realizada apenas para o Distrito de

Lisboa.

Neste ambito, um “website € como uma casa em que cada janela é também uma
porta” (Nielsen e Tahir, 2002). As pessoas podem seguir ligaces de outros sites,
ligacbes de “directdrios e motores de pesquisa” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003)
que permita acederem a pagina principal ou a qualquer outra pagina que compdem
0 Web site.

Seja como for, segundo Nielsen e Tahir (2002), “uma das primeiras ac¢cbes que
estes utilizadores irdo tomar depois de chegar a um novo site é de ir para a
homepage” ou pagina principal.

O Web site de qualquer organizacdo é a “cara” (Nielsen e Tahir, 2002) dessa
organizacao “para o mundo” (Nielsen e Tahir, 2002).

Na sequéncia destes entendimentos, considera-se realizar este estudo de
investigacdo cientifica de uma forma sistematica, ordenada por etapas, que vai

desde a definicdo do problema a obtencdo de resultados. As etapas séo as

seguintes:
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Etapa 1 — Revisao de literatura sobre:

O T o

Governo electrénico;
Governo electrénico local;
Divisao digital;
Usabilidade;
Acessibilidade;

Metodologias de investigacao cientifica.

Etapa 2 — Desenvolvimento de protétipo

Desenvolvimento de prototipo para cidadaos com deficiéncia visual,
em conformidade e que cumpra os requisitos tedricos relacionados
com a revisao de literatura.

Validacdo de protdtipo em colaboracdo com a ACAPO — Associacao
dos Cegos e Ambliopes de Portugal e com ferramentas automaticas
de verificacdo (por exemplo o HTML Validation Service ou o CSS

Validator).

Etapa 3 — Desenvolvimento de meétrica de qualidade, verificacao,

interpretacdo e apresentacao de resultados

Identificar todas as Camaras Municipais do Distrito de Lisboa e
respectivos sites (por exemplo: através da ANMP — Associagcao
Nacional de Municipios de Portugal, através das Paginas Amarelas
Electrénicas ou com o auxilio de motores de pesquisa).
Desenvolvimento de uma métrica de qualidade (modelo de
verificacdo que pode ser novo ou baseado de um que ja existe, por
exemplo baseada nas directivas para a acessibilidade da web
produzidas pelo WAI/W3C, ou com base noutras métricas, em
conformidade e que cumpra os requisitos teéricos relacionados com a
revisdo de literatura.

“A regra de medida permite determinar se a caracteristica esta

presente e em que grau.” (Fortin, 1999).
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Esta métrica tera de responder a hipdtese (“enunciado geral de relacdes entre

variaveis” (Marconi e Lakatos, 2003)) formulada:

Os sites de governo electrénico local ndo estdo bem desenhados, de acordo com os

critérios de acessibilidade definidos para cidadaos com deficiéncia visual.

3.

4.

Avaliacdo do grau de acessibilidade das paginas principais dos sites
de governo electrénico local do Distrito de Lisboa em conformidade
com os critérios definidos na métrica.

Julgo que, a melhor forma para medicdo das variaveis sera a “escala
nominal” (Fortin, 1999). “O sexo, o estado civil, a etnia, uma questao
que sO permite respostas sim ou nao, sdo outros exemplos de
variaveis que se medem com uma escala nominal. Quando uma
variavel é medida com uma escala nominal com apenas duas
possibilidades, diz-se que essa variavel é dicotéomica.” (Fortin, 1999).
Por exemplo na definicdo da métrica, as perguntas serdo “fechadas
ou dicotdmicas. Também denominadas limitadas ou de alternativas
fixas” (Marconi e Lakatos, 2003), pois, “s6 permite respostas sim ou
nao” (Fortin, 1999).

A recolha de dados sera essencialmente realizada por observacao
directa (“exige contar com controles adequados e com objectivos
preestabelecidos que descriminam suficientemente o que deve ser
coletado” (Ferrary, 1974)). Sempre que necessario, sera considerada
a utilizacdo de ferramentas automaticas de verificacdo, por exemplo
0 “Bobby” da Watchfire Corporation, o HTML Validation Service ou o
CSS Validator).

Andlise e interpretacdo dos dados obtidos. Os resultados obtidos
serdo tratados e apresentados de forma a responder a questdo da
investigacdo. Neste sentido, cada site de governo electrénico local do
Distrito de Lisboa é interpretado de acordo com um quadro e
histograma de frequéncia. Um quadro de frequéncia “resume a
informacgéo fornecida por uma variavel discreta. Permite conhecer a
distribuicdo dos sujeitos pelas diferentes categorias (diz-se também:
niveis, modalidades, classes ou escolha de respostas) da variavel
considerada. Este comporta essencialmente dois elementos: 1) o

numero de sujeitos (a frequéncia) em cada uma das categorias; 2) a
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percentagem correspondente (a frequéncia relativa)” (Fortin, 1999).
= Etapa 4 — Revisao e conclusao de estudo de investigacao cientifica
1. Reviséo do estudo de investigacao cientifica;

2. Conclusao do estudo de investigacao cientifica.

3. Recomendacdes e sugestbes de futuros trabalhos.

2.6.10. Desenho de investigacao

Revisédo
de
literatura

Desenvolvimento e
validagéo de
protétipo

Desenvolvimento de
meétrica de qualidade,
verificagdo, interpretacao e
apresentacao de
resultados

Reviséo e concluséo de

estudo de investigacdo

cientifica. Limitacdes e

recomendacgfes de futuros

trabalhos
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2.6.11. Recursos

= Computador;

» Software de: processamento de texto, folha de calculo, planeamento e
gestao de projectos, navegador de Internet (browser) e correio electrénico;

*» Ligacdo a Internet;

= Recurso a bibliotecas digitais;

* Ferramentas de analise estatistica;

» Colaboracdo com a ACAPO — Associacdo dos Cegos e Ambliopes de Portugal.

2.6.12. Conclusdes Metodologia

Existem diversas formas de obter conhecimento. Conhecemos determinados factos,
através de uma variedade de fontes, que podem ser, ou nao, exactas e légicas.
Segundo Ferrary, existe o conhecimento popular, o conhecimento filoséfico, o
conhecimento religioso e o conhecimento cientifico.

Seja como for, a mesma pessoa pode possuir todos estes conhecimentos e
coexistirem sem dificuldade. Por exemplo: um individuo que estuda medicina, pode
ser catélico, estar associado a um doutrina filoséfica, e em muitos aspectos da sua
vida quotidiana, agir de acordo com conhecimentos oriundos do senso comum.

No entanto, é incontestavel que o conhecimento cientifico € o mais metodolégico,
rigoroso e disciplinado que apresentara um estudo mais “aproximadamente exato”
(Ferrary, 1974).

Neste sentido, a “investigacdo cientifica € em primeiro lugar um processo, um
processo sistematico que permite examinar fenédmenos com vista a obter respostas
para questdes precisas que merecem uma investigacao” (Fortin, 1999).

As bases filoso6ficas sao distintas segundo as compreensdes individuais dos factos,
da ciéncia e da esséncia humana. Deste modo, diferentes Opticas filoséficas do
conhecimento tém como efeito desenvolver o conhecimento de diversas formas,
conduzindo assim, a métodos diferentes de investigacao.

No desenvolvimento de conhecimento, predominam duas escolas de pensamento: a
filosofia que diz respeito a corrente positivista logica e a filosofia que diz respeito a
corrente naturalista. “As duas geram paradigmas de investigacdo diferentes”
(Giddens, 1986).

“A filosofia naturalista provém de uma tradicdo que admite que os factos e os

principios sdo enraizados em contextos histéricos e culturais.” (Fortin, 1999). O
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estudo é feito de forma a conduzir a um entendimento da situacdo. Ao contréario da
filosofia positivista orientada para os resultados, a filosofia naturalista € orientada
para 0s processos e visa a compreensao.

Neste contexto, a “investigacdo visa a descoberta, a descricdo, a explicacdo e a
inducédo” (Fortin, 1999).

Os métodos de investigacdo estdo em conformidade com os diferentes principios
filosoficos que sustentam a forma e a direccdo de uma investigacdo. As questdes
colocadas numa investigacdo vao decidir que tipo de investigacdo sera efectuada,
isto é, a investigacdo pode descrever os fendmenos e os factos a compreender.
Outro tipo de investigacdo pode incidir no esclarecimento sobre a existéncia de
relacdes entre fendmenos e entre factos. Ja outro tipo de investigacdo pode
predizer ou controlar os fendmenos.

Neste ambito, e segundo Fortin “o investigador que utiliza o método de
investigacdo qualitativa esta preocupado com uma compreensdo absoluta e ampla
do fendmeno. [...] O objectivo desta abordagem de investigacdo utilizada para o
desenvolvimento do conhecimento é descrever ou interpretar, mais do que avaliar”
(Fortin, 1999). “A investigacdo qualitativa € particularmente importante para os
estudo das relacdes sociais, dada a pluralidade dos universos de vida” (Flick, 2005).
Ainda neste ambito, segundo Fortin o “método de investigacdo quantitativo é um
processo sistematico de colheita de dados observaveis e quantificaveis.” (Fortin,
1999). “A realidade é objectiva e independente do observador” (Nunes, 2006) e os

fendbmenos sdo quantificaveis, onde “o investigador deve permanecer neutro,
independente e distante do fendmeno a ser estudado. Neste método, a investigacao
é feita de uma forma sistemética e ordenada por etapas, que vai desde a definicao
do problema a obtencdo de resultados. Por estes motivos, julgo, que o método de

investigacdo quantitativo, € o que melhor responderad a questdo colocada e ira de
encontro aos objectivos propostos. Este capitulo apresenta também o desenho de

investigacdo e os recursos envolvidos.
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3.1. Introducédo / Antecedentes

Actualmente, a Internet e a World Wide Web, pelas suas caracteristicas,
desempenham um papel fundamental na disseminagcdo de informagéo (“recurso
importantissimo para o tecido produtivo de uma sociedade”) (Oliveira, Santos e
Amaral, 2003), compreensdao do mundo e de accdo sobre ele. “Sao ja muitas as
iniciativas de organismos publicos que contribuem para a Sociedade da Informacéo
e do Conhecimento, ao disponibilizarem conteldos relevantes na Internet para a
sociedade portuguesa” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003). Com o intuito de
beneficiar desta oportunidade e reconhecendo que a disponibilizacdo de informacéo
“isenta de erros, actual, completa, util, credivel e adquirida a um custo
economicamente viavel” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) € um elemento essencial
para a prestagcdo de servigcos com qualidade ao cidadédo e a sociedade, a gestdo de
topo da D.M.C.R.U — Direccdo Municipal de Conservacédo e Reabilitacdo Urbana, na
sua definicdo de “estratégia para os sistemas de informacgédo” (Reis, 1999), e a
semelhanca de outras Direcgcfes Municipais, decidiu que seria necessario
desenvolver um site para ser integrado num outro ja disponivel em http://www.cm-
lisboa.pt.

Esta Direc¢cdo enfrenta um momento de reorganizacdo num periodo em que se
exige contencdo de despesas e reducdo de custos. Dada a complexidade dos
desafios que atravessa e a &area em que tem de intervir com 0S recursos
disponiveis, a gestdo desta Direccdo nao é facil e tem um impacto abrangente na
sociedade. Por estes motivos, o desenvolvimento do site da Reabilitacdo e
Conservacao Urbana ndo foi “adjudicado em outsourcing” (Reis, 1999), foi planeado
e desenvolvido internamente na Direccdo e por isso ndo apresentou custos de

desenvolvimento nem de alojamento.
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3.2. Uma pagina alternativa

(disponivel em: http://reabilitarlisboa.cm-lisboa.pt/acessibilidade/rurbana.htm desde 1 de Janeiro de
2007 até 30 de Setembro de 2007)

Numa época caracterizada pela mudanca, intensa e abundante em desafios, “a
transformacdo da Internet de um meio baseado em texto para um robusto
ambiente multimedia criou uma crise — uma divisdo digital crescente no acesso
para pessoas com incapacidade” (Waddell, 1999). De facto, o “mito que sites
acessiveis tém de ser mondétonos e aborrecidos, visualmente e tecnologicamente”
(Henry, 2006) ainda estad bastante presente na mente das pessoas. Segundo
Henry, um dos aspectos que contribuiu em larga escala para este problema foi o
facto de algumas (visualmente mais atractivas) “tecnologias web terem sido
desenvolvidas sem suporte para a acessibilidade” (Henry, 2006). Julgo que, e de
acordo com Henry (2006), que “talvez a razdo mais forte para o problema da
monotonia e aborrecimento € mais cultural”. Julgo também que, para ultrapassar
estas barreiras culturais, é necessario “maximizar o conhecimento e consciéncia da
acessibilidade” (Urban e Burks, 2006) dentro e transversalmente a cada
organizacdo. Julgo ainda, que é necessario lembrar as pessoas que “as estatisticas
e tendéncias apontam para um aumento do ndmero de pessoas com limitacOes
funcionais no futuro” (Henry, 2006) e com o tempo, a medida que envelhecemos,
muitas pessoas tém a experiéncia de possuir uma “diminui¢cdo na visdo, na audicéo,
nas capacidades fisicas, e nas capacidades cognitivas” (Henry, 2006). Nao acontece
apenas aos outros. Pode acontecer-nos também. Por outro lado, “Websites e
autores web ndo sdo julgados ou recompensados” (Henry, 2006) por
desenvolverem sites acessiveis. Julgo que, as pessoas “na generalidade baseiam as
suas opinides sobre um site no desenho visual, sem consideracdo pela
acessibilidade (ou usabilidade)” (Henry, 2006). Julgo também, e de acordo com
ponto de verificacdo 11.4 da directiva 11 da WCAG 1.0., que se “nédo for possivel
criar uma pagina acessivel, fornecer uma ligagdo a uma pagina alternativa que
utilize tecnologias do W3C, seja acessivel, contenha informagbdes (ou
funcionalidade) equivalentes e seja actualizada tado frequentemente como a pagina
original, considerada inacessivel” (W3C, 1999). No entanto, o W3C faz uma
chamada de atencdo a esta situacdo porque as “paginas alternativas sao
actualizadas com menor frequéncia do que as paginas “primarias”” (W3C, 1999).
Henry (2006) é da mesma opinido quando afirma que “versbes separadas sao

raramente totalmente equivalentes e com muita frequéncia desactualizadas”. Julgo,

145


http://reabilitarlisboa.cm-lisboa.pt/acessibilidade/rurbana.htm

(rersidade
| KD i

e de acordo com Henry (2006) que “mesmo quando as organizacdes e os individuos
tém as melhores intencdes em ter duas versdes em sincronismo, as realidades de
cumprir prazos e recursos limitados interfere”.

Julgo também, que se os produtores de contelddo encontrarem pouca receptividade
no cliente ao tema da acessibilidade a atitude correcta sera “utilizar uma
aproximagao positiva e encorajante, em vez de uma atacante, ameagadora, ou de
outro modo uma aproximacgao negativa” (Henry, 2006). Ao adoptarem esta atitude
positiva, os produtores de conteddo, lentamente e gradualmente, podem influenciar

o cliente a procurar solu¢gdes que contemplem a acessibilidade.
3.3. Conjunto de elementos / documentos

A presenca de qualquer organismo publico na Internet deve ser planeada com rigor
e com detalhe tendo em consideracdo todos os elementos que constituirdo essa
realidade, pois a imagem de um qualquer organismo publico ficara invariavelmente
associada a imagem do web site que o representa. Esta representacdo estabelece
uma ligacdo com o cidaddo e com a sociedade onde este se insere e deseja-se que
seja de qualidade e satisfacdo. "A funcédo priméaria de qualquer web site é a de
publicar informacdo para que esta possa ser acedida a partir do exterior, pela
comunidade de individuos interessados em tais conteudos” (Oliveira, Santos e
Amaral, 2003). Nesta perspectiva, e de acordo com Oliveira, Santos e Amaral
(2003), julgo que o conjunto de elementos (actuais e completos) considerado util e

necessario para qualquer web site é constituido por:

e ‘“ldentificacdo e descricdo do organismo que tutela o web site (com a
missdo, a descricdo das actividades e servicos prestados, a descricdo da
estrutura organizacional”, por exemplo através da utilizacdo de
organogramas;

e Contactos (morada, telefone, fax e endereco de correio electrénico)
“funcionais e/ou institucionais”;

e Catalogo bibliogréafico do organismo (caso exista);

o “Legislacdo pertinente para a actividade da entidade” ou enquadramento
legal para a actividade da entidade;

¢ Destaques, iniciativas realizadas e ligacfes uteis;

¢ Relatdrios de actividades;

e “FAQ (Perguntas mais frequentes)”;
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e “Formulérios para download”;
e “Politica de privacidade e seguranca”;
e “Mapa do site” (W3C, 1999).

Julgo que, a publicacdo dos elementos acima referidos sdo um desejo de
aproximacao e transparéncia para com o cidaddo e a sociedade, pois o0 “organismo
publico em causa exp0e aspectos dos seus processos de trabalho que constituem

claros indicadores de qualidade de servi¢go” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003).
3.4. Objectivos
O site da D.M.C.R.U apresenta como objectivos os seguintes pontos:

Objectivos de informacdo e comunicacado: disponibilizacdo de informacao
relevante e actualizada on-line; apresentacdo de destaques, iniciativas realizadas e
links Uteis; comunicagcdo com os varios utilizadores do site: correio electrénico e

perguntas mais frequentes.

Objectivos funcionais: melhoria no fluxo de informacédo entre a D.M.C.R.U e o
cidadao; facilidade e rapidez no acesso a informac¢éo desejada; agilidade na procura

de informacao e maior fluidez de informacao.
3.5. Ambito e principais produtos do projecto
O processo (para esta dissertacdo “a expressdo processo designa uma estrutura ou

modelo para as tarefas exigidas” (Miguel, 2003)) de desenvolvimento deste site

inclui apenas um individuo.

Descricdo de marcos e respectivas entregas

Marco 1 — Conclusdo Termos de Referéncia (Miguel, 2003). Entrega: Documento de requisitos globais,
o “acordados e documentados” (Miguel, 2003).

Marco 2 — Identificagéo de requisitos do sistema. Entrega: Relatério de especificagdo de “requisitos do sistema”
(Miguel, 2003).

Marco 3 — Desenho do sistema. Entrega: Relatério do “desenho de sistema” (Miguel, 2003).

|60

Marco 4 — Desenho dos programas. Entrega: Relatério do “desenho dos programas” (Miguel, 2003).
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Marco 5 - Codificagdo. Entrega: Relatério de codificacao

Marco 6 — Concluséo incremento 1. Entrega: Entrega do primeiro incremento.

Marco 7 — Concluséo dos testes.

Marco 8- ldentificagdo de requisitos do sistema. Entrega: Relatério de especificacdo de “requisitos do sistema”
(Miguel, 2003).

Marco 9 — Desenho do sistema. Entrega: Relatério do “desenho de sistema” (Miguel, 2003).

Marco 10 — Desenho dos programas. Entrega: Relatério do “desenho dos programas” (Miguel, 2003).

Marco 11 - Codificagcdo. Entrega: Relatério de codificacdo

Marco 12 — Concluséo incremento 2. Entrega: Entrega do segundo incremento.

Marco 13— Concluséo dos testes.

Marco 14 — Identificacdo de requisitos do sistema. Entrega: Relatério de especificagdo de “requisitos do
sistema” (Miguel, 2003).

Marco 15 — Desenho do sistema. Entrega: Relatério do “desenho de sistema” (Miguel, 2003).

Marco 16 — Desenho dos programas. Entrega: Relatério do “desenho dos programas” (Miguel, 2003).

Marco 17 - Codificacdo. Entrega: Relatério de codificagéo

Marco 18 — Concluséo incremento 3. Entrega: Entrega do terceiro incremento.

Marco 19 — Conclusao dos testes. Entrega: Web site concluido.

Marco 20 - Operagéo / Implementacgdo. Entrega: Disponibiliza¢do do site on-line

O H&HO &P OO OO OGS 060 40 0

Tabela 10 — Tabela de descri¢do de marcos e entregas

O desenvolvimento do site da Reabilitagdo e Conservacdo urbana foi dividido em
“trés fases genéricas” (Miguel, 2003). A “fase de definicdo concentra-se em o0 qué”
(Miguel, 2003) - procura recolher que informacdo € necessaria, procede-se ao
“planeamento do projecto” (Miguel, 2003) e “andlise de requisitos” (Miguel, 2003).
A “fase de desenvolvimento concentra-se em como” (Miguel, 2003) — procura
definir o desenho do sistema, desenho dos programas, a codificacdo e os testes. A
“fase de suporte concentra-se na correccdo de erros e nas adaptacdes necessarias
para acompanhar a evolucao do software” (Miguel, 2003).

O relatério de especificagcdo de requisitos do sistema, o relatdério do desenho de
sistema e o relatdrio do desenho dos programas foram durante grande parte deste
projecto relatérios dindmicos. Estes factos ocorreram porque o cliente (DMCRU)

teve dificuldade em explicar, “de forma explicita” (Miguel, 2003) os requisitos que
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pretendia e também porque alguns “requisitos iniciais se terem alterado
substancialmente” (Miguel, 2003).
Pelo argumento acima referido, os relatérios acima identificados foram sendo

modificados ao longo do projecto.

3.6. Modelo de processo de desenvolvimento

Segundo Miguel, “um modelo do processo fornece uma estrutura, desenhada com o
objectivo de reduzir o risco e a incerteza e aumentar a governabilidade do processo
de desenvolvimento” (Miguel, 2003). “Para desenvolvimento de software face a
incertezas e mudancas imprevisiveis, a literatura sugere o uso de um
desenvolvimento iterativo e incremental (11D) como um modelo de processo, uma
vez que permite reaccdes rapidas a mudancas” (Paasivaara e Lassenius, 2004).
Visto que se considerou que este projecto possuia as caracteristicas acima referidas
e porque sO se conseguiu “visualizar, no inicio, uma parte da funcionalidade”
(Miguel, 2003), o modelo de desenvolvimento que foi utilizado caracterizou-se
portanto por uma “aproximacao iterativa e incremental” (SWEBOK, 2004).

Segundo Miguel, o modelo de entrega incremental “combina elementos do modelo
sequencial (em cascata ou em V) com a filosofia iterativa do modelo de

prototipagem” (Miguel, 2003).

Incremento 1

Especificagdo ‘# Desenho H Codificacéo H

Incremento 1

Especificagdo ‘# Desenho H Codificacédo H Testes Incremento 2

Especificagado ‘# Desenho H Codificagao H Testes
Incre

Incremento 1

02

Figura 10 — Modelo de desenvolvimento de entrega incremental (Miguel, 2003)
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Como se pode observar neste modelo, os conjuntos de fases (entenda-se que cada
conjunto é composto pelas fases de especificacdo, desenho, codificacdo e testes)
sdo sequenciais, lineares e sistematicos, e ndo sdo realizados simultaneamente,
isto é, estao “desfasadas no tempo” (Miguel, 2003).

O “primeiro incremento €& geralmente construido sobre um “ndcleo” de
funcionalidades (requisitos béasicos), em que nao estdo presentes muitos aspectos
complementares (alguns dos quais sdo ja conhecidos e outros ainda sao
desconhecidos” (Miguel, 2003). Na entrega do primeiro incremento ao cliente, este
vai definir, através da sua utilizacdo e andlise, um plano onde constem as
alteragdes necessarias (caso existam) ao nucleo do produto e novas funcionalidades
que desejem ver implementadas na entrega do proximo incremento. O “fluxo de
processo para cada incremento pode incorporar a prototipagem” (Miguel, 2003).
“Este processo é repetido até que o produto esteja considerado completo” (Miguel,

2003).
3.7. Riscos chave

Os principais riscos (entenda-se por risco “qualquer ameaca a consecu¢ao de um,
ou mais, objectivos fundamentais do projecto” (Miguel, 2002)) identificados no

inicio do projecto foram:

Alteracdes ao ambito / objectivos do projecto (Miguel, 2003);
Fluxo continuo de alteracdes aos requisitos (Miguel, 2003);
Alteracdes na gestado de topo;

Prazos de desenvolvimento muito apertados;

a > w DN PRe

Recursos insuficientes (Miguel, 2003) (caso existam alteracfes
significativas no ambito do projecto dado o tempo previsto para o
concluir);

6. “Falha na gestdo das expectativas” (Miguel, 2003) da gestéo de topo.
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3.8. Critérios de medida do sucesso do projecto
Os factores criticos de sucesso para o projecto sdo:

1. “Definicdo clara dos objectivos e limitacdes do projecto” (Boehm,
1991);

“Planeamento do projecto e organizac¢ao do pessoal” (Boehm, 1991);
Envolvimento da gestéo de topo;

“Controlo do projecto” (Boehm, 1991);

o h N

Assegurar as respectivas entregas ap6s cada marco.

3.9. Navegacéao

O desenvolvimento da “pagina alternativa” (W3C, 1999) do site da Reabilitagdo e
Conservacdo Urbana teve como base os requisitos teodricos relacionados com a
revisdo de literatura. Desde o inicio deste processo que se procurou determinar
uma estrutura que pudesse “suportar a funcionalidade final antecipada para o
sistema” (Miguel, 2003), para que em nenhum momento, apds as entregas
previstas, o cliente ao definir a adicdo de novas funcionalidades que desejasse ver
implementadas no préoximo incremento, exigisse a “reengenharia macica do
sistema” (Miguel, 2003). Na sequéncia deste pensamento, foi essencial garantir que
as paginas do site tivessem um desenho organizado e bem definido em que fosse
possivel identificar de forma “clara e consistente” (W3C, 1999) as diferentes areas
(“mecanismo de navegacao” (W3C, 1999) e de conteldos). Neste ambito, porque a
“navegacao por teclado da pagina web é muito importante para muitos utilizadores,
quer usem ou nao um leitor de ecrd” (Thatcher, 2006) a utilizacdo da “tecla tab”
(W3C — WGID, 2005) do teclado para percorrer os elementos estruturais de cada
pagina web foi prevista. Assim, a pagina inicial apresenta trés ligacGes de
navegacdo no topo da pagina, cujo objectivo é permitir os utilizadores “saltar
navegacdo” (Thatcher, 2006) para conteido, menu principal e destaques. Esta
pagina contém 16 etiquetas de cabecalho (2 <hl>, 3 <h2> e 11 <h3>). Desta
forma a “navegacdo por cabecalhos é bem suportada” (Thatcher, 2006). As trés
ligacbes de navegacdo facilitam o acesso a areas chave da pagina conjuntamente
com a navegacgdo por cabecalhos. Ainda relativamente as trés ligacbes de
navegacdo (marcadas com as etiquetas de cabecalho <h2>), elas ndo se

encontram escondidas, pois, e de acordo com Thatcher, as “pessoas com
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incapacidade sdo melhor servidas quando as ligacdes de saltar navegacao

visiveis no ecra” (Thatcher, 2006).

LI [ ] 7
a
A lisrboa
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Mensagem da Direckora Municipal
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Area de Intervencéo

Alfama

Bairro Alto & Bica
Baixa-Chiado

Castelo

Madragoa & 580 Paulo
Mauratia

Santa Matta

Ir para Conteudo

Conservacido e
Reabilitacdo
Urbana

Mapa da Site

Destaques: Programa LX Rehabitar o Centro

Através do Programa "L - ReHahitar o Centro" o Municipio pretende arrendar
fogos e espacos comerciais em edificios municipais reabilitados, nos bairros
histdricos de Lishoa, a rendas acessiveis, tendo por referéncia o seu valor de
mercado reduzido erm 25%, dando assim oportunidade & populacdo jovern de
residic em Lisbos, no concelho onde j& estuda ou trabaha, visando
paralelamente  disponibilizar  espagos comerciais que  constituirdo  pdlos
indutores de uma oferta gualificada ao nivel do comércio tradicional e dos
Servicos,

& atribuicdo dos imdveis & efectuada através da celebracdo de um contrato de
arrendaments, pelo prazo Gnico de 5 anos, destinando-ge o arrendamento dos
fogos habitacionais, exclusivamente, & habitagdo prdpria e permanente do
arrendatdrio e dos espacos comerciais a0 exercicio da actividade do
arrendatirio. Como garantia do cumprimento do contrato de arrendarmento &
exigido um fiador, solidariamente responsavel com o arrendatario,

Com esta iniciativa o Municipio pretende contrariar a tend&ncia para a

Ir para Menu Principal

Cantactas

estao

Ir para Destagques —

Perguntas mais frequentes

Destaques

Programa L Rehabitar o Centro
Conserve & reahilits a sua cidads
Beneficios & agravamentos fiscais
Comissdo Arbitral Municipal {CAM)
Mova Regime do Arrendamenta Urbana

(MRALD

Iniciativas Realizadas

Projecto socioeducativio:
"Este & o Mosso Bairro"
Concertos de katal

Dia Macional dos Centros Histdricos

Séo Bento desertificagdo dos centros histdricos assumindo, apds a reabilitagdo do Edicio de publicacties —
Zona Ocidental (DF & DP) edificado, urm papel activo na dindmica de renovacdo populacional dos bairros,
Maites de S50 Bento
Zana Criental (DF & DPY
® Andncio
Instrumentos de » [nformacdes sobre os imdveis Links tteis
Reabilita(;éo Urbana » Lista das bolsas de arrendamento
& Requlamenta # Catdlogo Bibliografico da DMCRU
o Intimagfes | Posse # Boletim de inscricdo » Lishos Interactiva
& Empreitadas O Arrendamentos habitacionais ® Centro de Documentagdo
& Despejo | Realojamento © Arrendamento de espacos comercials # FPortal da Habitacio
® Incentivos # Esclarecimenta ao disposta na alinea ¢, do ponta 1, do Artigo 169 do requlamento: * Instituto Macional de Habitaco
"ME0 possuam espaco comercial no bairro respectiva” » Digrio da Repdblica Electranico
Programas de # Baixa Pombalina, SRU
Comparticipacéo & =R, Lishoa Oridental
® SRU Oriental

RECRIA

Crelmrmeimnmibe mm Aiemeebe mm mlimms = Am mmebn 1 Ae o mwebee 180 s

Figura 11 — Pagina alternativa do site da Reabilitacdo e Conservagéo Urbana

Como se pode observar na figura 11 no canto superior esquerdo da pagina
encontram-se duas imagens. O logotipo da Camara Municipal de Lisboa e o logotipo
da Direccdo Municipal de Conservagdo e Reabilitagdo Urbana. Ambas, estéo
marcadas com etiquetas de cabecalho <hl> e o “objectivo de cada ligacdo” (W3C,
1999) claramente identificado -

esta http://www.cm-lisboa.pt/ e

http://reabilitarlisboa.cm-lisboa.pt/acessibilidade/rurbana.htm respectivamente.

No lado esquerdo da pagina, € possivel identificar uma area de navegacédo
designada por menu principal onde se pode observar com a formatacdo do estilo de
tipo de letra a negrito e de cor azul com etiquetas de cabecalho <h3>. Séo
exemplo: Direccdo Municipal, Area de Intervencdo, Instrumentos de Reabilitacédo

Urbana e Programas de Comparticipacdo. A cada uma das op¢des marcadas com
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<h3> corresponde um conjunto organizado de elementos activos da pagina que
permitem a “navegacao por ligacdo” (Thatcher, 2006). Para que as pessoas nao
tenham duvidas onde uma ligacdo as ir4 levar o "objectivo de cada ligacao” (W3C,
1999), foi claramente identificado.

No lado direito da pagina, é possivel observar outra area de navegacao. Esta,
designada por destaques. A formatacédo € igual a do lado esquerdo da pagina (estilo
de tipo de letra a negrito e de cor azul com etiquetas de cabecalho <h3>). Séo
exemplo: Destaques, Iniciativas Realizadas e Links Uteis. Mais uma vez, a cada
uma das opc¢les assinaladas com <h3> pertence um agregado estruturado de
elementos activos da pagina que asseguram a “navegacado por ligacdo” (Thatcher,
2006). Para que as pessoas ndo tenham duvidas aonde uma ligagédo as ira levar o
”objectivo de cada ligacdo” (W3C, 1999), foi claramente definido.

No centro da pagina, € possivel identificar de forma “consistente” (W3C, 1999) e
“constante” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) a area de conteldos. Desta forma, as
pessoas, podem “mais facilmente identificar os aspectos” (Oliveira, Santos e
Amaral, 2003) que procuram. Todas as descri¢cdes de conteudo de todas as paginas
do site tém como formatacdo estilo de tipo de letra a negrito e de cor azul com
etiquetas de cabecalho <h3>. Por exemplo: Na figura 3, podemos observar na area
de conteddos «Destaques: Programa LX Rehabilitar o Centro» que corresponde a
ligacdo «Programa LX Rehabilitar o Centro», inserida no agregado estruturado de
elementos activos da opc¢ao «Destaques» marcada com etiqueta de cabecalho
<h3=>.

3.10. Conteudos

O desenvolvimento de conteddos teve como base o0s requisitos tedricos
relacionados com a reviséo de literatura.

De acordo com o ponto de verificacdo 6.1 da directiva 6 da WCAG 1.0, os
documentos foram organizados “de modo a que possam ser lidos sem recurso a
folhas de estilo” (W3C, 1999), pois se, por uma qualquer razdo a utilizacdo de
folhas de estilo ndo for possivel, a pagina tem de continuar a ser apresentada aos
utilizadores segundo uma ordem ldgica e adequada permitindo assim um maior
entendimento do assunto em questado.

De acordo com o ponto de verificagdo 11.1 da directiva 11 da WCAG 1.0, foram
utilizadas tecnologias W3C, pois, estavam “disponiveis” (W3C, 1999), eram

“apropriadas” (W3C, 1999) para as tarefas a realizar, e foram utilizadas as “versfes
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mais recentes” (W3C, 1999) porque eram “suportadas” (W3C, 1999). Assim, para o
desenvolvimento de conteddo acessivel para a Web, e segundo a directiva 3 da
WCAG 1.0 foi essencial *“utilizar marcacdo e folhas de estilo e fazé-lo
apropriadamente” (W3C, 1999). Na sequéncia destas recomendacdes, julgo que “os
documentos devem ser publicados no formato html” (Oliveira, Santos e Amaral,
2003), pois, e segundo McFarland, a utilizacdo de uma linguagem de marcacéao,
como por exemplo HTML, visa fornecer “estrutura a um documento ao organizar a
informacgéo” (McFarland, 2006) através de elementos como cabecalhos, listas, etc.
Para além disso, qualquer pagina ou documento html “pode ser lido e apresentado
pelo préprio browser” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003). A apresentacao foi gerida
“por meio de folhas de estilo, em vez de o fazer com elementos de apresentacdo e
atributos” (W3C, 1999).

“Para utilizar a Web, algumas pessoas com pouca visdo utilizam monitores extra
largos, e aumentam o tamanho das fontes e imagens do sistema. Outras utilizam

ampliadores de ecrd” (W3C — WGID, 2005) ou tém configurado no seu computador
uma resolucdo grafica reduzida. Todos estes requisitos tém como finalidade
melhorar a condi¢ao visual dos individuos com visdo reduzida.

Segundo Oliveira, Santos e Amaral, “a definicdo de 800x600 (XVGA) pixels é hoje a
norma na construcdo de paginas” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), no entanto
julgo que também ¢é necessario assegurar que as paginas web quando
apresentadas na resolucdo 640x480 n&o aparecam com barras de deslocamento
horizontais. Esta perspectiva € corroborada por Oliveira, Santos e Amaral quando

afirmam que uma “"regra pratica para a construcdo de paginas € a de evitar que
uma pagina quando acedida na resolucdo de 640x480 surja com barras de scroll
horizontais” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003).

Julgo também que, as “paginas Web com tamanhos de fonte absolutos que nédo
mudam (aumentam ou reduzem) facilmente” (W3C — WGID, 2005) é uma das
“barreiras que as pessoas como pouca Vvisdo podem encontrar na Web” (W3C —
WGID, 2005). Por este motivo, e de acordo com ponto de verificagdo 3.4 da
directiva 3 da WCAG 1.0, foram utilizadas “unidades relativas em vez de absolutas
nos valores de atributo da linguagem de marcacdo e nos valores de propriedade de
folhas de estilo. Por exemplo, em CSS, utilizar “em” ou percentagens” (W3C,
1999).

Desde o principio, e em conformidade com o ponto de verificagdo 1.1 da directiva 1
da WCAG 1.0 que diz: “fornecer um equivalente textual a cada elemento néo

textual (por ex., através de "alt" ou "longdesc", ou como parte do conteddo do
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elemento).” (W3C, 1999), que se procurou assegurar essa recomendacdo, pois,
julgo que a execucdo adequada desta medida é fundamental no desenvolvimento
de conteudo acessivel.

Relativamente a imagens, as utilizadas neste portal sdo aquelas que se considerou
serem de caracter informativo e pertinentes para um melhor entendimento da
Direccdo Municipal. No que diz respeito a conteddo complexo (por exemplo:
graficos, diagramas, organogramas, etc.), e segundo o ponto de verificagdo 1.1 da
directiva 1 da WCAG 1.0, quando se considerou que o texto disponivel através do
atributo alt n&do fornecia “um equivalente textual completo” (W3C, 1999), foi
fornecida “uma descricdo adicional utilizando, por exemplo, “longdesc” com IMG ou
FRAME, uma ligacdo dentro de um elemento OBJECT ou uma ligacdo descritiva.”
(W3C, 1999). No “passado, antes de o atributo longdesc ser suportado” (Thatcher,
2006) Thatcher tinha sugerido a utilizacdo de uma ligacdo descritiva. Actualmente,
o0 atributo longdesc é suportado. Por este motivo, ele recomenda “néo utilizar a
ligacdo d” (Thatcher, 2006), pois, “a ideia da ligacdo d utiliza ligacdes textuais
inadequadas e ligacbes textuais repetitivas” (Thatcher, 2006). No entanto, e
segundo o W3C, para pessoas que ainda tenham “agentes de utilizadores que nao
suportam “longdesc™” (W3C, 1999) foi também fornecida “uma ligacdo descritiva
junto ao grafico” (W3C, 2000).

O seguinte cédigo € o cddigo da imagem correspondente a area de intervencéo de
Alfama com a linguagem de marcacéo correcta e em conformidade com as técnicas
recomendadas para a “acessibilidade de imagens” (W3C, 2000) fornecidas no
documento «HTML Techniques for Web Content Accessibility Guidelines 1.0» de

Novembro de 2000 desenvolvido pelo W3C.

<p id="area"><a href="http://reabilitarlisboa.cm-lisboa.pt/acessibilidade/areaunalfamagr.htm"><img
src="images/alfama_peq.jpg" alt="&Aacute;rea de interven&ccedil;&atilde;o de Alfama" border="1"

longdesc="http://reabilitarlisboa.cm-lisboa.pt/acessibilidade/descricaoareaalfama.htm"></a></p>

<p id="descricaoorganograma"><a href="http://reabilitarlisboa.cm-
lisboa.pt/acessibilidade/descricaoareaalfama.htm” title="Descricdo da area de intervencdo de

Alfama">[D]</A></p>
Segundo Thatcher, a “descricdo pode ser incluida num ficheiro, que é referenciado

no atributo longdesc da etiqueta <img>" (Thatcher, 2006), como por exemplo

longdesc=http://reabilitarlisboa.cm-lisboa.pt/acessibilidade/descricaoareaalfama.htm -
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no entanto, a “informacdo apresentada desta forma estard disponivel apenas a

utilizadores de leitores de ecrd” (Thatcher, 2006); ou “o ficheiro HTML de longa

descricdo pode ser referenciado através de uma ligacdo no corpo da pagina para

que toda a gente possa aceder” (Thatcher, 2006).

A figura 12 apresenta a pagina da area de intervencdo de Alfama, onde se pode

observar “uma ligagcao descritiva junto ao grafico” (W3C, 2000), representada pela
letra [D].
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Area de intervencao: Alfama

Histdria de Alfama

O itinerdrio agui proposto percorre-se  essencialmente por um territdrio
delimitado pelas antigas muralhas da "Cerca Velhal da cidade antiga. Estas
consubstanciam-se hoje como meros restos ou como memdrias no desenho
urbanistico: ainda hoje uma das principais viss de atravessamento deste
nicleo, que vai da Igreja da Madalena as porta do Sal, @ um vestigio da antiga
¥ia romana gque ia da "Porta do ferro" ¢ho largo fronteirico Igreja de Santo
Antdnio) &5 "Portas do Sol”, ambas abertas na citada estrutura muralhada,

De entre as colinas que ladeiam as margens do Tejo, junto o seu estudrio, foi
a denominada "Colina do Casteln", voltada ao rio & com a melhor exposigdo,
acesso e abundancia de aguas, a preferida para as primeiras fixaces
hurmanas na regido. Ela teria, na sua zona mais alta, uma estrutura fortificada
pelo menos desde a ooupacdo romana (existindo vestigios ocupacionais da

Figura 12 — Pagina da area de intervencédo de Alfama.
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A funcd@o desta pagina é a de “transmitir a mesma informacdo que a imagem

transmite” (Thatcher, 2006). Por exemplo a pagina descricaoareaalfama.htm contém

a seguinte descricao:
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A area de intervencdo da Unidade de Projecto de Alfama engloba 1272 edificios, aos quais
correspondem 5702 fogos e uma populagdo de 12.574 habitantes, e compreende o bairro de
Alfama, propriamente dito, mais identificado com as freguesias de Sao Miguel e Santo Estevao,
bem como a zona da colina do Castelo, identificada com as freguesias da Sé, Santiago e parte de
Séo Vicente de Fora (quarteirdes envolventes ao Convento de S&o Vicente de Fora e Largo de Santa
Marinha).

Para além das freguesias ja mencionadas, integra ainda a freguesia do Castelo, abrangendo uma
area total aproximada de 39 hectares.
Ao nivel da morfologia urbana dominante, observa-se uma clara distin¢géo entre as zonas de Alfama
e Colina do Castelo, S8o Miguel e Santo Estevéo, com lotes de menor dimenséo, quase inexisténcia
de logradouros ou sagudes e arruamentos muito reduzidos, confinados e tortuosos; Sé, Santiago e
S&o Vicente com lotes tendencialmente de maiores dimensdes, logradouros por vezes ajardinados,
e rede viaria mais larga e regular, o que tem 6bvias repercussées na tipologia edificada e também,

como é natural, na estratificacao social a que corresponde.

No que diz respeito a tabelas, independentemente da disposicdo da tabela de
dados, isto é, qualquer que seja a “estrutura da tabela de dados (simples, por
layers, ou irregular)” (Thatcher, 2006), as células que sao cabecalhos de células
tém de ser obrigatoriamente reconhecidas pelas tecnologias assistivas, para que, as
pessoas tenham acesso a informacgao exacta. Para este protétipo, para tabelas de
dados simples a forma encontrada para definir que a tabela é lida adequadamente
por leitores de ecra, foi através da utilizacdo do elemento “TD para identificar
células de dados” (W3C, 1999) e o elemento “TH para identificar cabecalhos” (W3C,
1999). Foi também utilizado, e de acordo com Thatcher, “o atributo scope no th;
scope="row” se a célula for cabecalho de linha, e scope="col” se a célula é um
cabecalho de coluna.” (Thatcher, 2006). A aplicacdo adequada destes elementos
cumpre com os pontos de verificagdo 5.1 e 5.2 da WCAG. Como exemplo considere
a tabela 5. Esta tabela é uma tabela de dados que esteve disponivel no site da
Reabilitacdo e Conservacédo Urbana que mostra os fogos habitacionais do Programa

Lx — ReHabitar o centro.
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Worada Tipologia Obs. Area Bruta Valor da renda (mediante marcacdo)

. da Atalaia, 92-94 - 1© T1 MNao existermn 44 m2 450,00 € Todas a5 Sequndas &5 10k30

. da Atalaia, 92-94 - 20 Dt°o T1 Ma0 existem 45 m2 442,00 € Todas as Segundas a5 10h30

. da Atalaia, 92-94 - 20 Esq. T2 Duples 82 m2 510,00 € Todas a5 Segundas a5 10h30

. da Atalaia, 157 - 1© T2 MNao existermn 62 m2 487,50 € Taodas as Tercas as 10h30

. da Atalaia, 157 - 20 T2 MaD existem 62 m2 487,50 € Todas a5 Tercas 45 10h30

. da Atalaia, 157 - 3© T2 MNao existermn 62 m2 437,50 € Todas as Tercas as 10h30
Tv. Fiéis de Deus, 21-23 T2 Triplex 71 m2 502,590 € Todas as Tercas as 10h30
Alto do Longo, 28 T1 MNao existerm 59 m2 450,00 € Todas a5 Quartas as 10k30
Alto do Longo, 28 A T2 Duples 34,5 m2 510,00 € Todas a5 Quartas a5 10h30
Alto do Longo, 29 T2 Duples 24,5 m2 510,00 € Todas a5 Quartas as 10k30
Alto do Longo, 29 A T2 Triplex 99 m2 525,00 € Todas as Quartas as 10030

.da Rosa, 149 - 20 T3 Mao existern 20 m2 705,00 € Todas a5 Quintas &5 10h20

.da Rosa, 149 - 40 T1 MNao existern 61 m2 450,00 € Todas as Quintas as 10h20

. dos Cordoeiros, 46-56 - 3° Dto. T4 + 2 96 m2 720,00 € Todas a5 Quintas &5 10h30

.da Silva, 1-3 - 12 Dto. T1 MNao existermn 46 m2 450,00 € Todas as Sextas as 10h30

. da Silva, 1-3 - 19 Esq. T1 Mao existem 48 m2 450,00 € Todas a5 Sextas a5 10h20

. da Silva, 1-3 - 29 Dto. T1 MNao existerm 46 m2 450,00 € Todas a5 Sextas a5 10h30

. da Silva, 1-3 - 20 Esq. T1 Ma0 existem 48 m2 450,00 € Todas a5 Sextas &5 10h320

. da Silva, 1-3 - 30 Dto. T2 Duples 78 m2 510,00 € Todas a5 Sextas 45 10h20

. da Silva, 1-3 - 30 Esq. T2 Diuplex 74 m2 510,00 € Todas as Sextas as 10030

Dias de visita aos fogos

Tabela de fogos habitacionais do programa Lx - ReHabitar o Centro

Tabela 11 — Tabela de fogos habitacionais do programa Lx — ReHabitar o Centro

O seguinte coédigo é parte do coédigo da tabela 5 com a linguagem de marcacao

correcta e em conformidade com o ponto de verificacdo 5.1 e 5.2 da directiva 5 da
WCAG 1.0.

<table id="tabelafogos">
<caption align="bottom">

Tabela de fogos habitacionais do programa Lx - ReHabitar o Centro

</caption>

<tr>

<th scope="col" >Morada</th>

<th scope="col" >Tipologia</th>

<th scope="col" >0bs.</th>

<th scope="col" >Area Bruta</th>

<th scope="col" >Valor da renda</th>

<th scope="col" >Dias de visita aos fogos (mediante marcacéo)</th>
</tr=>

<tr>
<th scope="row" >R. da Atalaia, 92-94 - 1°</th>
<td>Tl</td>

<td>Nao existem</td>

<td>44 m2</td>

<td>450,00 €</td>

<td>Todas as Segundas as 10h30</td>

</tr><tr>

<th scope="row" >R. da Atalaia, 92-94 - 2° Dt&ordm;</th>
<td>Tl</td>

<td>Nao existem</td>
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<td>45 m2</td>

<td>442,00 €</td>

<td>Todas as Segundas as 10h30</td>
</tr>...

O que os “leitores de ecra tentam fazer é anunciar os cabecalhos de linha e de
coluna a medida que eles mudam” (Thatcher, 2006). Deste modo, e utilizando o
software de leitura de ecrda JAWS para Windows Versdo 5.00.844 da Freedom
Scientific, quando um utilizador move a seleccdo através da linha R. da Atalaia, 92-
94 - 1°, ouve o0 seguinte: Morada, R. da Atalaia, 92-94 - 1° (col.1); Tipologia, T1
(col.2); Obs., Ndo existem (col.3); Area Bruta, 44 m2 (col.4); Valor da renda,
450,00 € (col.5) e Dias de visita aos fogos (mediante marcacédo), Todas as
Segundas as 10h30 (col.6).

3.11. Pagina de ajuda

Actualmente, qualquer organizagcdo procura criar e manter uma boa relacdo com o
cliente. Neste sentido, a Internet e a World Wide Web representam um meio
excelente de comunicacdo de informacdo e transmissdo de servicos, “que
aumentam o valor e a qualidade da relacdo” (Dias, 2005). As empresas estdo
cientes que vivem num ambiente global e competitivo e “fazem esforcos
significativos para transformarem os seus modelos de negdécio e competéncias e se
adaptarem com sucesso” (Kalakota e Robinson, 2002) a um meio envolvente em
constantes mudancas. O sector publico enfrenta um periodo complexo que se exige
contencdo de despesas e reducdo de custos e, apesar de ser “um mercado sem
concorréncia, € um prestador de servicos inevitavel, € uma presenca necessaria”
(Oliveira, Santos e Amaral, 2003) em que os clientes sdo os cidaddos e as
empresas, “a verdadeira razdo da existéncia do proprio Estado” (Oliveira, Santos e
Amaral, 2003). Nesta perspectiva, e de forma a contribuir para uma maior
transparéncia e proximidade para com o cidaddo julgo que é necessario “conceber e
construir um sistema para avaliacdo da satisfacdo dos utilizadores” (Oliveira,
Santos e Amaral, 2003). Segundo Waddell, é necessario “estabelecer
procedimentos que assegurem uma resposta rapida a utilizadores com incapacidade
que estejam a tentar obter informacdo ou servicos” (Waddell, 2006). Julgo que,
para além deste aspecto, também se deve considerar “mecanismos de feedback”
(Urban e Burks, 2006) que permitam “a expressdo de problemas” (Urban e Burks,

2006) que sdo encontrados durante a utilizacdo do website. “Este feedback
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constitui a voz do “cliente”, o individuo que utilizou o web site [...] e por isso pode
transmitir a sua opinido enquanto verdadeiro utente” (Oliveira, Santos e Amaral,
2003). Esta perspectiva é corroborada por Waddell (1999), quando afirma que é
necessario “fornecer uma pagina de instrucdes de acesso a visitantes (inclui uma
ligacdo por endereco electrénico para que o0s Visitantes possam comunicar

problemas com a acessibilidade da pagina web”.
3.12. Testes e validacao

Desde o inicio, que se procurou desenvolver este protétipo segundo uma “cultura
de qualidade” (Miguel, 2003). Neste ambito entenda-se por qualidade a “adequacéo
ao objectivo, ou uso” (Juran, 1989). A qualidade é “a totalidade de caracteristicas
de uma entidade que se suporta na sua habilidade de satisfazer necessidades
explicitas ou implicitas” (ISO 8402). Assim, o desenvolvimento deste protétipo teve
como base os requisitos tedricos relacionados com a revisdo de literatura para
procurar descobrir que necessidades teriam que ser satisfeitas para que o protétipo
fosse adequado ao uso de pessoas cegas e ambliopes, ou seja, que fosse acessivel
a cidaddos que possuam as caracteristicas acima referidas. Consequentemente,
“todo o planeamento” (Miguel, 2003) foi “orientado nesse sentido” (Miguel, 2003).
Seguindo este objectivo, foram feitas “inspec¢cbes de desenho ou programa”
(Sommerville, 1995) cujo principal objectivo foi “detectar erros detalhados no
desenho ou cdédigo e para verificar se os standards tinham sido seguidos”
(Sommerville, 1995), e revisdes que permitiram uma “visibilidade continuada das
actividades do desenvolvimento” (Miguel, 2003) do protétipo. Estas revisfes foram
efectuadas em “produtos ou componentes” (Miguel, 2003) durante e no final das
diferentes fases do modelo de desenvolvimento utilizado. Também foram
efectuados testes que permitiram comprovar que “os requisitos de software”
(Miguel, 2003) estavam a ser cumpridos. Neste ambito, os leitores de ecra
utilizados na revisao e testes das paginas foram o JAWS 5.0 da Freedom Scientific

(www.freedomscientific.com) e o0 Window-Eyes 5.5 da GW  Micro

(www.gwmicro.com). Foram também utilizadas barras de ferramentas no apoio ao

desenvolvimento das paginas Web que permitiram testar, analisar e verificar se as
paginas construidas cumpriam com as directivas para acessibilidade da Web
(WCAG) produzidas pelo WAI/W3C. As barras de ferramentas utilizadas para testes
com o Internet Explorer foram a barra de ferramentas para acessibilidade na Web

da Accessible Information Solutions da Vision Australia
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(www.visionaustralia.org.au) e a barra de ferramentas da Microsoft para IE

(http://www.microsoft.com/downloads/details.aspx?FamilylD=e59c3964-672d-
4511-bb3e-2d5e1db91038&displaylang=en). Para testes de acessibilidade com o

Mozilla Firefox foi utilizada a extensdo da barra de ferramentas para
desenvolvimento Web de Chris Pederick’s

(http://chrispederick.com/work/webdeveloper). De uma maneira geral, estas

barras foram desenvolvidas com o propésito de fornecer um meio manual de se
verificar aspectos da acessibilidade de uma pagina Web. Integram uma série de
caracteristicas que permitem simular experiéncias de utilizadores; validar HTML,
CSS, WAI e ligagBes Web de fontes RSS; inabilitar cache, imagens, cookies, scripts
e CSS; mostrar dimensdes de imagens, tamanhos de ficheiros de imagem e o
atributo alt-text (Thatcher, 2006); mudar o tamanho da janela do browser para
uma nova resolucdo (640x480, 800x600, 1024x768, etc.); marcar o contorno de
células de tabelas, tabelas, elementos DIV, imagens ou outros quaisquer
elementos, etc. A linguagem de “marcacdo incluindo sintaxe e folhas de estilo”
(W3C, 2006) das paginas do site da Reabilitacdo e Conserva¢do Urbana foram

verificadas pelo servigo de validacdo HTML (http://validator.w3.org/) e pelo servico

de validacdo CSS (http://jigsaw.w3.org/css-validator/) e apresentam-se como

documentos HTML 4.01 e CSS validos.

Foram ainda utilizados dois Web sites que ajudaram na analise das paginas Web.

S&o estes os servigcos Lynx Viewer (www.delorie.com/web/lynxview.html) e o WAVE

(www.wave.webaim.orq).

Também foram tomadas “acc¢des correctivas. Para tomar accdes correctivas, é
necessario saber onde estd o problema e dispor dessa informacdo a tempo de
poder actuar” (Miguel, 2003). Essa informacéo foi assegurada pela inclusdo “de
mais do que uma pessoa” (Henry, 2006) com incapacidade uma vez que se
solicitou a colaboracdo da ACAPO. Segundo Henry, “mesmo dentro de uma
categoria, existe uma variacdo consideravel; por exemplo, “incapacidade visual””
(Henry, 2006) inclui pessoas que nasceram cegas, ambliopes, pessoas que apenas
podem ver parte do écran, designadamente pessoas que “tém visao tunel (véem
apenas o centro do campo visual)” (W3C — WGID, 2005) e pessoas que “tém falta
de visado central (véem apenas os extremos do campo visual” (W3C — WGID, 2005),
etc., que possuem “experiéncias diversas, expectativas, e preferéncias” (Henry,
2006) e que podem transmitir um valioso “feedback” (Urban e Burks, 2006) na

deteccdo de eventuais problemas.
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3.13. Conclusdes Protétipo

“S80 ja muitas as iniciativas de organismos publicos” (Oliveira, Santos e Amaral,
2003) que fornecem conteddos na Internet. O desenvolvimento destes conteudos
deve ser ponderado para que a Web possa ter um papel facilitador na participacéo
de todos os individuos na “sociedade como cidadaos iguais” (Disability Rights
Commission, 2004). Por isso, um planeamento coerente deve ser efectuado tendo
em consideracao todos os aspectos que compdem essa realidade, pois a imagem de
um qualquer organismo publico ficara inevitdvelmente associada a imagem do web
site que o descreve.

Assim, julgo que é necessario um “modelo do processo” (Miguel, 2003) que permita
gerir o processo de desenvolvimento, fornecendo uma estrutura organizada que
contemple todas as necessidades do projecto e que permita “incorporar a
acessibilidade desde o inicio” (Henry, 2006).

Se “nao for possivel criar uma pagina acessivel, fornecer uma ligacdo a uma pagina
alternativa” (W3C, 1999), que seja acessivel, possua elementos de conhecimento
(ou funcdes) iguais, alterada com os dados mais recentes tao “frequentemente
como a pagina original, considerada inacessivel” (W3C, 1999). No entanto, mesmo
quando as estruturas organizacionais e as pessoas tém os melhores intentos em ter
duas versbes em simultaneo, por vezes o tempo previsto para conclusdo e os
recursos limitados das tarefas as quais estdo consignados impedem que isso
aconteca. Por este motivo “versdes separadas sdo raramente totalmente
equivalentes e com muita frequéncia desactualizadas” (Henry, 2006).

Neste contexto, julgo que é necessario compreender “o papel vital das directivas”
(Henry, 2006) para a acessibilidade do conteido Web do W3C, “envolver pessoas
com incapacidade” (Henry, 2006), e utilizar “web standards” (Lawson, 2006) como
por exemplo a linguagem de marcacao “HTML como o veiculo para conteldo web e
estrutura, com a apresentacdo e aspectos a serem tratados separadamente,
tipicamente com Cascading Style Sheets (CSS)” (Kirkpatric, 2006).

“Avaliar um Web site é uma tarefa bastante comum em desenvolvimento Web”
(Powell, 2000). Na sequéncia deste entendimento, julgo que é essencial ter acesso
a uma “variedade de ferramentas de avaliacdo” (W3C, 2006), possuir “pericia”
(W3C, 2006) para as utilizar, e explorar diferentes abordagens que também
permitam analisar a acessibilidade das paginas Web. Na sequéncia deste
entendimento, é importante analisar um site durante e apdés o desenvolvimento

para nos certificar de que “nada foi esquecido” (Powell, 2000).
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4.1. Introducao

O topico desta dissertacdo consiste na: Avaliacdo das paginas principais dos sites
de governo electrénico local do Distrito de Lisboa para cidaddos com deficiéncia
visual no que diz respeito a acessibilidade.

Na sequéncia deste entendimento, este capitulo tem como objectivos identificar
todas as Camaras Municipais do Distrito de Lisboa e respectivos sites, de modo a
efectuar um estudo que visa responder a seguinte questdo da investigacao:

- Sera que as paginas principais dos sites de governo electronico local do Distrito de
Lisboa estdo preparados para cidadados com deficiéncia visual?

Neste sentido, e para responder a questdo anteriormente mencionada, considera-se
importante desenvolver um modelo de verificacdo baseado nas directivas para a
acessibilidade da web produzidas pelo WAI/W3C em conformidade e que cumpra os
requisitos tedricos relacionados com a revisao de literatura, de modo a avaliar do
grau de acessibilidade das paginas principais dos sites de governo electrénico local
do Distrito de Lisboa de acordo com os critérios definidos na métrica.

Ainda neste sentido, julgo que, a melhor forma para medicdo das variaveis sera a
“escala nominal” (Fortin, 1999). Neste contexto, o “sexo, o estado civil, a etnia,
uma questdo que s6 permite respostas sim ou ndo, sdo outros exemplos de
variaveis que se medem com uma escala nominal. Quando uma variavel € medida
com uma escala nominal com apenas duas possibilidades, diz-se que essa variavel
é dicotémica.” (Fortin, 1999). Por exemplo na definicdo da métrica, as perguntas
serdo “fechadas ou dicotdmicas. Também denominadas limitadas ou de alternativas
fixas” (Marconi e Lakatos, 2003), pois, “s6 permite respostas sim ou nao” (Fortin,
1999).

Posteriormente ao desenvolvimento do modelo de verificacdo, se procederad a
analise de cada site de governo electrénico local do Distrito de Lisboa para se
proceder a interpretacdo dos dados obtidos segundo um quadro e histograma de
frequéncia. Neste sentido, um quadro de frequéncia “resume a informacdo
fornecida por uma variavel discreta. Permite conhecer a distribuicdo dos sujeitos
pelas diferentes categorias (diz-se também: niveis, modalidades, classes ou escolha
de respostas) da variavel considerada. Este comporta essencialmente dois
elementos: 1) o nimero de sujeitos (a frequéncia) em cada uma das categorias; 2)

a percentagem correspondente (a frequéncia relativa)” (Fortin, 1999).
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4.2. ldentificacdo de todas as Camaras Municipais do Distrito de Lisboa e

respectivos sites

A seguinte figura assinala a amarelo o Distrito de Lisboa em Portugal.

Figura 13 — Distrito de Lisboa assinalada a amarelo em Portugal. (Fonte: ANMP)

Segundo a Associacdo Nacional de Municipios Portugueses (ANMP) os Municipios do

Distrito de Lisboa s&o os seguintes:

Cadaval

Alenquer

Tormres Yedras

Azambuja

z| ¥ila Franca
de Xira

Cazcais Oeiras

Figura 14 — Distrito de Lisboa com os respectivos municipios. (Fonte: ANMP)
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Os sites dos Municipios do Distrito de Lisboa sdo os seguintes:

e Alenquer (http://www.cm-alenquer.pt/);

e Amadora (http://www.cm-amadora.pt/);

e Arruda dos Vinhos (http://www.cm-arruda.pt/);

e Azambuja (http://www.cm-azambuja.pt/azambuja);
e Cadaval (http://www.cm-cadaval.pt/);

e Cascais (http://www.cm-cascais.pt/);

e Lisboa (http://www.cm-lisboa.pt/);

e Loures (http://www.cm-loures.pt/);

e Lourinh& (http://www.cm-lourinha.pt/);

e Mafra (http://www.cm-mafra.pt/);

e Odivelas (http://www.cm-odivelas.pt/);

e Oeiras (http://www.cm-oeiras.pt/);

e Sintra (http://www.cm-sintra.pt/);

e Sobral de Monte Agraco (http://www.cm-sobral-monte-agraco.pt/);
e Torres Vedras (http://www.cm-tvedras.pt/); e

¢ Vila Franca de Xira (http://www.cm-vfxira.pt/pagegen.aspx).

4.3. Modelo de verificacao (baseado nas directivas para a acessibilidade da web
produzidas pelo WAI/W3C)

Segundo Fortin, as “distribuicbes de frequéncia representam um método de
organizacdo dos dados numéricos: uma distribuicdo de frequéncia € um arranjo
sistematico dos valores numéricos, [...] ao qual se junta o niumero de vezes que
cada valor foi obtido” (Fortin, 1999).

Nao se

Pergunta Sim Nao e
verifica

E fornecido um equivalente textual a cada elemento n&o textual
(por exemplo através de "alt" ou "longdesc”, ou como parte do
conteudo do elemento)?

Para conteudo complexo (por exemplo: gréaficos ou diagramas), é
fornecido o atributo ““longdesc” com IMG ou FRAME, uma ligacéo
dentro de um elemento OBJECT e uma ligacdo descritiva?

Todas as imagens que nao estdo activas e nao transmitam
informacdo ou sdo redundantes tém o atributo alt escrito da
seguinte maneira: alt=""?

E fornecido alternativas equivalentes sincronizadas para todas as
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apresentac¢des multimédia para melhor compreensédo do tema a
apresentar (neste &mbito entenda-se ndo apenas efeitos de som,
mas também narracédo adicionada a pista de som para descrever
detalhes visuais importantes)?

Sempre que qualquer contetddo dinAmico muda é assegurado que
0 equivalente para esse conteldo é actualizado?

E assegurada a possibilidade de interrupcido momentanea ou
definitiva do movimento, intermiténcia, desfile ou actualizagéo
automatica de objectos ou paginas?

E assegurada a acessibilidade directa de todos os objectos
integrados que tenham uma interface de utilizador prépria assim
como a todos os elementos que o constituem?

E assegurado que as paginas principais ndo apresentam ligacdes
no href que contém javascript (scripts para abrir nova janela
como por exemplo: window.open e popup) e ligacdes com
eventos onclick ou 'new window'?

E assegurado que sdo fornecidos mapas de imagem do lado do
cliente em vez de mapas de imagem do lado do servidor?

E assegurado que a péagina principal passa em todos os testes do
analisador de contraste de cores do Juicy Studio da AIS Web
Accessibility Toolbar?

Toda a informacdo transmitida através do recurso da cor é
também disponivel aos utilizadores sem a utilizacdo da cor?

E utilizada uma ligacdo “saltar navegacdo”, visivel no ecrd, no
topo de todas as paginas?

E utilizada uma linguagem de marcacdo apropriada (como por
exemplo HTML, que visa fornecer estrutura a um documento ao
organizar a informacgédo através de elementos como cabecalhos,
listas, etc.)?

S&o determinadas programaticamente etiquetas de cabecalho,
<hl> até <h6> para serem utilizadas como caracteristicas
navegacionais?

Sao agrupadas ligacdes relacionadas entre si, isto €, identificar o
grupo (em beneficio dos agentes do utilizador), fornecendo um
modo de contornar determinado grupo?

Os utilizadores conseguem ser capazes de interagir com um
agente do utilizador (e com o documento por ele apresentado)
utilizando dispositivos de entrada e saida suportados, da sua
escolha e a medida das suas necessidades (como por exemplo a
utilizacdo da “tecla tab” do teclado para percorrer os elementos
estruturais de cada pagina web)?

Todos 0s menus e respectivas opcdes sdo acessiveis?

E controlada a apresentacdo por meio de folhas de estilo (por
exemplo, “utilizar a propriedade ‘font' do CSS em vez do
elemento FONT do HTML para controlar estilos de tipo de letra)?

S&o utilizadas unidades relativas em vez de absolutas nos valores
de atributo da linguagem de marcacdo e nos valores de
propriedade de folhas de estilo (por exemplo, em CSS, utilizar
“em” ou percentagens”)?

Os documentos sao organizados de modo a que possam ser lidos
sem recurso a folhas de estilo?

A péagina faz sentido quando linearizada?

E claramente identificado o objectivo de cada ligacdo mesmo que
se leia a ligacao textual fora do contexto da pagina?

E assegurado que ndo sdo utilizadas tabelas para efeitos de
disposicdo de conteldos na pagina?

Se forem utilizadas tabelas para efeitos de disposicdo de
conteudos na pagina, fazem sentido quando linearizadas?
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E assegurada que ndo é utilizada qualquer marcacéo estrutural
para o propdsito de formatacgdo visual das tabelas utilizadas para
efeitos de disposi¢cdo de conteudos na pagina? (por exemplo, o
elemento TH (cabecalho de tabela) ¢é frequentemente
apresentado visualmente centrado e a negrito. Se uma célula ndo
é verdadeiramente um cabecalho para uma linha ou coluna de
dados, utilizar folhas de estilo)

Sao identificados os cabecalhos de linha e de coluna para tabelas
de dados simples?

E assegurada a utilizacdo de uma linguagem de marcacdo para
associar células de dados e células de cabecalho para tabelas que
sdo complexas, isto é, para tabelas que tém dois ou mais niveis
I6gicos de cabecalhos de linha ou de coluna?

E claramente definida a linguagem natural no texto do
documento?

Sé&o claramente identificadas mudancas na linguagem natural no
texto do documento ou em qualquer equivalente textual?

E possivel identificar de forma organizada as diferentes areas
(mecanismos de navegacdo e mecanismo de conteudos) de forma
clara e simples para que sejam mais faceis de compreender?

E assegurado que as paginas web quando apresentadas na
resolucdo 640x480 nédo aparecem com barras de deslocamento
horizontais.

A pagina principal apresenta-se como documento HTML 4.01
valido (verificado pelo validador HTML do W3C)?

A pagina principal apresenta-se como documento CSS valido
(verificado pelo validador CSS do W3C)?

E fornecida uma pagina de instrucdes de acesso a visitantes?

Foram assegurados mecanismos de feedback que permitem a
expressao de problemas que sdo encontrados durante a utilizacdo
do website (inclui uma ligacdo por endereco electrénico para que
os visitantes possam comunicar problemas com a acessibilidade
da pagina web)?

Caso a pagina principal seja considerada inacessivel, é fornecida
uma ligagdo a uma pagina alternativa que utilize tecnologias do
W3C, seja acessivel, contenha informacdes (ou funcionalidade)
equivalentes e seja actualizada tdo frequentemente como a
pagina original?

Tabela 12 — Modelo de verificacao
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4.4. Interpretacao dos dados obtidos

A seguinte frase: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados” (Fortin, 1999), vai ser

utilizada repetidamente na interpretacao dos resultados de todos os municipios.

4.4.1. Alenquer

Disponivel em: http://www.cm-alenquer.pt/
Acedido em: 24 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Frequencia Frequencia relativa Fregquencia rel ativa valida
i i e (el
Sim 10 27,8 =1,.=
[ =u] =22 51,1 [=1=H=]
MH3o s verifica <+ 11,1
Total E1=] 100,0 100,00

Quadro 1 — Quadro de frequéncia de Alenquer

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

a0,0

70,0
60,0

20,0

40,0
30,0

20,0

10,0

Sim

0,0

Respostas

@Sim
mMao

Histograma 1 — Histograma de frequéncia de Alenquer

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vaélidas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 32 questfes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 68,8%

obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Alenquer nédo assegura os critérios de acessibilidade

definidos pelo modelo de verificagcao.
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4.4.2. Amadora
Disponivel em: http://www.cm-amadora.pt/

Acedido em: 25 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

R esposta Frequéncia Freqguancia relativa Frequancia rel ativa valida
i i %) (%ol
Sim [=] =5,0 27,3
3o == G5, 7 2.7
3o se verifica = =,2
Total =26 100,0 100,0

Quadro 2 — Quadro de frequéncia de Amadora

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

ea,0 ER
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0 Sirn

o sim
W Mao

20,0
10,0
0,0

Respostas

Histograma 2 — Histograma de frequéncia de Amadora

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vaélidas (calculadas excluindo os
dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 33 questfes que
se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 72,7%
obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal
do site do municipio da Amadora nao assegura os critérios de acessibilidade

definidos pelo modelo de verificagcéo.
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4.4.3. Arruda dos Vinhos

Disponivel em: http://www.cm-arruda.pt/
Acedido em: 25 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Fregquéncia Frequéncia relativa Freguéancia rel ativa valica
i i e (%ol
Sim 1= 33,3 41,
[ =] 17 47,2 =1=A=]
MHao se verifica 7 19,
T otal =26 100,00 100,00

Quadro 3 — Quadro de frequéncia da Arruda dos Vinhos

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

70,0

&0,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0

Fespostas

@ Ssim
W MNSo

Histograma 3 — Histograma de frequéncia da Arruda dos Vinhos

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 29 questdes que

se observou a condi¢do a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 58,6%

obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Arruda dos Vinhos ndo assegura os critérios de

acessibilidade definidos pelo modelo de verificacao.
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4.4.5. Azambuja

Disponivel em : http://www.cm-azambuja.pt/azambuja
Acedido em: 26 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Freguancia Frequancia rel atdwa Frequéncia relativa wvalida
i [all [ [
Sirm 1= =6, 1 45,5
[ET= 17 47.= 55,7
3o s vaerifica =] 16,7
Total 25 1000 100,00

Quadro 4 — Quadro de frequéncia da Azambuja

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

&0,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

Il
1

v =]

= Sirm
[ INET]s]

Fespostas

Histograma 4 — Histograma de frequéncia da Azambuja

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vélidas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 30 questfes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 56,7%

obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Azambuja ndo assegura os critérios de acessibilidade

definidos pelo modelo de verificagcao.

172



http://www.cm-azambuja.pt/azambuja

e
= =

(rersidade
rfict

4.4.5. Cadaval
Disponivel em :http://www.cm-cadaval.pt/
Acedido em: 26 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

R esposta Fregquanci a Frequéncia relab va Freguéancia relativa valida
i K [ [N
Sim =) 11,1 12,5
[NE= =) 77.8 587.5
Hao se verifica ES 11,1
T otal 26 100,0 100, 0

Quadro 5 — Quadro de frequéncia da Cadaval

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:
Petfil das respostas

100,00
o0,0
20,0
70,0
&0,0
50,0
<0,0
20,0
20,0 ST
10,0 4

0,0

Mao

O Sim
IR E]s]

Fespostas

Histograma 5 — Histograma de frequéncia da Cadaval

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os
dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 32 questdes que
se observou a condi¢do a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 87,5%
obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal
do site do municipio de Cadaval ndo assegura os critérios de acessibilidade

definidos pelo modelo de verificacao.
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4.4.6. Cascais

Disponivel em :http://www.cm-cascais.pt/
Acedido em: 26 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

R esposta Frequéncia Frequéncia relativa Frequé&ncia rel ativa valida
i i [ [
Sim 15 41,7 S1,7
S0 1 =5,9 45,3
3o se werifica E 19,
Total =6 100,0 100,0

Quadro 6 — Quadro de frequéncia de Cascais

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

Sim

52,0

S1,0

s0,0

49,0

42,0

47,0

O Sim

45,0

Respostas

mM3o

Histograma 6 — Histograma de frequéncia da Cascais

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 29 questdes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 48,3%

obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Cascais ndo assegura os critérios de acessibilidade definidos

pelo modelo de verificacdo. No entanto, também se verifica que, 51,7 % obtiveram

sim.
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4.4.7. Lisboa

Disponivel em: http://www.cm-lisboa.pt/
Acedido em: 26 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Frequanci a Frequancia rel atva Frequéencia relativa valida
i Fi [ [
Sirm =X 11,1 1z,9
[FE= =7 75,0 7.1
MHao se verifica = 13,92
Total =6 10o0,0 100,0

Quadro 7 — Quadro de frequéncia de Lisboa

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

100,0

Q0,0

20,0

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

20,0
10,0

ST

0,0

Respostas

@ Ssim
[ IR ETs]

Histograma 7 — Histograma de frequéncia de Lisboa

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vdélidas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 31 questfes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 87,1%

obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Lisboa ndo assegura os critérios de acessibilidade definidos

pelo modelo de verificacao.
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4.4.8. Loures

Disponivel em: http://www.cm-loures.pt/

Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Frequancia rel abwa

Frequéncia relativa valida

Rasposta Fregquanc a
i ni [ (=)
Sirm 11 =20,5 25,5
[NED=] =20 55,6 5,5
MHa3o =2 verifica = 1=29
Total =) 100,0 100, 0

Quadro 8 — Quadro de frequéncia de Loures

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

70,0

&0,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

E=100 0]

0,0

Hao

FRespostas

@ Ssirm
3o

Histograma 8 — Histograma de frequéncia de Loures

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vélidas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 31 questfes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 64,5%

obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Loures ndo assegura os critérios de acessibilidade definidos

pelo modelo de verificacao.
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4.4.9. Lourinha
Disponivel em: http://www.cm-lourinha.pt/
Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Freguénci a Frequéncia relatwa Frequéncia relativa valida
i ni [0 (=)
Sirm 1z =3,.3 40,0
(=) 1= S0,0 0,0
3o se werifica [=] 15,7
Total =25 100,00 100,0

Quadro 9 — Quadro de frequéncia de Lourinha

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

70,0

60,0

50,0
Sirn

40,0 = Sim

IR E]s]

30,0

20,0

10,0

0,0

Fespostas

Histograma 9 — Histograma de frequéncia de Lourinha

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vélidas (calculadas excluindo os
dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 30 questfes que
se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 60,0%
obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal
do site do municipio da Lourinhd ndo assegura os critérios de acessibilidade

definidos pelo modelo de verificacao.
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4.4.10. Mafra

Disponivel em: http://www.cm-mafra.pt/

Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Frequéncia relativa valida

Resposta Frequ&nci a Frequ&ncia rel abwa
i K (=] (el
Sim (W] O, 0 o,0
.50 35 1000 100,00
MHa3o s verifica [n] 0, 0
Total 26 100,0 100,00

Quadro 10 — Quadro de frequéncia de Mafra

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Petfil das respostas

1z0,0

100,0

80,0

&0,0

40,0

20,0

Sirm

0,0

Fespostas

= Sim
[N ETs]

Histograma 10 — Histograma de frequéncia de Mafra

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vélidas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 36 questfes que

se observou a condi¢cdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 100,0%

obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Mafra nao assegura os critérios de acessibilidade definidos

pelo modelo de verificacao.
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4.4.11. Odivelas
Disponivel em: http://www.cm-odivelas.pt/

Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Frequanc a Frequancia rel stawa Frequéancia relativ a valida
i i [s=D] el
Sirn =) 16,7 =1,
M S0 =22 al,1 FE.5
MH3o se verifica = 22,2
Total 35 100,0 100,00

Quadro 11 — Quadro de frequéncia de Odivelas

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Petfil das respostas

90,0
20,0
70,0
60,0
50,0
40,0
20,0
20,0
10,0

0,0

MN3o

= Sim
IR ETs]

Fespostas

Histograma 11 — Histograma de frequéncia de Odivelas

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os
dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 28 questfes que
se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 78,6%
obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal
do site do municipio de Odivelas ndo assegura os critérios de acessibilidade

definidos pelo modelo de verificagdo.
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4.4.12. Oeiras

Disponivel em: http://www.cm-oeiras.pt/

Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Frequéancia relativ a valida

Resposta Frequanc a Frequancia rel stawa
i i [=D] [ =)
Sirn E] 25,0 =2=,1
[N 19 =r=n=] =7 ,3
MH3o se verifica = 22,2
Total [E1=) 100,00 100, 0

Quadro 12 — Quadro de frequéncia de Oeiras

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

20,0

70,0

&0,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

Sirm

0,0

Respostas

O Sim
3o

Histograma 12 — Histograma de frequéncia de Oeiras

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 28 questdes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 67,9%

obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Oeiras nao assegura os critérios de acessibilidade definidos

pelo modelo de verificagdo.
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4.4.13. Sintra

Disponivel em: http://www.cm-sintra.pt/

Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Fregquanci a Freguancia rel atd wa Frequancia relativa valida
i [all [ [l
Sirm = 16,7 19,
[NE= =5 a9, S0,5
M3o se werifica = 1=,2
Total 26 100,0 100,00

Quadro 13 — Quadro de frequéncia de Sintra

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

90,0

20,0

70,0

60,0

50,0

40,0

30,0

Sirm

20,0

10,0

0,0

(W E=Tal

Fespostas

@ Sim
[T

Histograma 13 — Histograma de frequéncia de Sintra

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 31 questdes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 80,6%

obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Sintra nao assegura os critérios de acessibilidade definidos

pelo modelo de verificagdo.
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4.4.14. Sobral de Monte Agraco

Disponivel em: http://www.cm-sobral-monte-agraco.pt/
Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Frequenci a Frequencia relatbva Frequéencia relativa valida
i ni (=) (=D
Sim 15 =65,1 4,5
(M=) 16 <, 4 55,2
&0 se verifica E 19,
Total =6 1T0o0,0 100, 0

Quadro 14 — Quadro de frequéncia de Sobral de Monte Agrago

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Petfil das respostas

&0,0

50,0

40,0

30,0

20,0

10,0

0,0

MHao

Fespostas

= Sim
mMao

Histograma 14 — Histograma de frequéncia de Sobral de Monte Agraco

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 29 questfes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 55,2%

obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Sobral de Monte Agraco nao assegura o0s critérios de

acessibilidade definidos pelo modelo de verificagao.
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4.4.15. Torres Vedras

Disponivel em: http://www.cm-tvedras.pt/

Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Frequanci a Frequarncia rel atdwa Frequéancia relativa walida
i i =] (Y]
Sirm == S1,1 EENE
[E= = ERE] 1=.0
3o se werifica 11 =0,5
Total =5 100,0 100,0

Quadro 15 — Quadro de frequéncia de Sobral de Torres Vedras

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Perfil das respostas

100,0

Sim

Q0,0
20,0

70,0

60,0
50,0

40,0
30,0

20,0

10,0

= Sim

[N ETs]

Haad

0,0

Respostas

L

Histograma 15 — Histograma de frequéncia de Torres Vedras

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens validas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 25 questfes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 12,0%

obtiveram ndo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Torres Vedras assegura os critérios de acessibilidade

definidos pelo modelo de verificagdo. Também se verifica que, 88,0% obtiveram

sim.
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4.4.16. Vila Franca de Xira

Disponivel em: http://www.cm-vfxira.pt/pagegen.aspx

Acedido em: 27 de Setembro de 2007

Quadro de frequéncia

Resposta Frequanci a Frequancia relab «a Freguéncia relativa valida
i mi [ %l
Sim o =5,0 ==, 1
== =23 53,9 F1i.,9
MH3o =2 verifica =+ 11,1
Total 265 100,0 100,0

Quadro 16 — Quadro de frequéncia de Vila Franca de Xira

Ao qual corresponde este histograma de frequéncia:

Petfil das respostas

20,0

70,0
60,0

50,0

40,0
30,0

20,0

10,0

0,0

Mo

Fespostas

=Sim
[N ETs]

Histograma 16 — Histograma de frequéncia de Vila Franca de Xira

Interpretacdo: “Em geral, s6 as percentagens vélidas (calculadas excluindo os

dados em falta) sdo objecto de interpretacdo dos resultados”. Das 32 questfes que

se observou a condicdo a analisar, entre 36 perguntas, considerou-se que 71,9%

obtiveram néo. Na sequéncia deste entendimento, verifica-se que a pagina principal

do site do municipio de Vila Franca de Xira ndo assegura 0s critérios de

acessibilidade definidos pelo modelo de verificacao.
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4.5. Conclusfes desenvolvimento, analise e interpretacao

Com ja foi anteriormente mencionado foram identificadas todas as Céamaras
Municipais do Distrito de Lisboa e respectivos sites.

Foi desenvolvido um modelo de verificacdo baseado nas directivas para a
acessibilidade da web produzidas pelo WAI/W3C em conformidade e que cumpra os
requisitos tedricos relacionados com a revisao de literatura, de modo a avaliar do
grau de acessibilidade das paginas principais dos sites de governo electrénico local
do Distrito de Lisboa de acordo com os critérios definidos na métrica.

De seguida foi feita uma analise e interpretacdo da pagina principal de cada site
que tinha por objectivo responder a seguinte questdo da investigacao:

- Serda que as paginas principais dos sites de governo electréonico local do

Distrito de Lisboa estdo preparados para cidadaos com deficiéncia visual?

A resposta é ndo. A maioria das paginas principais dos sites dos municipios

de Lisboa néo esta preparada para cidadaos com deficiéncia visual.

Verifica-se ainda que, poucos sites procuram assegurar a questao da acessibilidade,
mas, mesmo assim ndo sdo completamente acessiveis. No entanto, a pagina
principal do site do municipio de Torres Vedras destaca-se pela positiva e
considera-se que assegura os critérios de acessibilidade definidos pelo modelo de

verificacao.
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5.1. Principais conclusfes

Num ritmo profundo de revolugdes constantes que envolvem os individuos e as
sociedades onde estes se inserem, que desafia envelhecidas e convencionais
formas de pensar e classicos modos de estar que ja ndo se enquadram com a
realidade, as tecnologias de informacdo e comunicacdo emergem como
catalisadoras de profundas e repentinas mudancas que se tém verificado. Séo
responsaveis pelo progresso das redes globais de informacgdo e comunicagdo (como
por exemplo a Internet e a World Wide Web), transformaram substancialmente os
“negocios” (Digital Opportunity Taskforce, 2001), os “mercados” (Pires, 2002) e
criaram novas ideias e analogias que depressa se desenvolveram em conceitos e
termos totalmente novos.

Neste ambito, ao se explorar as novas relacdes que tém vindo a surgir, ja surgiram
ou tém vindo a fortalecer a sua actividade nas sociedades contemporaneas, espera-
se que a presenca do governo electrénico se desenvolva tanto quanto a energia
dinamizadora das iniciativas on-line tornarem-se mais difundidas em toda a sua
extensdo nas sociedades.

Neste sentido, segundo Vidigal, a interpretacdo que se faz entre os conceitos de
Governo Electrénico e Administracdo Publica Electrénica é ambiguo, devido ao uso
da mesma expressdo em inglés. Segundo Vidigal, para nao se interpretar
incorrectamente “os dois niveis institucionais” (Vidigal, 2005), a palavra e-
government, implica um melhor entendimento.

A “institucionalizacdo do conceito Governo Electronico, por parte de alguns
governantes, linearmente importado e traduzido pelas multinacionais anglo-
saxo6nicas” (Vidigal, 2005), ao agrupar os clientes segundo um determinado
conjunto de caracteristicas num determinado meio envolvente, desconhece que o
Governo e Administracdo Publica “sdo entidades diferentes em qualquer pais.
Esquece-se que os Governos véo e a Administracao Publica fica” (Vidigal, 2005).

A Administragdo Publica Electronica, de acordo com Vidigal (2005), é relativa a
sistemas administrativos horizontais que procuram fornecer servicos electrénicos
continuos aos individuos e aos negécios, através de uma apropriada troca e
“reutilizacao da informacé&o recolhida na sociedade”.

Acrescenta ainda que, ao utilizar o conceito de Governo Electréonico “devemos
querer nos referir (talvez) a um nivel de acesso restrito aos Gabinetes dos Membros
do Governo” (Vidigal, 2005), com suporte tecnoldgico de informagédo e comunicagao

proprio, cujo “acesso aos dados ou a informacao” (Reis, 1999) € reservado,
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possivelmente devido as caracteristicas estratégicas e de gestdo importantes que
possuem, para a “natureza da actividade ou decisdo a tomar” (Reis, 1999).
“Poderiamos quanto muito adoptar o conceito Governagdo ou Governanca
Electrénica, se quisermos incluir nela a chamada Democracia Electrénica” (Vidigal,
2005).

Neste sentido, o conceito Governagdo “contém todas as tarefas governamentais:
jurisdicdo, legislacdo e execucdo (administracdo). Isto significa o integral alcance
de ac¢des administrativas” (Traunmille, Orthofer e Gieber, 2006) e dos “processos”
(Mugellini et al. 2005) politicos ligados entre si.

No entanto, segundo Traunmdille, Orthofer e Gieber (2006) é evidente a falta de
consenso e tem efeitos na utilizacdo de classificagbes. “E apropriado utilizar mais
além a nogéo “e-Government” — mesmo em casos quando a ampla esfera de accao
de e-governance é denotada”. Além disso, permanecer com o nome e-Government
é justificado pelo facto de que entretanto a “etiqueta e-Government tornou-se
reconhecida como “um nome de uma marca célebre” (Traunmille, Orthofer e
Gieber, 2006).

Neste sentido, Tambouris et al. (2007) afirmam que, permanecem em consonancia
“com a nomenclatura da EU e uso de “eGoverment” em vez” de eGovernacgao.

Na sequéncia deste entendimento, a Comissdo Europeia (COM-567 de 26 Sep.,
2003) afirma que, “governo electrénico € o uso de ICTs nas administragdes publicas
combinadas com mudancgas organizacionais e desenvolvimento de novas pericias,
de modo a melhorar os servigos publicos e os processos democraticos e fortalecer o
suporte a politicas publicas”.

Assiste-se diariamente, a acontecimentos que enfraquecem a imagem de confianca
que se tinha de um futuro, de um modo de vida que se presume que duraria
indefinidamente. Os individuos e as sociedades contemporaneas reconhecem que o
mundo estd a mudar. Neste sentido, surgem novos codigos de comportamento que
exigem governos menos burocraticos, mais simples, mais eficazes e eficientes e
também mais democraticos.

Na sequéncia deste entendimento, é indispensavel que os governos tenham um
plano que permita criar um resultado de elevada qualidade num “processo” (Miguel,
2003) de “modernizacao” (Vidigal, 2005) e “redesenhar de processos
administrativos” (Mugellini e tal. 2005) que assegure o sucesso de qualquer
iniciativa. E é essencial basear-se “ndo apenas em estruturas de missado volateis e
limitadas no tempo” (Vidigal, 2005), mas deve também garantir organizacdes

coesas e logicas “que assegurem a continuidade da execucdo das medidas de
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politica que vao surgindo atras umas das outras” (Vidigal, 2005), e que assista a
“vasta comunidade de cidaddos que deve servir continuamente” (Oliveira, Santos e
Amaral, 2003) sem interrupc¢des, através de um processo, onde os “beneficios da
experiéncia sdo conferidos a todos os individuos, incluindo os recém chegados a
organizacao” (Miguel, 2003).

E necessario identificar e analisar todas as mudancas e necessidades que
enfrentamos a curto, médio e a longo prazo. Neste sentido, a utilizacdo de
tecnologias de informag¢do e comunicacdo no governo electronico devem ser
controladas e canalizadas de modo a ser um meio facilitador “da democracia
electrénica----- Uma nova forma de democracia de uma era de informacéo
moderna, em que ICT dao poderes aos cidadaos e a sociedade humana para
acelerar e em Uultima andlise realizar o Eliseu de uma sociedade democratica sem
precedente” (Lan, 2005).

No entanto, governo electrénico ndo é apenas a imagem das fun¢des existentes do
governo representadas numa solucdo electrénica. Neste sentido, “portais de
governo electrénico, pontos de acesso unificados para servicos e informacdo, sao
criados de acordo com uma légica burocratica, reflectindo desta forma a prépria
estrutura do Estado” (Filho, 2005). Na sequéncia deste entendimento, é essencial
reconsiderar a forma como a utilidade das funcionalidades do governo sé&o
executadas actualmente, para melhorar os processos, para inserir outros mais
adequados e para mudar aqueles que precisam de ser mudados. Sem que issoO
ocorra, qualquer iniciativa esta irremediavelmente perdida.

E uma oportunidade de realizar ac¢es de “reengenharia na organizacio” (Laudon e
Laudon, 2004) para se tornar um todo mais produtivo e eficaz. No entanto,
encontrar solugdes tecnolégicas de informagdo e comunicagdo que promovam um
“desenho holistico” (Traunmiille, Orthofer e Gieber, 2006) para o sector publico é
uma tarefa complexa e “apenas criara problemas ou caos se as questdes
organizacionais subjacentes ndo forem completamente” (Laudon e Laudon, 2004)
consideradas.

A maioria das pessoas € resistente as mudancas e presumem que 0 mundo que
compreendem e estdo inseridos durard interminavelmente. Neste ambito,
redesenhar processos no sector privado é dificil, com “estimativas de insucesso
serem téo elevadas como setenta por cento” (Remenyi, 2006).

Ainda neste ambito, com as “preocupacdes crescentes com o controlo do défice
orcamental e da despesa publica” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003), redesenhar de

processos no sector publico, para além de ser uma tarefa igualmente dificil, a
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“contencdo de custos” (Remenyi, 2006) acrescenta um grau de risco maior. Para
além disso, redesenhar de processos, transformacgéo, etc., requerem mudangas na
“cultura e estrutura organizacional que ndo sao faceis de fazer” (Laudon e Laudon,
2004).

E essencial uma “visdo holistica” (Traunmiille, Orthofer e Gieber, 2006) para que o
desenvolvimento de governo electrénico tenha sucesso. Uma integracdo que venha
a ter sucesso e um crescimento organizado tem de considerar diferentes
“perspectivas: perspectiva de processo, perspectiva do utilizador, perspectiva
técnica, perspectiva organizacional, perspectiva legal, perspectiva do
conhecimento, e cultural, social e perspectiva politica” (Traunmille, Orthofer e
Gieber, 2006).

Neste sentido, é vital para um desenvolvimento sustentado com sucesso de
governo electronico “estabelecer um adequado sistema de comunica¢des, que
constituem um processo de intercambio de informacao” (Miguel, 2003).

Na sequéncia deste entendimento, um dos propdsitos que se destaca nesta visdo é
o intuito de uma “aproximacdo centrada no utilizador e na sociedade (concentrada
nos beneficios dos utilizadores)” (Cattaneo, 2004).

De modo a medir o nivel de disponibilidade e sofisticacdo online dos servicos
publicos, quatro fases distintas podem ser caracterizadas (baseado em RAND -
SIBIS, 2003):

= Fase 1 — “Informacg&o” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal, 2005): informagéo
(conteudos) disponibilizada na World Wide Web acerca de servigos publicos;

*» Fase 2 — “Interaccdo num so6 sentido” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal, 2005):
disponibilizacdo de formularios para download;

= Fase 3 — “Interaccdo nos dois sentidos” (RAND -SIBIS, 2003 e Vidigal,
2005): processamento de formularios, incluindo “autenticagéo” (Oliveira,
Santos e Amaral, 2003) e “seguranc¢a” (Laudon e Laudon, 2004). Seguranga
a partir desta fase é de “suprema importancia” (Laudon e Laudon, 2004)
em organizagfes com amplas liga¢cdes em rede que possuem autenticagdo e
“transacg¢des electréonicas com individuos ou outros negécios fora das
fronteiras organizacionais” (Laudon e Laudon, 2004).

» Fase 4 — “Transaccao através da resolugdo plena do servico de forma
electrénica” (Vidigal, 2005): Tratamento de questdes; decisdo e entrega
(pagamento de servigcos prestados). “Ndo € necessario pedir ao cidadao
nenhum outro procedimento formal através do suporte em papel” (Vidigal,
2005).
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O governo funciona em varios niveis distintos. Uma forma de analisar esta situagédo
é de “dividir governo electrénico em trés categorias” (RAND -SIBIS, 2003). Em
todos os casos, a relacdo, funciona em ambos os sentidos. As categorias sdo as
seguintes (baseado em RAND -SIBIS, 2003 e Reallini, 2004):

= Governo para Governo (GpG) — engloba todas as interac¢bes dentro e entre
entidades do governo (instituicdes publicas);

» Governo para Cidadado (GpC) — designa as interac¢gbes que tém origem no
governo para o cidaddo bem como as interac¢des que tém origem no
cidadao para o governo;

» Governo para Negoécio (GpB) — designa as interac¢des entre governo e

negocios (organizacdes privadas).

Reorganizar significa dispor as partes de forma a que elas convirjam para
determinado fim. A conclusdo ou propdsito que se fala é a entrega de um “servico
de elevada qualidade” (Millard, 2003), “eficaz” (Laudon e Laudon, 2004), com
“comodidade” (Pires, 2002) e célere para os cidaddos e organizacbes de natureza
privada.

O desenvolvimento da “integracdo de actividades do governo requer” (Cattaneo,
2004) “integracdo vertical e horizontal de governo electronico” (Millard, 2003).
Neste sentido, € obrigatério que este progresso seja caracterizado por uma forte
relacdo proveniente de uma estandardiza¢cdo e acordo “de integracao vertical (entre
os diferentes niveis de governo, local, regional e nacional) e a integracdo horizontal
(entre as diversas unidades orgéanicas ou “agéncias”) (Cattaneo, 2004) que permita
uma sincronizagdo total e interoperabilidade em todos os distintos niveis de
governo.

Na sequéncia deste entendimento, a adopc¢édo de standards, para solucdes web, ou
em “hardware e software” (Reallini, 2004) surge como um factor importante que
pode de facto contribuir para as “relacfes inter governamentais” (Cattaneo, 2004).
Neste sentido, “devido as suas caracteristicas de abertura e inclusividade a
estandardizacdo ICT pode fornecer um maior suporte para o alcance da
interoperabilidade na rede, niveis de aplicacdo e servi¢co.” (Council of Europe —
Committee of Ministers, 2006).

Neste sentido os “servicos de governo electronico frequentemente necessitam de
ligar e usar dados provenientes de multiplos e diversos recursos de informagao”

(Mugellini et al. 2005). Por este motivo, a palavra interoperabilidade é fundamental
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quando se fala de governo electronico. Interoperabilidade significa a “capacidade
dos sistemas das tecnologias de informacdo e comunicacdo (TIC) e dos processos
de negodcio que suportam de trocar dados e de permitir a partilha de informacao e
conhecimento” (IDABC, 2004).
Mas, a interoperabilidade “ndo é apenas uma questdao técnica” (Mugellini et al.
2005) que trabalha por exemplo com tarefas mais comuns no ambito dos
computadores. A interoperabilidade ocupa-se com a ”partilha de informacédo entre
diferentes administracdes e o0 redesenho de processos administrativos para
suportar a entrega mais eficaz de servi¢os de governo electronico” (Mugellini et al.
2005).
Deste modo, a interoperabilidade é “um pré requisito para a entrega de servicos de
governo electrénico através de fronteiras nacionais e organizacionais” (Council of
Europe — Committee of Ministers, 2006).
Segundo a IDABC (2004) uma “estrutura de trabalho de interoperabilidade pode ser
definida como um conjunto de standards e linhas orientadoras que descrevem o
modo em que as organiza¢des concordaram, ou devem concordar, para interagir
umas com outras”. A interoperabilidade ajuda a partilha de informacéo,
“comunicacdo, interaccdo e transaccdo entre diferentes entidades” (Council of
Europe — Committee of Ministers, 2006) ou parceiros de negdcio que colaboram
entre si.
Deste modo, uma estrutura de trabalho de interoperabilidade, n&o pode ser um
documento estéatico e final. E um documento dinAmico e pode ter necessidade de
ser ajustado com o tempo a medida que as “tecnologias, standards e requisitos
administrativos mudam” (IDABC, 2004).
Segundo a IDABC (2004), “trés aspectos de interoperabilidade necessitam de ser
considerados”: interoperabilidade organizacional, seméntica e técnica.
O periodo de recuperacgdo de investimento € do governo electrénico é caracterizado
pelas seguintes caracteristicas (baseado na EUREXEMP, 2004):

= Melhoramento da qualidade de informagdo e do fornecimento de

informacéo;

= Reducéo do tempo de processo;

» Reducéo de carga administrativa;

» Diminuicao de “custos” (Pires, 2002);

*» Nivel de servico melhorado;

= Acréscimo de “eficiéncia” (Remenyi, 2006);

» Aumento da satisfacdo do cliente.
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Outra consideracdo importante a fazer, e segundo a Comunicacdo da Comisséo
Europeia (COM-567 de 26 Sep., 2003) é de adoptar “os principios de ‘Desenho para
todos” nas tecnologias de informagcdo e comunicagdo. Se tal se verificar permitira
alargar a “participacdo dos cidaddos” na sociedade. Verifica-se igualmente que é
“importante elaborar linhas de orientacdo para o desenho e avaliacdo de interfaces
€ acesso a servicos publicos” para todos os cidadéaos.

Segundo Gouveia (2003) os principios referidos para o governo electrénico
prolongam-se para o conceito de governo electrénico local, “mas com uma maior
proximidade ao cidadao, tomando agora a sua vertente de municipe. A proximidade
territorial do individuo sai reforcada como elemento diferenciador deste conceito,
quando comparado com” o governo electrénico.

Neste sentido enquanto “municipe, o cidaddo quererd ver um nivel de servico
equivalente e uma capacidade de intervencdo e oferta de funcionalidades
complementar a que lhe é oferecida pelos servigcos centrais.” (Gouveia, 2004).

Ao falar de governo electrénico local, implica necessariamente falar sobre assuntos
como a despesa, a importancia e a proficuidade dos servicos publicos locais e de
que forma estes factores podem representar um aumento da comodidade e
satisfacdo, para os cidadaos e os negdcios, “os verdadeiros clientes, a verdadeira
razdo da existéncia” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) destes servicos.

Implica também falar de tecnologias de informacdo e comunicacdo e de que modo
se pode compor atitudes e politicas que possibilitem um progresso suportado de
consolidacdo da relagdo do governo electrénico local com os cidaddos e as
empresas nas sociedades onde estes se inserem, de modo a “melhorar os servigos
publicos e os processos democraticos” (Communication from the European
Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003).

Neste ambito, falar de governo electrénico local, implica, analogamente ao governo
electrénico falar de “reorganizagcdo” (Millard et al. 2004) que seja eficaz e assente
num progresso planeado onde exista uma forte “combinacdo de integragéo vertical
(entre os diferentes niveis de governo, local, regional e nacional) e a integracdo
horizontal (entre as diversas unidades orgénicas ou “agéncias”)” (Cattaneo, 2004).
Na sequéncia deste entendimento, assegurar uma forte consolidacdo de servicos
“centrados no cidaddo” (Kolsaker, 2005) e nos negdcios de cada municipio é vital
para a “entrega dos beneficios de governo electrénico local, identificados como
‘transformacdo de servigcos, democracia revitalizada, e vitalidade econdémica”
(Kolsaker, 2005).
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Neste sentido, um forte vinculo tecnolégico é inevitavel para o sucesso de qualquer
iniciativa de governo electrénico local que pretenda proteger os interesses do sector
municipal com respeito as autoridades centrais e melhorar a acessibilidade,
inclusividade e usabilidade electronica de servicos publicos.

Desigualdades entre individuos e paises mantém-se e acentuam-se, sendo que
muitas destas diferencas de hoje n&o sdo independentes umas das outras. No
entanto, esta evidéncia originou uma consciencializacdo preocupada sobre a
importancia necessaria das pessoas poderem comunicar “informacédo relevante”
(GKP, 2003) entre si.

Na sequéncia deste entendimento, colaborar para o progresso de standards em
cooperacdo com as autoridades centrais € essencial para atingir o nivel de
interoperabilidade que se exige. Ainda neste ambito, é fundamental analisar a
utilizacdo das TIC no “procurement publico” (Communication from the European
Commission, COM-567 de 26 Sep., 2003), pois, “pode aumentar a eficiéncia,
melhorar a qualidade e valor do dinheiro nas compras publicas, e gerar poupancas
significativas” (Communication from the European Commission, COM-567 de 26
Sep., 2003) para o governo e os contribuintes.

A devida utilizacdo das tecnologias de informacdo e comunicacdo nesta onda
avassaladora de mudancas tém de necessariamente pensar em todos os cidadaos e
ndo pode, em circunstancia alguma deixar para tras determinadas partes da
populacédo.

Ha que pensar hoje, em medidas clarificadoras que suportem um amanha
construtivo e global. Que nos preparem para o futuro mas que também ajudem
desde ja a mudar o presente. Na sequéncia deste entendimento, as tecnologias de
informacdo e comunicacdo, permitem excelentes oportunidades que possibilitam a
criagdo de “riqueza sustentada” (Digital Opportunity Taskforce, 2001) mas
igualmente admitem desafios complexos que “ameagam exacerbar as
desigualdades sociais e econdmicas existentes entre paises e comunidades” (Digital
Opportunity Taskforce, 2001). Tem que se identificar as inovagfes e 0s pontos de
ruptura & medida que aparecem, de modo a poder actuar sobre eles e influencia-
los.

Na sequéncia deste entendimento, o termo divisdo digital refere-se “ao facto que
certas partes da populacdo tém substancialmente melhores oportunidades para
beneficiar da nova economia que outras partes da populagdo” (Nielsen, 2006). A
fonte inesgotavel de energia que move a economia de que Nielsen fala € a onda

incontornavel de tecnologias de informagdo e comunicacdo que transforma o
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mundo e “massifica a sua presenca” (Oliveira, Santos e Amaral, 2003) nas
sociedades actuais. Deste modo, a divisdo digital é “centrada em ICT” (ORBICOM-
ITU, 2005).

Segundo o eEurope Advisory Group (2005) “a “divisdo digital” permanece tao
grande hoje como estava no final da década de 1990;".

No entanto, uma sociedade de informacdo verdadeiramente inclusiva necessita
mais do que o acesso a Internet ou a outra tecnologia de informacdo e
comunicacdo. Necessita de um modo genuinamente novo de pensar e compreender
0 tempo em que vivemos, 0 espago onde estamos, a logica e o efeito causa /
consequéncia dos acontecimentos a uma escala global. Reclama uma visao
equilibrada do mundo e de todos os factores que o constituem. Nesse sentido, é
essencial uma participagdo “activa e igual” (ORBICOM-ITU, 2005) para homens e
mulheres, equidade de “acesso ICT, conhecimento e uso” (ORBICOM-ITU, 2005)
independentemente da classe social, etnia e cultura onde o individuo est& inserido.
No entanto, a inclusdo digital € um “alvo em constante movimento” (Harper,
Yesilada e Goble, 2005).

Nao existe apenas uma “dnica divisdo, mas multiplas divisées” (ITU e UNCTAD,
2007): por exemplo, entre e dentro dos paises” (OECD, 2001), “entre homens e
mulheres” (ITU e UNCTAD, 2007), entre diferentes areas geograficas, etc. Este
entendimento é corroborado por MacGillivray e Boyle (2001), quando afirmam que
a complexidade e a natureza da divisdo digital afectam pessoas com recursos
limitados, “mulheres, minorias étnicas, os idosos, pessoas com incapacidade, e
trabalhadores sem pericia” no que concerne as tecnologias de informacao e
comunicagao.

O elemento principal responsavel por estas divisbes consiste nas diferencas na
riqueza, entre paises e entre individuos. Enquanto, disparidades na riqueza
continuarem a existir, a divisdo digital persistira.

Neste ambito, e segundo Waddell (1999), devem ser tomadas medidas que
mitiguem e anulem a divisdo digital, pois, se isto ndo se verificar, “amanha podera
ser impossivel” de resolver. Neste sentido, e para uma resolucdo adequada e eficaz
da divisdo digital, tem de ser considerado um esfor¢co organizado, que abrange
diferentes sectores (publico e privado), individuos e organiza¢des na sociedade, que
contribuam “para objectivos de desenvolvimento relevantes” (Digital Opportunity
Taskforce, 2001) e sustentados.

Num contexto total e global, um maior numero de horas séo utilizadas no "consumo

de média digital” (ITU, 2006), como a internet e a World Wide Web, que “qualquer
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média analdgico, incluindo televisdo e radio” (ITU, 2006) o que implica melhorar
imediatamente a “acessibilidade e usabilidade” (Disability Rights Commission,
2004) dos “produtos” (Quesenbery, 2001) e “servicos” (Disability Rights
Commission, 2004). O consumo do media analégico como a televisdo esta a
diminuir e a utilizacdo da internet estd a crescer a ritmo verdadeiramente
impressionante.

Actualmente, as pessoas reconhecem que dispdem de pouco tempo nas suas vidas
quotidianas. Por este motivo, procuram formas eficazes de realizar determinadas
tarefas diarias. Na sequéncia deste entendimento, os individuos utilizam um
conjunto de solu¢gbes que nao dispunham antes. Destaca-se por exemplo o “acesso
e comparacdo de uma diversidade de fornecedores de servigos/produtos e a
eliminacdo de barreiras espaciais e temporais” (Dias, 2005) quando se utiliza a
Internet e a World Wide Web. Segundo Dias (2005), “a experiéncia online do
cliente se torna primordial”’. Neste sentido, a “usabilidade assumiu uma maior
importancia na economia da Internet que tinha tido no passado” (Nielsen, 2000).
Neste sentido, usabilidade “significa desenho centrado no utilizador” (Quesenbery,
2001). Na sequéncia deste entendimento, a norma I1SO 13407:1999 considera que
desenho centrado no utilizador caracteriza-se por: o “envolvimento activo dos
utilizadores e uma clara compreensdo dos requerimentos de utilizador e tarefa;
uma apropriada atribuicdo de funcBes entre utilizadores e tecnologia; a iteracdo de
solugdes de desenho; desenho multi-disciplinar”.

A usabilidade “concentra-se” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999) na “interface
do utilizador” (Henry, 2003), nos componentes com que o “utilizador” (ISO 9241-
11:1998) “final interage directamente, e as questdes de qualidade de uso que ela
directamente encontra: ecras, janelas, menus, mensagens de erro; consisténcia,
navegacéo, orientacéo, etc.” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999).

O intento da “engenharia de usabilidade” (Nielsen, 2000) ou “desenho centrado no
utilizador” (Quesenbery, 2001) é de acentuar a “qualidade” (Bevan, 1995) da
“experiéncia” (Quesenbery, 2001) do utilizador final e, ambas sédo utilizadas para
distinguir o raciocinio de ““técnicas e processos” de usabilidade da sua definicdo,
sentido conceptual” (Donahue, Weinschenk e Nowicki, 1999). Enquanto que
assegurar qualidade centraliza a seu trabalho em factores com que os “utilizadores
ndo interagem directamente, tal como integridade de cd6digo” (Donahue,

Weinschenk e Nowicki, 1999).
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Segundo a I1SO 9241-11:1988 a usabilidade é a “extensdo a qual um produto pode
ser utilizado por utilizadores especificos para alcancar objectivos especificos com
eficacia, eficiéncia e satisfacdo num contexto especifico de utilizagcdo”.

Na sequéncia deste entendimento, e segundo Quesenbery para que o entendimento
sobre usabilidade da ISO 9241-11 seja mais completo e perceptivel, pode incluir
cinco caracteristicas que tém de existir e ser descobertas pelas pessoas na
utilizacdo de um produto. As caracteristicas sdo as seguintes: eficaz, eficiente,
atraente / cativante, tolerante a erros e facil de aprender. Nielsen vai ao encontro
do entendimento de Quesenbery e identifica cinco elementos de qualidade para
definir usabilidade: o elemento capacidade de aprender, o elemento eficiéncia, o
elemento capacidade de memorizacao, o elemento erros e o elemento satisfacéo.
No entanto, e segundo Nielsen (2003), usabilidade “é um atributo de qualidade que
estabelece de que modo sdo faceis de utilizar os interfaces de utilizador. O
entendimento que a usabilidade é um atributo de qualidade é corroborado pela
ISO/IEC 9126-1:2001 com o modelo de qualidade para qualidade interna e externa.
No entanto Nielsen acrescenta ainda que existem muitos outros predicados que tém
valor, dos quais se distingue uma propriedade chave que é a utilidade. Este atributo
refere-se “a funcionalidade do desenho: Faz aquilo que os utilizadores necessitam?”
(Nielsen, 2003).

Deste modo, e de forma a examinar todos os requisitos necessarios, o planeamento
de um Web site é fundamental. O que se pretende é essencialmente, pensar desde
o inicio nos utilizadores do site. Compreender as especificidades dos utilizadores e
que tarefas os individuos pretenderdo efectuar no site é uma tarefa que
obrigatoriamente tem de existir. Estas tarefas inserem-se numa “metodologia ou
modelo de processo” (Powell, 2000) que faca a monitorizacdo do “progresso do
projecto relativamente ao plano” (Miguel, 2003) de forma a “minimizar o risco,
gerir a complexidade, e geralmente melhorar o resultado final” (Powell, 2000).
Usabilidade “significa avaliacdo” (Quesenbery, 2001). Por este motivo, “testar a
usabilidade n&o é uma opcao; é obrigatério” (Weiss, 2002).

O valor de melhorar usabilidade inclui: aumento de “produtividade” (Bevan, 1999),
diminuicdo de “custos para treino e suporte, e manutencédo” (Marcus, 2002),
“reducdo de custos” (Reis, 1999) e (Dias, 2005), acréscimo de vendas e receitas,
diminuicdo de “custos de desenvolvimento” (Donahue, Weinschenk e Nowicki,
1999), possibilidade de “encurtar ciclos de desenvolvimento” (Donahue,
Weinschenk e Nowicki, 1999) e custos de manutencdo reduzidos e aumento da

“satisfacdo do utilizador” (ISO 9241-11:1998).
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Outra consideracdo que se apresenta importante actualmente é, a relacdo de
melhorar usabilidade e o valor da informacdo. A “informacdo tem valor apenas
quando estad a ser lida e compreendida” (Nielsen, 2007), isto &€, a informacao
gerada pela organizacdo apenas tém valor se for atil, necessaria e se estiver
disponivel atempadamente para ser acedida e percebida para posterior “actividade
ou decisdo a tomar” (Reis, 1999) (por exemplo a informacgéo disponivel num Web
site de um organismo publico pode ter um impacto abrangente na sociedade).
Deste modo, todas estas vantagens estdo alinhadas “com a estratégia global da
organizacado” (Reis, 1999) e com o propésito de cumprir “objectivos de negdcio bem
sucedidos” (Marcus, 2002). Este entendimento é corroborado por Donahue,
Weinschenk e Nowicki (1999) quando afirmam que os “objectivos de usabilidade
sao os objectivos do negdcio”.

Com base neste entendimento, uma “orienta¢cdo 100% para o cliente, tendo como
pressuposto a ideia que as TIC sdo usadas em primeiro lugar para personalizar a
relacdo com os clientes e, em segundo, para alargar a resposta organizacional as
suas necessidades” (Dias, 2005) e se considerarmos que a World Wide Web é um
sistema, onde a facilidade de difusdo, o acesso e disponibilidade inigualavel de
informacdo 24 horas por dia 7 dias por semana permite aos cidaddos transpor
dificuldades pessoais, geograficas e culturais, as organizacdes que nao se
adaptarem aos novos métodos de comércio e satisfacdo de clientes, ndo poderao
subsistir num mercado onde a concorréncia € intensa.

No entanto, sdo muitos os casos em que a producdo de paginas para a World Wide
Web ndo vai ao encontro da condi¢cdo dos cidaddos com necessidades especiais e
sdo muitas as organizacdes que desconhecem que estes cidaddos representam uma
fatia do mercado que ndo se pode ignorar.

A “designacao "Cidaddos com Necessidades Especiais" é utilizada para referenciar
pessoas que por diversas razdes se confrontam com limitagbes funcionais [...] a
presenca da deficiéncia € o denominador comum e o motivo pelo qual aparecem as
necessidades especiais” (Fernandes e Godinho, 2003).

A World Wide Web ndo tem apenas como objectivo ser recreativa. Vem também
com a capacidade de permitir participar de forma activa na sociedade. No entanto,
os cidaddos com necessidades especiais continuam a ser alvo de préaticas e
barreiras que os discriminam e impossibilitam de executar os seus direitos e
liberdades o que faz com que a sua plena participacdo na vida das sociedades em
que vivem seja mais dificil. Acessibilidade na World Wide Web é *“acerca da

remocdo dessas barreiras” (Henry, 2006). A visita a um web site devera ser
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facilitada de modo a que um cidaddo possa encontrar o que pretende
convenientemente. A primeira razao de desenvolver sites acessiveis para a World
Wide Web ¢ a “igualdade de acesso para pessoas com incapacidade” (Henry, 2006).
No entanto, é necessario compreender que este problema é também cultural e
social. As pessoas reconhecem que de facto existe parte da populagcdo que é
descriminada, mas presumem que esses cidad&dos de algum modo conseguem viver
com mais ou menos dificuldade. Confiantemente acreditam que nada conseguira
abalar o quadro familiar perfeito que tém no presente e aguardam que o futuro seja
a continuacdo do presente.

E importante que todas as pessoas e organizacbes que estdo activamente
envolvidas no desenvolvimento e interaccdo Web desenvolvam esforgos
conjuntamente no sentido de melhorar a acessibilidade da World Wide Web a
pessoas com incapacidade. E igualmente importante, para atingir um nivel de
desempenho e melhoria que se pretende é requisito obrigatério (dos individuos e
organizacfes que estdao envolvidas) possuir a capacidade de aprendizagem e de
adaptabilidade, e é relevante disseminar a informacdo conseguida por todos,
tenham eles incapacidade ou nao.

Segundo Nielsen (2001) é necessario ir mais longe relativamente ao campo de
accao do conhecimento técnico da “acessibilidade” quando se estuda de que forma
é exequivel “melhorar a Web para utilizadores com incapacidade”. De acordo com
Nielsen devemos considerar estas pessoas como pessoas.

Neste ambito e segundo Lozano, Montero e Gonzéalez (2004) para possibilitar que o
maior nimero de cidaddos no maior nimero de condi¢des possivel consiga aceder

7

as tecnologias de informacdo e comunicacdo, €é fundamental,

wA

€ essencial
incorporar critérios de usabilidade e acessibilidade no processo de desenvolvimento
de software”.

Neste contexto e de acordo com Nielsen, de modo a ajudar as pessoas com
incapacidade a realizarem as mais diversas tarefas nas mais variadas actividades, é
necessario “adoptar uma perspectiva de usabilidade” (Nielsen, 2005).

Existem diversas formas de obter conhecimento. Conhecemos determinados factos,
através de uma variedade de fontes, que podem ser, ou nao, exactas e légicas.

No entanto, é incontestavel que o conhecimento cientifico € o mais metodoldégico,
rigoroso e disciplinado.

Neste sentido, a “investigagcdo cientifica é em primeiro lugar um processo, um
processo sistematico que permite examinar fendmenos com vista a obter respostas

para questdes precisas que merecem uma investigacao” (Fortin, 1999).
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Segundo Fortin 0 “método de investigacdo quantitativo € um processo sistematico
de colheita de dados observaveis e quantificaveis.” (Fortin, 1999). “A realidade é
objectiva e independente do observador” (Nunes, 2006) e os fendmenos sao
quantificaveis, onde “o investigador deve permanecer neutro, independente e
distante do fendmeno a ser estudado. Neste método, a investigacdo é feita de uma
forma sistematica e ordenada por etapas, que vai desde a definicdo do problema a
obtencédo de resultados. Por estes motivos, julgo, que o método de investigacao
quantitativo, foi o que permitiu responder melhor a questdo colocada e foi ao
encontro dos objectivos propostos.

Na sequéncia deste entendimento, apds a revisdo de literatura que permitiu criar
uma forte base de conhecimento, o posterior desenvolvimento de um protétipo
permitiu estabelecer a ponte entre o conhecimento tedrico ja adquirido e a pratica
empirica, enriquecendo ainda mais a experiéncia e o estudo desta dissertacdo. A
base tedrica foi fundamental para a realizacdo deste protdtipo, no entanto, a
oportunidade de produzir este protétipo e coloca-lo on-line revelou aspectos que
nao foi possivel reconhecer apenas com a base teérica.

Neste sentido, um planeamento organizado e rigoroso foi efectuado tendo em
consideracdo todos os aspectos que compdem a realidade de um site, pois a
imagem de um qualquer organismo publico ficara inevitavelmente associada a
imagem do web site que o descreve.

Na sequéncia deste entendimento, foi indispensavel um “modelo do processo”
(Miguel, 2003) gque permitisse gerir o processo de desenvolvimento, fornecendo
uma estrutura organizada que considerasse todas as necessidades do projecto e
que permitisse “incorporar a acessibilidade desde o inicio” (Henry, 2006).

No entanto, ndo foi possivel criar uma pagina acessivel, por esse motivo foi
fornecida “uma ligagdo a uma pagina alternativa” (W3C, 1999), acessivel, que
possuisse elementos de conhecimento (ou fungdes) iguais, alterada com os dados
mais recentes tao “frequentemente como a pagina original, considerada
inacessivel” (W3C, 1999).

No entanto, mesmo quando as estruturas organizacionais e as pessoas tém os
melhores intentos em ter duas versfes em simultaneo, por vezes o tempo previsto
para conclusdo e os recursos limitados das tarefas as quais estdo consignados
impedem que isso aconteca. Por este motivo “versdes separadas sdo raramente
totalmente equivalentes e com muita frequéncia desactualizadas” (Henry, 2006).
Neste contexto, julgo que é necessario compreender “o papel vital das directivas”

(Henry, 2006) para a acessibilidade do conteido Web do W3C, “envolver pessoas
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com incapacidade” (Henry, 2006), e utilizar “web standards” (Lawson, 2006) como
por exemplo a linguagem de marcagédo “HTML como o veiculo para contetdo web e
estrutura, com a apresentacdo e aspectos a serem tratados separadamente,
tipicamente com Cascading Style Sheets (CSS)” (Kirkpatric, 2006).

“Avaliar um Web site é uma tarefa bastante comum em desenvolvimento Web”
(Powell, 2000). Na sequéncia deste entendimento, foi essencial ter acesso a uma
“variedade de ferramentas de avaliacdo” (W3C, 2006), possuir “pericia” (W3C,
2006) para as utilizar, e explorar diferentes abordagens que também permitissem
analisar a acessibilidade das paginas Web. Na sequéncia deste entendimento, é
importante analisar um site durante e apés o desenvolvimento para nos certificar
de que “nada foi esquecido” (Powell, 2000).

Posteriormente ao protétipo foram identificadas todas as Camaras Municipais do
Distrito de Lisboa e respectivos sites.

Foi desenvolvido um modelo de verificacdo baseado nas directivas para a
acessibilidade da web produzidas pelo WAI/W3C em conformidade e que cumpra os
requisitos tedricos relacionados com a revisdo de literatura, de modo a avaliar do
grau de acessibilidade das paginas principais dos sites de governo electrénico local
do Distrito de Lisboa de acordo com os critérios definidos na métrica.

De seguida foi feita uma analise e interpretacdo da pagina principal de cada site
que tinha por objectivo responder a seguinte questado da investigacao:

- Sera que as paginas principais dos sites de governo electréonico local do

Distrito de Lisboa estdo preparados para cidadaos com deficiéncia visual?

A resposta foi negativa. A maioria das paginas principais dos sites dos
municipios de Lisboa nado esta preparada para cidaddos com deficiéncia

visual.

Verifica-se ainda que, poucos sites procuram assegurar a questao da acessibilidade,
mas, mesmo assim ndo sdo completamente acessiveis. No entanto, a pagina
principal do site do municipio de Torres Vedras destaca-se pela positiva e
considera-se que assegura os critérios de acessibilidade definidos pelo modelo de

verificacao.
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5.2. Limitacbes do estudo

= Adeséo parcial dos cidaddos com deficiéncia visual inscritos na associacdo
ACAPO;
= Disponibilidade de tempo;

= Recursos financeiros limitados.
5.3. Trabalhos futuros

» Avaliacdo do grau de acessibilidade das paginas principais dos sites de
governo electrénico local de todos municipios portugueses em conformidade
com os critérios definidos na métrica;

» Avaliacdo do grau de acessibilidade e usabilidade das paginas principais dos
sites de governo electrénico local de todos municipios portugueses em
conformidade com os critérios definidos na métrica;

= Avaliacdo do grau de acessibilidade dos sites de governo electrénico local de
todos municipios portugueses em conformidade com os critérios definidos na
métrica;

= Avaliacdo do grau de acessibilidade e usabilidade dos sites de governo
electrénico local de todos municipios portugueses em conformidade com os
critérios definidos na métrica;

» Avaliacdo do grau de acessibilidade dos sites de governo electronico de
Portugal em conformidade com os critérios definidos na métrica;

= Avaliagdo do grau de acessibilidade e usabilidade dos sites de governo
electréonico de Portugal em conformidade com os critérios definidos na

meétrica.
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