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Resumo

A actividade de turismo de habitagdo tem crescido de forma sustentada ao longo dos ultimos
anos em Portugal e o recurso a internet como canal de comercializacdo deste servico tem
substituido gradualmente os restantes canais mais tradicionais. No entanto, esta
generalizacdo do recurso a websites, nesta e noutras areas da actividade econdmica, ndo
tem sido sempre sinébnimo de qualidade, justificando assim a procura de sistemas de
avaliacdo deste tipo de produto de software, que possam ser aplicados sistematica e

eficazmente.

Nesse sentido, foi desenvolvido este trabalho, no propédsito de conseguir um modelo de
avaliacdo de websites, especifico para o turismo de habitagdo, na convic¢cdo de que para

areas especificas se exigem abordagens especificas.

A pesquisa por modelos orientados para esta actividade ndo produziu qualquer resultado, ao
contrario de outras areas onde ja existem modelos adequados, como sejam a area
académica e outras. Dai a necessidade de conjugar ideias e conceitos mais genéricos, de
fontes diversas, com elementos especificos de turismo de habitacdo, no intuito de os

combinar e adequar aos objectivos deste trabalho.

Assim, a partir de elementos da Norma ISO 9126; de conceitos de usabilidade,
funcionalidade, credibilidade, e outros; da opcdo por uma abordagem de desempenho
empresarial; de modelos ja existentes, embora direccionados para outras areas; e de um
modelo exploratério de caracter empirico entretanto desenvolvido, foi concebido e
implementado um modelo que se caracteriza no essencial, por ser estruturado em trés
niveis, contemplar um conjunto de trinta e oito atributos em avaliacdo, com maior incidéncia
naqueles relacionados com aspectos que se considera terem maior influéncia no
desempenho da actividade econdmica subjacente, e que tem uma ponderacdo variavel do

seu impacto no resultado final.

No intuito de dar flexibilidade ao modelo e de contrariar a carga subjectiva resultante do
processo de ponderacdo do impacto de cada atributo avaliado, foram implementados no
modelo trés cenarios alternativos com ponderacdes distintas, cada um valorizando

determinado tipo de atributos e desvalorizando outros.
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Naturalmente que, aquando da implementagcdo do modelo exploratério foram ja retiradas
algumas conclusdes sobre o panorama geral, todavia 0 modelo definitivo veio dar-lhes maior

consisténcia e pormenor.

Proposta de um Modelo de Avaliagcao de Websites de Turismo de Habita¢édo
iv Daniel Azevedo, 2009



Palavras-chave

Modelo de avaliagdo de websites
Turismo de habitag&o
E-marketing

Qualidade de websites

Proposta de um Modelo de Avaliagdo de Websites de Turismo de Habitacao
Daniel Azevedo, 2009




Proposta de um Modelo de Avaliagcao de Websites de Turismo de Habita¢édo
Daniel Azevedo, 2009



Abstract

The Guest Houses activity has sustainably grown in recent years in Portugal, and the
internet use as a marketing resource has gradually replaced traditional ones. Nevertheless,
the website common use has not always induced quality in this particular area and in many
other economic activities, thereby causing a demand for evaluation systems of this type of

software product liable to be systematically and effectively applied.

Therefore, this essay was prepared bearing in mind the purpose of achieving a website
assessment model, a specific one for this area, once specific areas require specific

approaches.

The research made by well-conduced models did not bring up any result to this particular
activity. Quite the opposite occurred in the other areas with appropriate models, such as the
academic one and many others. Hence the need to join together more generic ideas and
concepts which came out from different sources, with guest houses specific features in order

to combine and adjust them to the purpose of this essay.

Consequently, starting up from this precise elements of ISO 9126 Norm; usability,
functionality, reliability and other concepts; the option for an approach to business
performance; even though factual models directed to other areas; and the developed
exploratory empirical model, it was then conceived and carried out a model whose essence
is based on three levels taking into account thirty eight attributes being evaluated, with higher
incidence in those related to aspects which are regarded as having greater impact on the
performance of the underlying economic activity, and which has its own reflection on the

impact on the final result.

Three alternative profiles were executed, each highlighting a particular type of attributes and
devaluing others in order to provide the model with flexibility and to oppose the subjective

burden brought up from the reflection of each evaluated attribute.

Obviously, some conclusions were drawn at the time of the exploratory model execution;

however, the definite model has given greater consistence and detail.
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1. Introducao

1.1. Enguadramento/contextualizacéo

1.1.1. Internet e 0 Marketing turistico

A Internet surgiu como uma tecnologia de comunicacao e, desde a sua abertura comercial,
tem-se transformado numa importante ferramenta de comunicacdo, com objectivos
comerciais e de Marketing. Esta tecnologia tem evoluido substancialmente prestando
valiosos contributos para uma comunicacéo global entre individuos, instituicdes e empresas.
Estas ultimas descobriram o seu potencial para desenvolver o seu negécio tradicional e
desde entdo cada vez mais dependem da sua presenca, obrigando-se a reestruturacdo dos
Seus processos comerciais e comunicacionais para melhor se adaptarem a esta nova forma

de relacionamento com o mercado e dai tirarem dividendos e vantagens competitivas.

Por outro lado, o Marketing é uma ciéncia relativamente nova, em que as técnicas,
pesquisas e teorias também séo relativamente novas. "Marketing é um processo social e de
gestdo pelo qual individuos e grupos obtém o que necessitam e desejam através da

concepgao, criacdo, oferta e troca de produtos de valor com outros” (Kotler, 1997).

Ainda segundo Kotler, as necessidades das pessoas néo sdo criadas pela sociedade ou
empresas, mas antes, existem na delicada textura biolégica e s&o inerentes a condi¢éo
humana. De facto, a necessidade humana é o estado de privacao de alguma satisfagdo. Por
outro lado, desejos sdo caréncias por satisfacdes especificas para atender as necessidades.
Estes sim, podem ser moldados por diferentes agentes e forcas sociais, sejam eles

instituicdes, empresas ou pessoas.

Podemos adoptar a habitual classificacdo de ferramentas de Marketing que uma empresa
utiliza para atingir os seus objectivos de mercado, definindo o chamado MarketingMix, ou
“quatro P’s”. Cada um corresponde a uma variavel especifica do Marketing: Produto, Preco,

Praca(colocacao, distribuicdo), e Promocé&o.

O Produto envolve todas as caracteristicas do produto percebidas pelos clientes, bem como

a embalagem e o conceito de marca; o Preco refere-se a politica de precos e estrutura de
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custos, praticada pela empresa; a Praca representa o mercado, 0s canais de
comercializacdo e cadeia de distribuicdo, mas também a estratégia de relacionamento da
empresa com agentes e parceiros; finalmente, a Promocao, que inclui toda a politica da

empresa ha comunicacao e promoc¢ao do produto junto de cada segmento de mercado.

Em todos estes quatro P’s a plataforma de comunicacdo internet introduziu novas
perspectivas, no entanto, € nos dois Ultimos, Praca e Promocéao, que mais se notam 0s seus
efeitos. Do reconhecimento dessa influéncia nasceu o conceito de E-marketing, a variante

do Marketing para a internet.

Entretanto as técnicas de Marketing alastram-se a todas as actividades da sociedade, néo
s6 econémicas, mas também sociais, politicas, culturais, etc. O sector do turismo, como nédo
podia deixar de ser, foi envolvido naturalmente nestas técnicas. Assim, Marketing turistico &
a aplicagdo dos conceitos de Marketing no sector do turismo, na procura do
desenvolvimento comercial das empresas, instituicbes e de todos os agentes que integram

este mercado.

Desde os anos 90 que os agentes da oferta turistica recorrem cada vez mais a ferramenta
internet na promocdo e desenvolvimento dos seus modelos de negdcio, pois reconhecem
que um website comercial pode ser considerado como uma verdadeira estratégia de
comércio electrénico. No entanto, numa rapida pesquisa a Web', podemos infelizmente
confirmar a fraca qualidade de inUmeros websites deste tipo de actividade, sendo que,
muitos ndo tém mais do que uma pagina apenas, com o0s contactos do seu promotor, o que
por um lado comprova a importancia que atribuem a sua presenca na internet, por mais
simples que ela seja, mas por outro demonstra 0 muito que ainda ha a fazer pela presenca

do Turismo na internet.

! Abreviatura de World Wide Web
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1.1.2. O problema em estudo

O website € um produto com caracteristicas tangiveis, que presta servicos conforme a
actividade e os objectivos de quem o concebe, e que deve satisfazer as necessidades dos
seus utilizadores, isto é, ter qualidade. A qualidade é portanto uma caracteristica essencial
num website para que ele possa corresponder as expectativas e anseios do utilizador. Esta
caracteristica de qualidade dos websites é tanto mais importante quanto maior a proliferacdo

de sites, uns mais profissionais, outros mais amadores.

No intuito de normalizar conceitos e critérios de qualidade, surge a ISO/IEC 9126, que é
uma norma 1SO? para a qualidade de um produto de software, onde os aspectos da
funcionalidade, usabilidade, eficiéncia e mobilidade, entre outros, constituem os principais
atributos em avaliacdo (ABNT?, 2003).

Genericamente, podemos dizer que um website tem qualidade se complementa uma oferta
ou atende as necessidades implicitas do utilizador a que se destina. A qualidade de um
produto ou servigo pode ser abordada por duas Opticas: a do produtor/fornecedor e a do
cliente. Do ponto de vista do produtor/fornecedor, a qualidade esta associada a concepgéo,
producao e oferta de um produto que va de encontro as necessidades do cliente. Do ponto

de vista do cliente, a qualidade estd associada ao valor e a utilidade reconhecidas no

produto, estando nalguns casos ligada ao preco.

O reconhecimento da importancia do factor qualidade nos websites conduz-nos a
necessidade de adoptar procedimentos e técnicas que permitam a sua avaliagdo. Esta € um
processo inerente a qualquer actividade humana. A partir dela obtém-se a informacéo que

permite conhecer, orientar, melhorar ou transformar o aspecto avaliado.

A avaliacdo de um website consiste da apreciacéo criteriosa dos elementos usados na sua
elaboracéo. A interaccdo adequada desses elementos e destes com o utilizador permitem
obter um produto que forneca ao utilizador, de forma acessivel e amigavel, as respostas que

procura para as suas necessidades e ao autor do website os resultados desejados.

Z International Standardization Organization, organizagao fundada em 1947, coordena o trabalho de 127 paises
membros para promover a padronizagdo de normas técnicas de ambito mundial
3 Associacéo Brasileira de Normas Técnicas

Proposta de um Modelo de Avaliagdo de Websites de Turismo de Habita¢éo
Daniel Azevedo, 2009 3




Diversos autores sugerem variados aspectos, nem sempre coincidentes, a considerar na
andlise da qualidade de um website. No entanto alguns atributos costumam ser
reconhecidos de forma consensual: funcionalidade, visibilidade, usabilidade, acessibilidade,

mobilidade, confiabilidade e credibilidade/veracidade.

Funcionalidade

A capacidade de um software assegurar funcdes que satisfacam o utilizador nas suas
necessidades declaradas e implicitas, dentro de um determinado contexto de utilizagdo. A
norma ISO/IEC 9126 define funcionalidade como a conjugacgéo de 4 factores: adequacéo,

precisdo, interoperabilidade, e seguranca.

Visibilidade

A web foi criada para divulgar informacdo e este foi o factor chave do seu sucesso. A
visibilidade de uma informagéo publicada na web é a medida da facilidade com que os
utiizadores da web a encontram e interpretam. Este conceito estd associado a

Acessibilidade, Optimizac&o para servi¢cos de pesquisa e Web design.

Usabilidade
E necessario assegurar que o website seja facil de usar depois de encontrado. Este conceito
esta relacionado com questdes como a facilidade de navegacéo, a rapidez de download de

paginas, uso de standards de design, auséncia de erros ortograficos, gestdo de erros, etc.

Acessibilidade

Acessibilidade esta normalmente associada a pessoas com deficiéncia. No entanto qualquer
tipo de barreira para qualquer pessoa, mesmo sem deficiéncias ou apenas com limitacdes
temporarias, passou a estar relacionado com acessibilidade. Se pensarmos em
acessibilidade nas paginas da web para pessoas com deficiéncia, somos obrigados a

reflectir no modo de navegacéao: via rato, via teclado e navegacgéao por comando de voz.

Mobilidade
Dependendo das situagfes, podera ser importante que o website funcione correctamente
em diversas plataformas de acesso a web, como diferentes browsers, ou outros dispositivos

além dos computadores, como os teleméveis.

Daniel Azevedo, 2009
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Confiabilidade
Tem a ver com a maturidade do website e a sua tolerancia a falhas bem como a sua

capacidade de recuperar de eventuais falhas.

Credibilidade
Tem a ver com a veracidade e fiabilidade da informacdo. Trata de aspectos como a
identificacdo do responsavel do website, o seu nivel de actualizacdo (up to date) e clareza e

transparéncia da informacédo do website.

Tendo em conta os atributos referidos, e outros que se considere apropriados, dever-se-a
adoptar os critérios de avaliagdo que melhor se adequem aos objectivos do website em

gquestdo. A avaliacdo deve assim incidir nos aspectos gue mais determinam os factores de

sucesso pretendido. Mesmo tendo em conta o mesmo critério, ele deve ser direccionado
para avaliar as caracteristicas que sao realmente importantes no website. A titulo de
exemplo, podemos dizer que, usando critérios de veracidade e autenticidade da informagéo,
na avaliagdo de um website destinado a divulgacéo de noticias diarias, devemos dar
prioridade na atencdo aos aspectos relacionados com a actualidade, rigor e isengao da
informacé&o, enquanto que num website destinado ao relato de acontecimentos historicos, ja
sera mais adequado privilegiar por exemplo a aten¢édo nos aspectos como a fundamentacédo

dos factos histéricos ou a informacéo sobre a sua contextualizacao.

Assim, quaisquer que sejam os critérios de avaliagdo adoptados, eles deverdo sempre ser

adaptados quanto possivel as caracteristicas do website, ou tipo de websites, em questao.

Visto que os websites objecto deste estudo séo de um tipo especifico, qualquer proposta de
modelo de avaliagdo devera focar precisamente a sua especificidade e ter em conta os
factores que conduzem ao sucesso pretendido. Assim, o principal problema reside no facto
de ser necessario identificar claramente quais os objectivos especificos do website e, de
seguida proceder a uma analise para perceber quais 0os elementos - e sua relagdo com 0s

objectivos - que deverao estar presentes para corresponder a esses objectivos.
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1.2. Objectivo da presente Tese

Este trabalho tem como objectivo conceber e validar um modelo de avaliacdo de websites
de um tipo especifico: websites de promocdo de propriedades destinadas ao turismo de
habitacdo. Tendo em conta a especificidade desta actividade econdmica e respectivos
objectivos empresariais dos promotores destes websites, procurar-se-4 consolidar um
modelo que respeite essas especificidades, que ‘fale’ a sua linguagem e que resulte numa
ferramenta Util para o apoio ao E-marketing, isto €, a variante do Marketing para a internet.
O modelo devera ainda ser simples, pratico e focado no essencial a avaliar, isto € nos

conteudos e respectivos niveis de qualidade e seducéo.

Em suma, pretende-se assim avaliar a vantagem em utilizar um modelo de avaliagdo de
websites que seja adaptado as necessidades especificas deste sector de actividade

econdmica, submetendo-o a testes numa amostra estatistica de websites.

Daniel Azevedo, 2009
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1.3. Metodologia adoptada

O principal recurso de conteudos utilizado no desenvolvimento deste trabalho foi,
naturalmente, a vasta fonte de informacdo da World Wide Web. O acesso a informacédo
pretendida é facilitado pelo uso adequado de motores de busca, no entanto, ha que garantir
a credibilidade e veracidade da informacao disponivel, normalmente através do cruzamento
de informagé&o oriunda de fontes distintas, verificacdo da sua autoria e da credibilidade dos

seus autores.

Como base de trabalho foi utilizado o documento produzido anteriormente sobre o estado da
arte. Este foi sucessivamente melhorado e reestruturado de forma a corresponder ao

pretendido.

Uma primeira area tematica a estudar foi a area do Marketing dos servigos, em particular o
E-marketing, e o seu papel na determinacdo do sucesso empresarial, tendo em conta que
as caracteristicas de um website de promoc¢do de um servico deverdo aproximar-se das

principais orientacdes deste tipo de Marketing.

De seguida, as pesquisas centraram-se na procura dos critérios - e definicdo dos conceitos
associados - mais usados na avaliacdo de websites: usabilidade, funcionalidade,
portabilidade, confiabilidade, credibilidade, etc. De entre as propostas de diversos autores,
foi necessério encontrar denominadores comuns seleccionando um conjunto de conceitos
gque se considerou mais adequado sempre tendo em mente o tipo de websites sobre o qual

se pretende desenvolver o modelo.

Paralelamente foi feita uma pesquisa e analise a alguns modelos de avaliacdo de websites
existentes. Tentou-se direccionar a pesquisa para modelos especificos de avaliacdo de
websites de turismo e, em particular, de turismo de habitacéo, ou, na falta destes, modelos

mais genéricos e abrangentes que se considerem como norma.

Numa tentativa de direccionar o modelo as caracteristicas proprias do tipo de websites
visado, e correspondentes objectivos especificos de desempenho empresarial associado a
este tipo de actividade econdmica (captacdo de clientes, promocdo da imagem, incremento

na prestacdo dos servigos, etc), pretendeu-se fazer um esforco no sentido de identificar e
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seleccionar os requisitos mais importantes e que mais poderiam contribuir para os referidos

objectivos.

Em relagcdo aos requisitos a considerar como mais importantes, estes, nao estando a partida
identificados, resultaram de uma pesquisa e analise critica aos actuais paradigmas de
websites de turismo de habitacdo e seus elementos mais comummente presentes, numa
tentativa de privilegiar sempre uma aproximacao na légica do interesse e expectativas do
utilizador. Desta analise resultaram alguns requisitos considerados essenciais e

determinantes para assegurar o sucesso dos objectivos.

Também desta andlise, a websites de turismo de habitacdo, resultou uma lista de
elementos/funcionalidades mais presentes e que se considerou terem algum papel a
desempenhar na influéncia sobre o desempenho empresarial e qualidade global do website.
Estes elementos foram classificados em funcdo da sua contribuicdo para os referidos

requisitos.

Assim, considerou-se que a solugdo para o problema poderia ser conseguida através de
uma estruturacdo em piramide de trés niveis, dos aspectos que contribuem para o sucesso
de um website: objectivos principais no topo da piramide sdo suportados em requisitos

que por sua vez sdo assegurados por elementos/funcionalidades presentes no website.
Esta foi a ideia que resultou da andlise aos diversos websites de turismo de habitacdo bem
como a modelos de avaliacdo existentes, e consequentemente veio a servir de base ao

desenvolvimento do Modelo de Avaliagcdo aqui proposto.

Daniel Azevedo, 2009
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1.4. MotivacOes

O meu percurso profissional sempre esteve fortemente ligado ao desenvolvimento de
solucBes em sistemas de informacao. Inicialmente, ao longo de 14 anos, como responsavel
de projectos de desenvolvimento de software, numa empresa “software house” e
actualmente, ha cerca de 9 anos, em regime de profissional liberal, na area das tecnologias
de informag¢do e comunicacdo, mas dedicado a consultadoria, coordenagdo e docéncia de

accoes de formagédo, em gestao e sistemas de informacdao.

Tenho no entanto, como objectivo profissional, o intuito de explorar o desenvolvimento de
uma actividade de apoio a solugbes de Marketing, com recurso a sistemas multimédia,

focadas no turismo em geral, e no turismo de habitagcdo em particular.

Em termos pessoais, a actividade do turismo de habitacdo / turismo rural sempre me
fascinou, nomeadamente nos aspectos relacionados com a recuperacdo de imoéveis e

valorizacao funcional e estética de espacos naturais.
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1.5. Organizacao da dissertacao

Este documento esta dividido em 6 capitulos e consubstancia o trabalho desenvolvido de

pesquisa, concepcado, implementacéo e avaliacdo de uma ideia do seu autor.

No capitulo | é feita uma introducdo geral através da contextualizacdo do tema e
engquadramento do problema, abordando questbes relacionadas com o Marketing no turismo
e sob plataforma web, reconhecendo a importancia dos websites para o desenvolvimento da
actividade turistica e descrevendo o problema em estudo. S&o também definidos os
objectivos deste trabalho, apresentada a motivagéo do seu autor e a metodologia adoptada,

assim como a organizagao desta Tese.

O capitulo Il pretende descrever de forma mais detalhada as diversas abordagens possiveis
no processo de avaliacdo de websites, apresentando uma perspectiva geral sobre os
conceitos associados a cada abordagem. Simultaneamente tenta-se descrever o panorama

actual em matéria de modelos e técnicas de avaliacao.

O capitulo 1l contém a caracterizacdo dos actuais websites de promocdo de turismo de
habitacdo e uma avaliagdo dos mesmos através da concepcdo e implementacdo de um
modelo exploratério. Sdo analisados os conteldos de 29 websites de proprietarios de
imoveis e 6 de agéncias de promocéao turistica e, recorrendo a comparacdo destes com uma
lista de contelddos previamente definida, e a uma escala de classificagédo, sdo avaliados os
contetdos e atribuida uma pontuacdo a cada website. Neste processo de avaliagéo,
meramente exploratério, cada elemento de conteddo considerado tem o mesmo peso
relativo em termos de contribuicdo para a avaliacdo final e ndo séo relacionados quaisquer
contetudos com objectivos especificos deste tipo de websites. Este € portanto um primeiro

modelo, de caracter exploratério e que decorre de uma visdo empirica sobre o problema.

No capitulo IV é descrita a concepgédo e especificacdo do modelo de avaliacdo final. E
justificada a abordagem de avaliacdo escolhida, desenhado o modelo e descrita a sua
estrutura. Sdo ainda adoptados trés cendrios alternativos no que respeita a ponderacéo

relativa da contribui¢cdo de cada elemento a considerar no célculo da avaliacao final.

O capitulo V trata da implementacdo do modelo através da descricdo do seu teste em 29

websites.
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O capitulo VI trata da conclusdo desta Tese e possivel evolugdo futura do modelo proposto.

Finalmente, o documento termina com dois anexos contendo a lista de websites da amostra
utilizada, seguindo-se a bibliografia e referéncias consultadas ao longo do desenvolvimento

deste trabalho.
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2. Avaliacao de websites

O papel do website na projec¢do de uma organizagdo pode ser decisivo na sua politica de
Marketing e até a mais simples presenca na internet € jA& um recurso que nenhuma
organizacao pode dispensar. O desenvolvimento de processos de avaliacdo de websites €,
por isso, consequéncia l6gica da importancia crescente que lhes é atribuida no contexto das
modernas formas de comunicacdo entre organizacfes ou individuos e de promocao de

actividades econémicas.

Ora o alcance ou abrangéncia de um processo de avaliacdo pode ser variado e as
abordagens adoptadas para a avaliagdo também séo diversas. Dependendo da abordagem,
ou do conjunto de abordagens, escolhido, assim sera desenvolvido o modelo de avaliagdo
pretendido. Entenda-se “abordagem ” como um ponto de vista, uma perspectiva, e “modelo ”

como a implementacao pratica da abordagem - ou abordagens - escolhida.

Este capitulo foca o reconhecimento da importancia dos websites, aborda os possiveis
dominios do processo de avaliacdo e expde algumas abordagens que podem ser
consideradas no desenvolvimento de um modelo de avaliacdo de websites em geral, e de

websites de turismo de habitacdo em patrticular.

2.1. Papel e importancia dos websites

Os websites sdo, cada vez mais, ferramentas fundamentais em qualquer estratégia de
Marketing. A mudanca de paradigma no desenvolvimento empresarial esta a conduzir as
empresas para a adopcao crescente de um modelo relacional e de comunicacdo directa
com o consumidor, por oposicdo ao modelo tradicional, nas suas estratégias de Marketing.
E é neste contexto que se destaca a importancia dos instrumentos de comunicagéo, e em
particular a internet, sobretudo quando enriquecidos por contetdos multimédia adequados e

sintonizados com o plano de Marketing.

Para além da componente relacionada com a comunicacdo e informagdo, o recurso a
websites e conteudos multimédia enquanto instrumentos de apoio as vendas, promogéo da

imagem e crescimento, potencia o desempenho e a rentabilidade das empresas. Por tudo
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isto, ganham importancia crescente 0s servicos de producdo e estruturacdo de contetdos

normalmente direccionados a trés vertentes:

» Vertente institucional (websites com contetdos institucionais) - Apresentacdo da
empresa, promovendo 0s seus produtos e/ou servicos.

» Vertente comercial (websites comerciais) - Actuacdo comercial, colocando a
disposicdo dos consumidores a venda directa dos seus produtos ou servicos. Para
além desta vertente comercial, este tipo de conteddos podem incluir também uma
vertente institucional.

* Vertente de apoio a comunicacdo (conteddos em “micro websites”) — pequeno
conjunto de contedudos de apoio a comunicacdo. Utilizado para campanhas
especificas, caracterizando-se geralmente por um periodo de vida curto. Por

exemplo, um prolongamento de um banner”.

Ha poucos anos atras, as ferramentas de navegacdo eram mais complicadas de usar, a
producédo de websites e respectivos conteldos nao tinham tantas ferramentas como hoje e o
acesso era tdo caro que apenas grandes empresas e universidades consideravam o recurso
a internet como tendo uma relagdo custo/beneficio vantajosa. Hoje, 0s acessos sdo mais
faceis e baratos, os custos de producdo de sites baixaram significativamente e as
ferramentas associadas sdo mais acessiveis. Consequentemente, o nimero de utilizadores

da internet ndo para de crescer.

Acesso a internet em banda larga
Zoo7
tem )

+60 anos I 3.7

Grd, Porta

Classe Baiva u

Grd. Lishoa [l

Inter. Norte

1a2pess: lar “
N
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Classe Média plta g
Classe Media
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llustragdo 1: Acesso a internet (Marktest, 2007)

* Forma publicitaria mais comum na internet, normalmente criado para atrair um utilizador a um website
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Aumenta assim o0 acesso a internet pelo publico em geral, e a tecnologia de banda larga

veio dar ainda maior incremento a este crescimento.

“A Marktest acaba de editar a versdo 2009 do Bareme Internet, que contabiliza no
Continente 4,5 milhdes de utilizadores de internet, um nimero que cresceu quase dez vezes

nos ultimos 13 anos.” (Marktest, 2009).

Residentes no Continente com 15 e mais anos que costumam
utilizar a Internet

ra
]

llustragdo 2: Crescimento dos utilizadores da internet
(Marktest, 2009)

O crescimento no acesso tem como consequéncia o crescimento das compras através deste
meio de comunicacdo. De acordo com os resultados do Bareme Internet da Marktest (2009),

um em cada cinco portugueses ja fez compras de produtos ou servigos através da Internet.

Cresce 0 acesso e cresce a oferta. Um relatério da VeriSign (2008) afirma que a internet
terminou o ano de 2008 com mais de 174 milhdes de enderecos registados em todo o

mundo o que corresponde a um crescimento em relacdo ao ano anterior de 19%.

Particularmente no dominio do turismo, a procura de websites também é muito significativa.
“O estudo Netpanel® da Marktest contabiliza 1,8 milhdes de internautas portugueses que
navegaram a partir de casa em sites de turismo no primeiro semestre de 2009, o que

corresponde a 43.0% dos internautas nacionais.”, (Marktest, 2009).

® O NetPanel ¢ o estudo nacional de audiéncias de Internet, iniciado em 2002 pela Marktest
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No sector do Turismo sabemos que o processo de venda comega, por vezes, pela recolha
de informacdes sobre o produto ou servico e no mercado turistico a maioria dos produtos é
de compra planeada envolvendo a comparacao de produtos (destinos, promocdes, precos,
etc), o que aumenta a importancia de estar consciente que a venda depende da divulgacdo
destas informac@es. Ora, a Internet oferece diversas vantagens sobre as outras opcoes de
veiculos de comunicacdo. Porque ela € multimédia, ou seja, permite que a comunicacao
ocorra pela sensibilizacdo dos diversos sentidos do utilizador. Além dos recursos visuais
mais tradicionais (textos, fotografia e desenho), pode-se acrescentar ainda o audio e a forca
das imagens animadas (animacdes graficas e video) e da realidade virtual. E possivel
surpreender o visitante, oferecendo-lhe uma experiéncia adicional, através da sensacéo de
ja estar envolvido no produto ou servico. Além disso, todos esses recursos estdo disponiveis
para acesso em qualquer ponto ligado a internet. Assim, o visitante pode consultar o website
a partir do trabalho, de casa, ou de qualquer outro ambiente on-line, e até compartilhar as

suas impressfes com alguém igualmente interessado no assunto.

Um website na internet pode ainda considerar-se como uma auténtica filial da empresa visto
funcionar como um local de “atendimento”, aberto 24 horas por dia, 365 dias por ano. Outros
recursos de comunicagdo como o envio de e-mail®, chat’ ou até mesmo video-conferéncia,
se disponiveis no website, podem ampliar mais ainda as capacidades de prestar
informacfes ao potencial comprador do produto/servigo turistico. Finalmente, a prépria
venda em si, também pode ser concretizada via Internet, bem como toda a comunicacéo

pés venda (acertos e alteracdes no servico, reclamacdes, devolugcbes, cancelamentos, etc).

® Método que permite compor, enviar e receber mensagens através da estrutura internet
! Neologismo para designar aplicagdes de conversacdo em tempo real.
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2.2. Dominio do processo de avaliacéo

O processo de avaliagdo de software pode-se focar num dominio mais ou menos
abrangente. Pode incidir apenas sobre o produto final ou sobre todas as suas fases de
desenvolvimento, desde a concepcdo inicial da aplicacdo até a sua implementacdo como

produto final.

Assim, o processo de avaliacdo de um website pode acompanhar o seu ciclo de
desenvolvimento, com a vantagem de conseguir antecipar a detec¢cdo de eventuais
insuficiéncias, pois é normal que certos problemas associados, por exemplo, a aspectos de

funcionalidade ou usabilidade, s6 sejam detectados aquando da utilizagdo do website.

Portanto o processo de desenvolvimento de websites acompanhado de perto pelo processo
de avaliacao (testes de utilizacdo, de conformidade, ou outros) pode ser visto como um ciclo
continuo de design e avaliagdo. Este ciclo inicia com a identificacdo dos utilizadores, tarefas
e requisitos para o website, que servem de base a construcdo de um protdtipo que por sua
vez e avaliado. Os problemas detectados serdo corrigidos e novo ciclo se segue com nova

avaliacdo, e assim sucessivamente.

Inicio —» Identificacao dos utilizadores
Prototipagem
Desenvolvimento l
Produto
Avaliacao .
< final

llustragdo 3: Avaliag&o ao longo do ciclo de vida
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O grau de desenvolvimento do projecto pode ser avaliado em funcdo da complexidade dos
protétipos pois estes ndo sdo mais do que versdes simplificados do interface que evoluem

sucessivamente ao longo deste ciclo.

Este tipo de avaliagdo — ao longo do ciclo de desenvolvimento — interessa sobretudo aos
analistas e programadores, bem como ao gestor do projecto, dado que lhes permite
assegurar melhor a qualidade final e evitar posteriores adaptacdes, correccbes e emendas

que s6 tornam o produto mais complexo e de manutencao mais dificil.

Uma alternativa a avaliacado ao longo do ciclo de desenvolvimento, é a avaliacdo que incide
sobre o produto final, neste caso, o website de promoc&o de turismo de habitacdo. Esta
opcdo, ndo sendo a mais vantajosa para 0s responsaveis pelo desenvolvimento, serve
essencialmente ao promotor da actividade econdmica associada ao website, permitindo-lhe

estimar a eficacia do seu investimento e potencial de suporte ao seu hegécio.

A proposta apresentada neste documento pretende validar um modelo de avaliacdo que
incida apenas sobre o produto final, através da avaliagdo dos seus conteldos e

funcionalidades.
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2.3. Abordagens na avaliacéo

A avaliacdo de websites pode ser condicionada a um dada abordagem que se considere
mais adequada. As abordagens s@o pontos de vista ou perspectivas a partir das quais se

podem desenvolver analises, estudos, avaliacdes.

No caso concreto de avaliacdo de um website, podemos optar por recorrer a uma ou mais
de diversas abordagens, ora mais genéricas, ora mais especificas, e, dentro destas, ainda
podemos escolher a que incide mais sobre um dado critério de avaliacdo ou grupo de

caracteristicas, por exemplo, usabilidade, funcionalidade, eficacia, etc.

2.3.1. Uma abordagem genérica: a Norma ISO 9126

Um website pode ser visto como um instrumento de Marketing, um canal de
comercializagdo, um processo de comunicacado, no entanto, é antes de mais um produto de
software e como tal abrangido por padrdes e normalizacdes diversas, nomeadamente pela
Norma 1SO 9126.

Esta norma tem por objectivo propor um enquadramento no qual é definido um conjunto de
caracteristicas que permitem avaliar a qualidade de um produto. As caracteristicas
propostas foram escolhidas com a preocupagdo de serem tdo independentes quanto

possivel.

O processo de avaliacdo pode ser dividido em duas partes: avaliacdo da qualidade interna e
externa, e avaliacdo da qualidade em uso. Para cada uma, a Norma ISO define métricas,
i.6., medidas associadas aos processo ou as caracteristicas com o objectivo de quantificar e

assim produzir avaliacéo.
Avaliacdo da qualidade interna e externa

A avaliacdo da qualidade interna contempla um conjunto de caracteristicas do software que
avaliam o produto segundo uma visdo interna e é usada para definir e acompanhar
estratégias de desenvolvimento verificando e avaliando ao longo do processo de

desenvolvimento do software. A avaliacdo da qualidade externa contempla um conjunto de
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caracteristicas do software que avaliam o produto segundo uma visdo externa no momento

em que o software é executado (normalmente recorrendo a testes com utilizadores

contratados para o efeito).

Tendo em conta o proposto nesta Norma, a qualidade interna e externa de um software
pode ser avaliada, em geral, através de seis caracteristicas principais, cada uma delas

decomposta em sub-caracteristicas conforme o esquema seguinte:

CARACTERSTICAS SUB-CARACTERISTICAS

[ Operacionalldade

- o Compreensdo
N sahilidade — i .
— Apresrsan

—_ Atractividade

o T d .
— Eficiéncia { empo di res posta
Utilizm;an recursos
Adequacdo
: : P——
— Funcionalidade - reck o
Inte roperabilidade

Seguranca de acesso

QUEI'IdEIdE R Maturidade

(I Caonfiahilidade — Feapers;dn de falhas

Tolcranda afalhs

Fadlidade deanalse
Fadlidade de modifimcao
Estabilidade

Fadlidade de teste

Farilidade de
manutencan

Adaptabilidade

Fadlid ade de imtala;éo

— Mobilidade — :
Coexstanda

Capaddade pama substituir

llustragéo 4: Norma ISO 9126

Para aléem desta lista, a Norma 9126 também considera a Conformidade como uma sub-
caracteristica presente em todas as 6 caracteristicas apresentadas. A Conformidade é
utilizada para aferir o quanto o software responde aos requisitos legais ou emanados de

padrdes ou normalizac¢des aplicaveis a este contexto.
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Quanto as métricas internas, estas aplicam-se sobre o produto em desenvolvimento com o
objectivo de assegurar a qualidade futura, externa e em uso, e sdo executadas pelos
préprios programadores ou por “testers”. Exemplos de métricas internas medindo a

Adequacdo na categoria Funcionalidade, ou a Tolerancia a Falhas na categoria Fiabilidade:

Caracteristica Sub-caracteristica Férmula da métrica
Funcionalidade Adequacao n° fun¢Bes com falhas / n° fungdes verificadas
Fiabilidade Tolerancia a Falhas n° falhas previstas no projecto / n° falhas possiveis

llustragcéo 5: Exemplos de métricas internas na ISO 91 26

Relativamente as métricas externas, estas sdo aplicaveis sobre o produto executavel e
podem ser executadas pelos programadores e “testers” mas também por utilizadores.
Exemplos de métricas externas medindo a Adequacao na categoria Funcionalidade, ou a
Tolerancia a Falhas na categoria Fiabilidade:

Caracteristica Sub-caracteristica Férmula da métrica
Funcionalidade Adequacao n° fungBes que faltam / n° funcgdes especificadas
Fiabilidade Tolerancia a Falhas n° falhas evitadas / n° casos de teste

llustragdo 6: Exemplos de métricas externas na ISO 9126
Avaliacédo da qualidade em uso

A avaliacdo da qualidade em uso tem por base a visdo do utilizador sobre a qualidade do
produto quando em uso num ambiente especifico dentro de um contexto de utilizacdo. Mede
o resultado da utilizagdo do software e ndo as caracteristicas do produto, representando o
efeito combinado da qualidade interna e externa.

Assim, a qualidade em uso reflecte os niveis de eficacia, produtividade, seguranca e

satisfacao do utilizador.

A tabela seguinte resume as caracteristicas consideradas na avaliacao da qualidade em uso

e respectivas métricas de avaliacao:
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Caracteristica

Sub-caracteristica

Meétrica

Qual a proporgio da tarefa completa

Eficacia Eficacia nas tarefas
correctamente?
Eficacia Conclusdo da tarefa Qual a proporgdo da tarefa que esta completa?
Eficacia Frequéncia de erros Qual a frequéncia de erros?
Produtividade Tempo da tarefa Quanto tempo demora a completar a tarefa?
. Quanto tempo espera o utilizador pela resposta
Produtividade Tempo de espera . P P P P
do sistema?
Produtividade Eficiéncia da tarefa Qual a eficiéncia dos utilizadores
Produtividade Produtividade/Economia Quais os custos com os utilizadores?
. ~ L Qual a propor¢do de tempo que o utilizador
Produtividade Proporgao de produtividade . .
gasta a desenvolver ac¢les produtivas?
.. . . Qual a frequéncia com que se utiliza a ajuda do
Produtividade Frequéncia de ajuda g g )
software?
. . Qual a incidéncia de problemas de salude dos
Seguranga Saude e seguranga do utilizador o
utilizadores?
: Seguranga de pessoas afectadas pelo uso Qual a incidéncia de perigo para as pessoas que
eguranca
& ¢ do sistema utilizam o sistema?
Seguranga Danos econémicos Qual a incidéncia de danos econémicos?
Seguranga Danos do Software Qual a incidéncia de corrupg¢do no software?
Satisfacao Escala de satisfagdo Qual a satisfagdo do utilizador?

Satisfagdo

Questiondrio de satisfagdo

O utilizador esta satisfeito com as caracteristicas
do software?

Satisfagdo

Uso do sistema

Qual a proporgcdo de potenciais utilizadores do
sistema?

llustragdo 7: Caracteristicas e métricas da qualida  de em uso na ISO 9126

Alguns condicionalismos da Norma 9126 face ao objec  tivo desta Tese

Esta Norma tem por base uma abordagem necessariamente genérica e ndo direccionada

para qualquer tipo especifico de software, e tdo pouco focada especialmente na avaliagcao

de websites. No entanto, apresenta uma lista de itens relativamente abrangente que devera

ser tida em conta no processo de seleccdo de caracteristicas, no quadro de uma qualquer

abordagem mais especifica.

Sendo genérica, também ndo tem em conta a importancia relativa de cada uma das

caracteristicas, e consequente participa¢do na avaliagao final do produto, que deverd variar

em funcdo do utilizador alvo e do dominio aplicacional considerado, bem como dos

objectivos pretendidos para o software em questdo. Algumas métricas utilizadas na

B
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avaliacdo da qualidade interna e externa consistem no célculo da taxa de conformidade com
as especificagdes iniciais do projecto (ex: n° de fungbes que faltam / n° de funcbes
especificadas), ndo apresentando uma escala de classificacdo em funcdo da qualidade do
atributo em avaliacdo. Recorde-se que o modelo pretendido neste trabalho tem o propdsito

de se focar na qualidade de conteldos e ndo apenas ha sua presenca ou auséncia.

Diversas caracteristicas de avaliacdo da qualidade interna e externa incidem sobre aspectos
mais direccionados para o ponto de vista do desenvolvedor e ndo dos resultados procurados
neste estudo, como é o caso do grupo de caracteristicas sobre facilidade de manutencao e
mobilidade. No ambito deste trabalho interessa sobretudo procurar uma abordagem que
permita o estudo do nivel de qualidade do software (website de turismo de habita¢&o) tendo
em conta o ponto de vista do utilizador pelo que, como veremos adiante, ndo se consideram

relevantes os restantes pontos de vista.

Por outro lado, algumas caracteristicas propostas para a avaliacdo da qualidade em uso,
gue seriam supostamente mais adequadas ao fim em vista nesta Tese, incidem sobre
aspectos marginais face ao que se pretende numa avaliagdo especifica sobre tipos de
conteudos e respectivos niveis de qualidade e sedugdo de um website, como € o caso das

sub-caracteristicas dentro da caracteristica Seguranca.

Posto isto, 0 modelo a desenvolver devera ter em conta esta norma apenas na medida em

gque ela se adaptar ao pretendido.
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2.3.2. Abordagem do desempenho empresarial

Depois do lancamento do website novo ou redesenhado, € necessario saber se este
responde as expectativas dos interessados, nomeadamente os visitantes, mas também da
organizacdo que o publica, ou seja, se corresponde aos objectivos empresariais
previamente fixados, caso se trate de uma empresa ou entidade com fins comerciais. Para

iss0, é preciso criar critérios e ferramentas para a sua avaliagéo.

Cada website tem objectivos especificos mas, por vezes, os resultados mais esperados

relacionam-se com o desempenho financeiro e empresarial, como:

« Vender uma quantia pré-definida em produtos/servicos num periodo de tempo.
e Diminuir em x% os atendimentos telefonicos a clientes.

e Mostrar um novo produto para n visitantes.

Genericamente podemos dizer que 0 objectivo tem sempre a ver com conseguir provocar
uma atitude positiva por parte do visitante - através da inser¢cdo no website de elementos
sedutores e convincentes - seja na sua adesao imediata ao propdésito do website, seja na
impressdo positiva que retém da sua visita e que podera retransmitir a terceiros,

contribuindo desta forma para a divulgacéo do referido propésito.

Apesar de, de um modo geral, a avaliagdo dos resultados se referir também ao projecto de
desenvolvimento do website (custos, prazos, realizacdo dos objectivos propostos),
interessa-nos, para efeito deste trabalho, sobretudo o resultado quanto ao website produzido

considerando diferentes indicadores em funcédo dos interessados utilizadores.

A escolha dos indicadores e métodos de avaliacdo de cada website depende
fundamentalmente dos seus objectivos e da estratégia para os alcancar, bem como das

especificacbes de qualidade definidas no seu projecto.

Por isso, idealmente, os indicadores de desempenho seriam criados ou adoptados caso a
caso, website a website, mas sabemos que isso ndo € praticavel, dai que se proceda

normalmente ao agrupamento de websites em funcédo das suas caracteristicas comuns ou
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pertenca ao mesmo sector de actividade e assim se crie condigdes para o desenvolvimento

de uma metodologia adequada de avaliagéao.

Por fim, é desejavel que os resultados da avaliacdo se reflictam directamente no website,
através de ajustes do conteudo, da estrutura de informacgdes, dos rétulos dos links, ou da

estratégia de venda/promocéao de produtos.
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2.3.3. Abordagem da usabilidade.

A usabilidade é um novo saber (desde os anos 80) que se preocupa com as caracteristicas

do software (e dos websites) para que seja considerado facil e agradavel de utilizar.

Segundo Jakob Nielsen e Marie Tahir, no seu livio “Homepage Usability: 50 Websites
Deconstructed”, publicado em 2001, usabilidade ¢é um atributo qualitativo que mede a
facilidade de utilizacdo de um interface. Este conceito também se aplica aos métodos
usados durante a elaboracdo do design do website com vista a potenciar a facilidade da sua

utilizacéo final.

Os autores definem assim usabilidade como sendo o resultado composto de 5

caracteristicas:

1) Acessibilidade/compreenséo: facilidade com que os utilizadores apreendem as
tarefas basicas do website na primeira vez que o visitam.

2) Eficiéncia: rapidez com que os utilizadores tiram proveito do website apds se
habituarem ao seu design.

3) Memorizacdo: com que facilidade os utilizadores usam o website apdés um periodo
de auséncia? Isto é, as suas primeiras visitas ao website foram suficientes para,
apos periodo de auséncia, retomarem uma utilizacéo eficiente do mesmo?

4) Erros: relativamente aos erros ocorridos durante a utlizacdo do website, é
necessario avaliar quantos foram, com que grau de gravidade e o quéo facil foi para
o utilizador recuperar desses erros.

5) Satisfacdo: grau de prazer na utilizacdo do design do website.

Destacam ainda uma caracteristica adicional que considera importante: utilidade . Este
conceito relaciona-se com a eficaz funcionalidade do design, e tem a ver com a real
satisfacdo das necessidades do utilizador. Usabilidade e utilidade complementam-se para
produzirem um efeito positivo. Em suma, por um lado o importante € responder as
necessidades do utilizador e ndo apenas proporcionar-lhe satisfacdo enquanto navega pelo
website, por outro ndo serve de nada o website conter as respostas necessérias ao

utilizador se essas respostas estiverem condicionadas por insuficiéncias de interface.
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Ainda segundo estes autores, ha diversos métodos para analisar a usabilidade de um

website, no entanto o preferido é o teste por utilizadores que consiste em trés componentes:

e Submeter o website a utilizacdo por pessoas experimentadas na area dos contetdos
do website;

» Pedir aos utilizadores para executarem algumas tarefas representativas no ambito do
website;

e Observar o que os utilizadores fazem, onde tem sucesso e onde ocorrem erros ou

evidenciam dificuldades e por fim ouvir 0s seus comentarios.

O livro é uma referéncia habitual quando falamos de usabilidade. Nele, as paginas web s&o
consideradas bens iméveis dos mais valiosos. Os autores lembram que enormes quantias
de dinheiro sdo aqui aplicadas, num espa¢o que ndo tem sequer um centimetro quadrado
de tamanho. O website é a face da organizacdo apresentada ao mundo e potenciais clientes
olham para ele antes de eventualmente fazerem algum negdcio. Por isso, complexidade ou
confusdo podem afastar clientes. Claro que outros aspectos de mau web design devem ser
corrigidos mas se o website ndo comunica claramente ao utilizador o que ele pode fazer e

em que o pode ajudar, entdo é como se nao existisse nenhum website.

Os autores sdo conhecidos por darem prioridade na avaliagdo da usabilidade na sua
componente funcional e ndo tanto do design gréfico. Neste livro, debrucam-se
essencialmente sobre os seguintes aspectos para avaliacdo da usabilidade de websites, em

particular das suas Homepages:

o Tempo de Download

o Layout basico da pagina

o Dimensbes pagina

o Frames

o Elementos estruturantes no design da pagina
o Logotipo

o Funcéo de procura

o Navegacédo

o Navegacdo no rodapé

o Mapa do website
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o Routing Pages (paginas encaminhadoras)

o Splash Pages (imagens instantaneas, de “suspense”)
o Frequéncia de dispositivos/utilitarios

o Signin

o “Sobre nos”

o Informacdes para contacto

o Politica de privacidade dos dados

o Referéncia a oportunidades de trabalho

o “Ajuda”

o Elementos gréficos e multimédia

o Fotografias e desenhos

o ALT Text (para utilizadores com deficiéncias)
o Som

o Animacgao

o Publicidade

o Tipografia (tipos de texto)

o Formatos de links

Como podemos verificar, varios aspectos desta lista - fun¢do de procura, navegacdo, mapa
do website, sign in, referéncia a oportunidades de trabalho, entre muitos outros -
representam funcionalidades, isto €, a importancia da funcionalidade é reconhecida como

essencial na qualidade do website.

Alguns autores consideram a funcionalidade como uma das componentes da usabilidade,

outros dao-lhe um estatuto autbnomo desta.

Outra lista de critérios para avaliacdo da usabilidade de um website foi proposta por Keevil
(1998) no documento "Usability Index Checklist for Web Sites", onde sdo apontadas 203

guestdes para avaliar um website (resposta sim/nao)!
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2.3.4. Abordagem da credibilidade/veracidade da inf  ormag&o.

Um projecto da Universidade de Stanford, “The Web Credibility Project”, destinado a

pesquisas, estudos, publicacbes e recursos sobre o tema “Credibilidade na Web” contém um

documento, da autoria de Fogg (2002), "Stanford Guidelines for Web Credibility - A

Research Summary from the Stanford Persuasive Technology Lab. Stanford University”,

baseado em 3 anos de estudos e a participacdo de mais de 4500 pessoas, com 10

directrizes para a construcdo da credibilidade de um website:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7

8)
9)

Facil verificacao pelo utilizador da veracidade das informacdes do website - através
de citagcbes de terceiros, referéncias, fonte dos conteudos, disponibilizando
hiperligacdes para o utilizador efectuar confirmacdes;

Percepgdo de uma verdadeira organizacdo por detrds do website - mostrando que
este pertence a uma organizagdo legitima, por exemplo fornecendo um endereco
fisico, um fotografia das instalacfes, inscricdo em associacfes do sector, etc;
Destaque da experiéncia e profissionalismo da organizacdo nos contetdo e servicos
fornecidos — apresentando credenciais de servicos e pessoas, certificacdes de outras
organizacdes e parcerias;

Indicacdo de que pessoas honestas e confiaveis estdo por detrds de website -
mostrando que existem pessoas reais, transmitindo a sua confianca através de
imagens ou texto, apresentando biografias/curriculos de colaboradores que referem
aspectos pessoais e familiares;

Acesso facil e simples para contacto com responsaveis da organizacdo - nimero de
telefone, endereco fisico, endereco de e-malil, etc;

Design profissional apropriado a sua finalidade - atengdo ao layout, tipografia,
imagens, consisténcia dos contetdos, coincidéncia da concep¢do visual com a
finalidade;

Facil utilizacao e utilidade — focando no utilizador e no que pode fazer por ele em vez
de mostrar coisas deslumbrantes mas sem utilidade;

Conteudos actualizados — mostrando que foram actualizados recentemente;
Moderagdo nos contetdos promocionais — equilibrio e bom senso na dose de
anuncios e ofertas, e separacao clara entre contetdos e publicidade;

10) Aposta em zero erros — erros ortograficos e de semantica, hiperligacdes que nao

funcionam, interrup¢des no funcionamento do website.

Quando simplesmente navegamos na internet, podemos apenas estar atentos ao aspecto

agradavel e divertido dos websites mas se procuramos realmente alguma informacédo
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especifica e actualizada temos de avaliar o website para nos certificarmos se podemos

efectivamente confiar na informacg&o que vemos.

O artigo intitulado “Evaluating websites” (2009) da Multhomah County Library, uma biblioteca
publica no Mississippi, prop8e algumas questdes a colocar para nos decidirmos se estamos,

ou néo, perante, um website credivel:

Quem desenvolveu o website?

Qualquer pessoa pode criar um website e divulgar informacdes falsas ou fazer-se passar por
uma identidade falsa. Para avaliarmos a veracidade da informacdo devemos estar atentos

aos seguintes aspectos:

» verificar se existe algum contacto do responsavel do website (endereco, e-mail,
telefone, etc);

* as paginas que compdem o website devem ser similares (mesmo background,
mesmo logétipo, etc);

e as paginas devem permitir retroceder até & homepage e saltar para qualquer ponto
do website;

« 0 website deve ter o texto correctamente escrito e verificado ortograficamente, ndo
apresentando erros de prondncia ou gramaticais;

* websites associados a instituicbes conhecidas contem normalmente informagcéo mais

credivel e confiavel;
Qual a data da ultima actualizacdo?

Devemos procurar a data da dltima actualizacdo, habitualmente no topo ou no rodapé da
pagina. Uma pagina actualizada oferece mais confianca porque indica que alguém se

preocupa com a sua actualizagédo e manutencao.

Dependendo do tipo de informacéo, maior ou menor sera a importancia da pagina estar up-

to-date.
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E claro o assunto de que trata?

O proposito do website deve ser claro e transparente. Se for confuso e “desfocado” nao

oferece garantias de credibilidade.
O website possui inimeros “ ads”?

Os “ads” sdo anuncios - com links associados - com propositos que divergem do tema
central do website. Normalmente, um website com muitos andncios deste tipo ndo € um
website com propésito claro. No entanto ha websites crediveis e que usam estes recursos

para informacdes relativas ao tema central.
E facil aceder a informacéo pretendida?

Se a busca pela informacao que pretendemos nédo se afigura facil, se temos de passar por
assuntos paralelos e secundarios para chegar onde pretendemos, entdo talvez seja

preferivel optarmos por outro website...
O que procuramos pode simplesmente ndo existir

Por vezes nao existe mesmo nenhum website com a informacdo que pretendemos. Nesse
caso talvez seja preferivel procurarmos noutra fonte mais tradicional (livros, revistas, etc) a

aceitarmos a informacdo de um website pouco credivel.
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2.3.5. Outras abordagens

A proposta de Jim Kapoun

O autor Jim Kapoun (1998), no documento "Teaching undergrads WEB evaluation: A guide
for library instruction”, prop&e cinco critérios para avaliacdo de websites. Estes incidem

essencialmente em aspectos relacionados com a veracidade/credibilidade:

Exactiddo/Veracidade - Quem redigiu a pagina? Esta contactavel? Qual o real proposito e

razdo da sua producdo? O autor é qualificado para tal? E clara a distingcdo entre autor e

webmaster?

Autoria_dos conteddos - Quem publica os conteddos? Qual o dominio do website? Que

instituicdo o publica? Apresenta as suas qualificacoes?

Objectividade - Quais os objectivos do website? E publicidade mascarada? Apresenta
informacgdo de forma idéntica a um anuncio televisivo? A que nivel de detalhe vai? Que

opinides expressa o autor? A guem se dirige o website?
Actualidade - Quando foi publicado? Esta actual? As hiperligacdes estado actuais e activas?

Abrangéncia - As hiperligacbes complementam o website? Existe equilibrio entre texto e
imagens? E necessario software adicional para aceder & informac&o? O acesso € gratuito
ou incorre em custos? Oferece alternativas para melhor visualizacdo (sé texto, outro

browser, etc)?

Se 0 website apresenta o autor e responsavel pela publicacdo, se apresenta as suas
credenciais e localiza-se num dominio credivel, se a informacado é exacta, ndo publicitaria e
actualizada, e se 0 acesso a mesma néao é limitado por encargos ou tecnologia especifica...

entdo podemos estar na presenca de um website credivel e util.
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A perspectiva do E-marketing

Numa perspectiva diferente, mais assente em aspectos de Marketing, temos algumas
caracteristicas essenciais que podem ser determinantes para o sucesso de um website de
turismo com objectivos comerciais:

e Desde logo, o nome do dominio que se encontra entre o “www.” e o0 “.pt". Este deve
ser forte para ser projectado como uma marca.

e Varias informacdes sobre o local, o seu interior, as suas condicoes.

* Inumeras fotografias. Este € um factor decisivo, pois ajuda a afastar a natural
desconfianga sobre o que é prometido e o que podera ser efectivamente comprado.
Videos também sdo aconselhados mas devem ser de qualidade, leves e compativeis
com os principais players.

« Informacdes sobre a envolvente, as actividades, a regido, os locais de interesse, 0s

servicos disponiveis e calendario de eventos.

Proposta de um Modelo de Avaliagdo de Websites de Turismo de Habita¢éo
Daniel Azevedo, 2009 33




2.4. Modelos actuais

Dada a massificada op¢do pela internet como recurso de suporte complementar, e por
vezes, fundamental, as diversas actividades, sejam econdmicas, educacionais, politicas,
culturais, ou outras, o desenvolvimento e implementacdo de modelos de avaliagdo de
websites cada vez mais deve ter em conta a especificidade da actividade associada ao
website em questdo. No entanto, muitos dos parametros de avaliagdo, por exemplo aqueles
gue analisam aspectos de usabilidade, costumam estar sempre presentes em qualquer
modelo pois tem um papel comum e transversal no desempenho dos websites, e como tal,

na sua avaliacéo global.

2.4.1. Caracterizacao dos modelos actuais

A maioria dos actuais modelos de avaliacdo consiste essencialmente numa lista de atributos
a avaliar associados a uma escala de pontuacdo que, em conjunto, determinam a avaliacdo
global do website. Por vezes o modelo pode considerar diferentes grupos de atributos
definidos em funcdo dos diversos publicos-alvo, visto que o sucesso de um website pode

variar dependendo dos destinatérios a que se dirige.

Assim, podemos dizer que o actual panorama € composto por modelos que apresentam

genericamente as seguintes caracteristicas:

» Existéncia de modelos genéricos e modelos especificos em algumas &reas, mas néo
foram encontrados na area de websites de turismo de habitagéo;

* Foco no ciclo de desenvolvimento ou no produto final,

» Lista de atributos a avaliar;

e Classificacdo dos atributos em classes ou grupos;

e Cada atributo esta sujeito a uma escala de classificacao;

* Resultado da avaliagdo de cada atributo, ou de cada grupo, pode ser, ou néo,
consolidado numa avaliac&o global do website;

* Quando existe consolidacdo € atribuido Igual peso relativo de cada atributo, ou de

cada grupo na avaliacdo global.
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Exemplo de um modelo especifico € o modelo de L. Olsina, D. Godoy, G.J. Lafuente, e G.
Rossi, apresentado no seu documento intitulado “Specifying Quality Characteristics and
Attributes for Websites”, publicado em 2001 e focado na avaliagdo de websites académicos,
onde propbem um modelo de avaliacdo estruturado numa hierarquia de mais de 100
caracteristicas e atributos que tém em conta um de trés tipos de utilizadores, ou publicos-
alvo, que consideram passiveis de serem analisados: estudantes, pessoal docente e
investigador, e entidades parceiras/patrocinadores. Neste modelo, os autores focam-se no
ponto de vista do estudante e propde um conjunto de atributos a avaliar agrupados em
quatro caracteristicas: Usabilidade, Funcionalidade, Confiabilidade, e Eficiéncia. Cada uma
destas caracteristicas contém um conjunto de atributos estruturado hierarquicamente em
sub-caracteristicas.

L.4.D QU e MeyULHIDUN Jruicuior
2. Functionality
2.1 Searching and Retrieving Issues
2.1.1 Web-site Search Mechanisms
2.1.1.1 Scoped Search
2.1.1.1.1 People Search
2.1.1.1.2 Course Search
2.1.1.1.3 Academic Unit Search
2.1.1.2 Global Search
2.1.2 Refrieve Mechanisms
2.1.2.1 Level of Refrieving Customization
2.1.2.2 Level of Retrieving Feedback
2.2 Navigation and Browsing Issues
2.2.1 Navigability
2.2.1.1 Orientation
2.2.1.1.1 Indicator of Path
2.2.1.1.2 Label of Current Position

T Y Wlarncatianal Manteal Mikdasts

llustragéo 8: Aspecto parcial do modelo de Olsina, Godoy, Lafuente, e Rossi

A vermelho as caracteristicas, a verde as sub-caracteristicas, e nas pontas da estrutura, 0s
atributos a avaliar segundo uma escala de 0 a 100%.

L o

0% 40% 60% 1002
No entanto, cada atributo tem a mesma ponderagdo no impacto a produzir na avaliacao

global do website.
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2.4.2. Métodos de avaliagcdo mais utilizados

Apesar de até aqui, ao longo deste documento, ja constarem referéncias a técnicas de
avaliacdo, nomeadamente aquando das consideracfes sobre as métricas na Norma 9126,
convém definir claramente o que sdo métodos de avaliacdo e qual o seu papel no modelo de

avaliacdo em que se inserem.

Os métodos de avaliagdo sdo técnicas utilizadas na implementacdo dos modelos,
nomeadamente no processo de calculo das métricas utilizadas. Cada modelo, dependendo
das suas caracteristicas e op¢Bes do seu autor, pode recorrer a diversos métodos para

obter os valores que servem de base ao calculo da avaliagdo de cada atributo:

« observacéao directa da interaccao de utilizadores em laboratério;
e Uuso de questionarios para avaliar a satisfacdo dos utilizadores;
» analise de arquivos de log;

» lista de observacéo sobre os elementos contidos no website;

* testes remotos online sobre a utilizacdo do website

Normalmente o primeiro método é considerado uma referéncia por ser mais completo, mas
idealmente deverdo ser usados varios métodos para uma melhor cobertura na avaliacao de

todos os aspectos do website.

O dominio sobre o qual incide a avaliacdo — ciclo de desenvolvimento ou produto final —
pode determinar os métodos de avaliacdo mais adequados. Assim, no contexto de um
modelo de avaliacdo do projecto de software, desde a sua concepc¢éo até ao produto final,
poderao ser utilizados os préprios programadores ou outro pessoal especializado, enquanto
gue na avaliacdo de um produto final executével podera ser recrutado um conjunto de
utilizadores e/ou peritos na area a que se destina o software, para executarem essa tarefa,

por exemplo respondendo a um guestionario ou sujeitando-se a observacao por terceiros.

Um dos métodos possiveis, mas que exige o recurso a tecnologia apropriada, € a utilizacao
de software especializado na recolha online e posterior analise de informacédo sobre a
utilizacdo de websites. Este método é bastante eficaz e resolve o problema da dificuldade

em conseguir suficiente nimero de utilizadores em laboratério para efectuar testes.
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Um exemplo € o software OpenWebSurvey, onde o utilizador se liga ao servidor do
software, navega no website que se encontra sob monitoria, e responde a algumas
gquestdes. O interface tem duas frames, uma superior, onde sdo colocadas questbes ao

utilizador, e outra inferior onde ele navega no website em avaliacéo.

Bt perdsaf el Sanvrp « Huroedl Intrined Eepless

(Bl Modes Yeaded Beed Smeen 1| bous @ I R I ] = e [
-a-nl-h--l DDA e ibeiek Flatmeds J | e I - OB

d
E STATO DFFICLE TROWARE LE COSE CHE T slfssed CHESTID Tamsp iy P pods 2
CErvurels D140 _J

=

r&| r ARRASTANEA r o Frocwma ccmaonds |

E*srm'!m'ﬁ fome  Bupar Glschi Fassutempl  Sorpress Al
JUnio;

e Mo i1
5‘['!‘.1:

% el | l:ulnrl Wiyl Jinlor

Earrull#ia

- i |
LA F [l |l-|.ﬂ+ Lun ilinguie pal isiga

ahy &y oli sk

L'I-.l gl

grdmanil

HE I
Lt gy

Ll

cipte (M 5'_[;!![
by T Lﬁrm“.?lg!eﬂ::r fabbonarertio por I
1 sl by lllﬂ-&n‘\fl‘l‘l'h.i'l‘.ill

i — |_|'l‘;=-'

llustragdo 9: Interface do software OpenWebSurvey

Além do inconveniente ja apontado, este método obriga o utilizador que esta a executar o
teste a interromper o seu ritmo para responder as questdes colocadas, o que pode dificultar

a medicao de atributos associados ao factor tempo (duracdo da tarefa, etc).
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3. Um modelo exploratorio

Neste modelo, o objectivo é obter uma perspectiva geral, e uma primeira avaliagédo a titulo
exploratério, do tipo de contetdos presente numa amostra de websites e, em particular, dos
elementos concretos que normalmente participam neste tipo de websites, sejam textos,

imagens, desenhos, e outros elementos multimédia.

Esta analise, encarada como uma visdo empirica do autor, permitiu tomar um primeiro
contacto com o0 panorama actual de websites de turismo de habitacdo e ganhar
sensibilidade para as questdes que se colocam quando nos propomos conceber um modelo
de avaliacdo direccionado para estes produtos de software. A exemplo de muitos modelos
de avaliacdo de websites, este modelo experimental identifica no essencial os principais
atributos passiveis de avaliagdo, atribuindo-lhes uma ponderacao fixa e igual entre todos, no
célculo da avaliacao final. Esta avaliagdo, como veremos mais adiante, serviu de base de

comparacdo com os resultados obtidos aquando da implementacdo do modelo definitivo.

Assim, procedeu-se a analise de uma amostra de 29 websites de promotores de turismo de
habitacado/turismo rural e 6 websites de agéncias de promocao turistica dentro do ramo. A
inclusdo, na amostra deste estudo, de websites de agéncias teve em mente tentar perceber

até que ponto estes sdo uma verdadeira alternativa aos websites ‘independentes’.

Em todos eles foram identificadas as funcionalidades e os elementos que participam por
norma nestes websites, e, para cada um, foi feita uma descri¢cdo do seu significado. Através
de uma escala de classificacao que varia dentro do intervalo de 0 (normalmente auséncia do
elemento) a 5 (elemento excelente), foi atribuida uma avaliagdo a cada item, e todos eles

tem 0 mesmo peso relativo na avaliacédo global do website.

Esta é uma abordagem de avaliacdo exploratoria, sobre o paradigma actual dos websites, e
correspondente a uma visdo empirica, no entanto é assumida como um primeiro passo que

contribui para a concep¢ao do modelo definitivo de avaliacdo a implementar.
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3.1. Funcionalidades/elementos analisados (itens)

ApOs andlise a diversos websites de proprietarios de imoveis de turismo de habitacdo e de
agéncias de promocdo turistica, foi obtida uma lista de elementos/funcionalidades que se

descrevem em seguida e que caracterizam de forma genérica os conteldos presentes:

Introducéo
Painel introdutério, animado ou ndo. Normalmente caracteriza-se por apresentar

apenas logotipo, possibilidade de escolher a lingua e uma imagem geral.

Multilingua
Possibilidade de escolha de uma lingua entre duas ou mais.

Logétipo

Marca distintiva da empresa/proprietario.

Sequéncia de fotografias gerais
Sequéncia de diversas fotografias, normalmente de ambito geral e alternando-se

automaticamente.

Menu
Imovel
Descricao do imével
Texto descritivo sobre o imével. Aborda aspectos gerais mas também
aspectos de detalhe sobre as instalacdes e/ou servicos.

Pode surgir concentrado ou disperso pelo website.

Historia
Texto descritivo sobre as origens do imovel ou do contexto historico

onde se insere.

Visita virtual

Simples
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Video sensivel a posi¢cdo do rato, apresentando espagos a
360°.

Estruturada (“linkada”)

Idéntico ao anterior mas com hiperligacdes entre os diversos
espacos do imoével (possibilidade de “saltar” entre diferentes

zonas interiores ou exteriores ao imovel)

Fotografias
Fotografias diversas sobre os diferentes espacos do imével. Animadas

ou nao, sensiveis ao rato ou nao.

Regido

Referéncias, textos e/ou imagens sobre a regido onde se insere o imével.

Actividades
Informacdes sobre diversas actividades de lazer disponiveis no imével e/ou

nas proximidades.

Tarifas
Tarifério praticado, com maior ou menor detalhe. Informacé&o de precos em

campanhas, descontos, épocas especiais.

Reservas
Possibilidade de efectuar reserva através do preenchimento de um formulario.
(Este item, apesar de analisado, ndo se destina a ser implementado nesta

proposta).

Contactos/localizacdo
Direccéol telefone/ e-mail /fax
Informacgdes sobre contactos telefénicos e e-mail.
Mapa
Mapa com a localizacdo do imovel. Pode conter adicionalmente

indicacBes de acesso ou itinerarios. Possibilidade de zoom.
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Referéncias
Imprensa
Referéncias ao imdvel, publicadas pela imprensa.
Héspedes

Opinides de hospedes

Animagao

Elementos animados (sequéncias fotograficas, banners, etc)

Audio
Som de fundo

Estética e impacto geral

Apreciacao sobre a estética geral e impacto global positivo ou negativo.
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3.2. Escala de qualidade aplicada aos itens analisa  dos

O processo de avaliagdo suporta-se numa escala de valor que varia entre 0 e 5 e que tem o

significado apresentado na tabela seguinte. Note-se que os critérios de avaliacdo devem ser

entendidos em funcdo da natureza do item a avaliar e possuem inevitavelmente uma carga

pessoal e subjectiva inerente ao avaliador em questdo. Numa situagéo ideal, 0 recurso a

varios avaliadores daria maior solidez aos resultados e diminuiria a subjectividade.

Qualidade do item Pontos Critérios
_ _ Auséncia total do item em andlise ou presenca totalmente
Auséncia do item 0 pontos _ _
contraproducente e especialmente negativa.
O item esta presente mas de forma muito rudimentar,
Item muito fraco 1 ponto ) )
imperceptivel ou com impacto contraproducente.
ltem rudimentar, de fraca qualidade, de efeito
Item mediocre 2 pontos _ _
moderadamente negativo e dispensavel.
O item ndo traz mais-valia significativa, tem um efeito
Item suficiente 3 pontos moderado ou apenas marca presenca ndo prejudicando o
website.
A presenca do item € uma mais-valia no website. E
Item bom 4 pontos equilibrado, tem qualidade, faz a diferenca em relacéo ao
padrao.
Item muito bom, superiormente conseguido e de efeito
Item excelente 5 pontos ) N o ]
muito positivo. Distingue pela exceléncia.

llustragéo 10: Escala de classificagdo

Proposta de um Modelo de Avaliagdo de Websites de Turismo de Habita¢éo

Daniel Azevedo, 2009

43




3.3. Aplicacdo do modelo exploratério a websites de proprietarios
de iméveis

Amostra
Foi focado um universo de 79 empresas/proprietarios de iméveis de turismo de habitacéo,
dos quais, apenas 29 (36,7%) possuem website préprio. A analise incidiu sobre estes 29.
Estrutura tipo
Segue-se uma descricdo da estrutura tipo dos websites de proprietarios de iméveis tendo

em conta os elementos identificados no ponto a.
0 Introducédo (possivel “saltar”)

0 Home
* Fundo
= Logoétipo
= Fotos

= Slogan /texto genérico
» Banners/animacao
= Menu
O Imovel
o Imagens
= Zonal
= Zona?2
= Zona3
Video / video 360
Textos
Banners/animacao
o Facilidades
» Envolvente

o O O

o Imagens
0 Actividades
o Links

* Localizacédo

e Tarifario

 Contactos
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3.3.1. Frequéncia dos itens avaliados

Tendo em conta a frequéncia de cada item na amostra de sites foi produzida a seguinte

tabela que nos da desde ja uma perspectiva da riqgueza de conteudos:

Itens Frequéncia Frequéncia
absoluta relativa
Introducéo 22 76%
Multilingua i1 72%
Logétipo 29 100%
Sequéncia de fotografias gerais 16 55%
Menu
Imovel
Descricao do imovel 29 100%
Histéria 11 38%
Visita virtual
Simples 4 14%
Estruturada (links) 2 7%
Fotografias 28 97%
Regido 20 69%
Actividades 16 55%
Tarifas 18 62%
Reservas 11 38%
Contactos/localizacao
Direccao/telefone/e-mail 28 97%
Mapa 25 86%
Referéncias
Imprensa 3 10%
Hoéspedes 2 7%
Animacao 6 21%
Audio 5 17%
Estética e impacto geral na na

llustracdo 11: Frequéncia absoluta e relativa, de i

3.3.2. Detalhe da qualidade dos contetdos

tens presentes

A seguinte tabela mostra a classificacdo obtida website a website, e item a item, bem como

a respectiva frequéncia absoluta e relativa.
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Menu
Imdvel
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Historia 3 3 0 3 0 0O O 0 O O 3 0 3 0 O 4 0 4 3 0 0 0 0 0 0 3 0 2 11 | 38% | 100% 62% 0% 3% 28% % 0%
Visita virtual
Simples 3 0 o0 0 O 0O O 0 O O 0 5 0 0 0 0O 1 0 O 0 0 O 0 0 o0 o0 0 0 3 4 | 14% [100% 8% 3% 0% % 0% 3%
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97% | 100% 3% 3% 10% 17% 55% 10%

Mapa 4 3 0 0 3 4 4 3 2 2 1 0 2 1 5 3 0 3 3 1 2 4 2 3 3 3 3 3 25 | 86% |100%  14% 10% 17% 38% 14% %
Referéncias
Imprensa 4 0 0 0 0 0 O O O O 0O O O O 5 0 0 0 O O O 0O 0 0 O 0 0 0 4 3 [ 10% | 100%  90% 0% 0% 0% 7% 3%
Hospedes 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4 0 0 0 0 0 0 2 0 0 0 0 2 7% | 100%  93% 0% 3% 0% 3% 0%
Animacdo 0 0 1 0 0 0 0 1 0 2 5 0 0 0 0 0 0 0 3 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 6 | 21% [100%  79% 10% 3% 3% 0% 3%
Audio o0 0 3 0 0 0 3 3 2 0O 0O 0 0 O o0 0O 0O 5 0 0 0 0 0 0 0 0 o0 © 5 | 17% | 100%  83% 0% 3% 10% 0% 3%
Estética geral 3 02 2 4 2 3 4 3 1 2 3 4 2 1 4 4 2 4 3 3 2 3 3 1 2 3 2 3 3 29 [100% | 100% 0% 10% 31% 38% 2% 0%
57 3% 16 24 21 35 52 40 14 35 49 58 32 7 48 49 33 42 50 32 24 19 40 12 3 R 30 45 43

llustracdo 12: Classificagdo de conteudos de 29 web  sites
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3.3.3. Classificacdo global dos websites

Antes de mais € importante frisar que apenas cerca de 37% dos proprietéarios de
imoOveis de turismo de habitacdo constantes em listas da especialidade possuem
presenca na internet através de um website. Recorde-se que havera ainda um

conjunto de proprietérios de imdveis que ndo constam sequer nestas listas.

Assim, tendo em conta os 29 websites analisados foi produzido um gréafico que ilustra
0 panorama actual quanto a sua qualidade global. Como podemos confirmar pelo
grafico apresentado a seguir, nenhum website atinge uma pontuacéo de 60 tendo em

conta um méaximo® possivel de 100.
De facto, em 29, 8 ndo conseguem sequer 0s 25 pontos.

O website da Quinta do Barrieiro € o melhor classificado conseguindo atingir os 58

pontos, seguido do da Casa da Azenha com 57 pontos atingidos.

Em certos casos, seria talvez preferivel a auséncia de website tal é a fraca qualidade,
pois produz um efeito contraproducente na imagem e projecc¢ao do imével e respectivo

servico. E o caso do website da Quinta do Pintor com apenas 7 pontos!

. A pontuagdo maxima corresponde ao produto do n° de itens (20) pela maxima avaliagédo de cada um (5).
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llustracéo 13: Grafico da qualidade dos contetidos
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Alguns comentarios

O item Introducdo, apesar de presente em 76% dos casos, na sua maioria limita-se a

apresentacdo do logo6tipo e selecgdo da lingua.

O recurso a apresentacdo de imagens animadas ou em passagem sequencial sobre
as varias perspectivas interiores e exteriores ao imovel, como ferramenta de

valorizacao da imagem geral do imével, é utilizado em apenas 55% dos casos.
Apenas 14% dos websites analisados recorrem a imagens de video 360°.

Na sua maioria, os elementos de texto ndo possibilitam a navegacdo através de

elevadores verticais nem sao sensiveis ao rato.

A utilizacdo de um mapa como informacédo sobre a localizacdo é recurso em 86% dos
casos. No entanto, na sua maioria sdo estaticos, ndo admitindo funcionalidades de

aproximacao gradual (sequéncia de mapas com detalhe gradual, ou fungdo zoom).
38% dos websites tem sistema de reserva por envio de formulario.

Apenas 21% dos websites analisados contem elementos animados.

17% dos sites incluem audio de fundo.

Apenas 10% (3 websites) ultrapassam a qualidade geral de 50%.

Nenhum website atinge uma qualidade superior a 58%.

Cerca de 65% dos websites ndo ultrapassam 40% de qualidade geral.
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3.4. Aplicagdo do modelo exploratorio

agéncias

Estrutura tipo (minima)

o Lista de iméveis, com fotografia e localizagédo

o Para cada imovel

Amostra

Foi abordado um conjunto de 6 websites de agéncias de promocao turistica.

Fotografia

Texto descritivo sobre o imovel

Texto descritivo sobre a localizacdo

Contactos

Informacdao adicional (responsavel, n° de quartos)
Precos

Reservas

Mapa

URL do website do proprietario

e

a websites

.
[

i

v ! |

de

i

‘5“ Solares de Portugal

llustragdo 14: Websites de agéncias turisticas

50

Proposta de um Modelo de Avaliagdo de Websites de Turismo de Habitacao
Daniel Azevedo, 2009



3.4.1. Frequéncia dos itens avaliados

Frequéncia relativa dos diversos itens
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llustragé@o 15: Frequéncia de itens

E notdria a auséncia de diversos itens nos contetdos dos websites, em particular dos
elementos multimédia (visita virtual, animacdo, 4udio), mas também de elementos
enriquecedores (historia, referéncias de terceiros, introducdo ao imovel, etc). Numa
comparacdo directa com os websites de proprietarios de imoéveis, estes revelam-se

mais pobres e menos criativos.

3.4.2. Detalhe da qualidade dos conteldos.

Pelo grafico seguinte é evidente a forte auséncia de determinados tipos de conteudo.

No conjunto de 6 websites de agéncias, a “Introducdo ao imével”,
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http:/fwww.lifecool
er.com/edicoes/life http://www.turihab http://www.saolares

http://pt.toprural.c http://www.agropo http://www.casasbr

cooler/index.asp pt/ deportugal.pt/PT, om/ rtal.pt/Turismo/ter/ ancas.pt/
q @ | EENCIERE orkurad SNz
L \ooer/ agropertal
lifecool turihab solaresdeportugal toprural agroportal casasbrancas
Introdugdo ao imadvel 0 0 0 0 0 0
Multilingua 0 2 2 2 0 4
Logotipo do imavel 0 0 0 0 0 0
Sequéncia de fotografias gerais 0 0 0 0 0 0
Texto descritivo z z z 4 1 3
Historia 0 0 0 0 0 0
Visita virtual simples 0 0 0 0 0 0
Visita virtual estruturada 0 0 0 0 0 0
Fotografias do imdvel 1 1 3 4 0 3
Regido 0 0 0 4 0 0
Actividades 0 0 0 4 0 0
Tarifas z 0 z 4 0 3
Reservas 1 4 3 1 0 1
Direcgdo, tel, e-mail, fax 3 1] 3 3 0 3
Mapa 4 2 o 4 o 2
Referéncias imprensa 0 0 0 0 0 0
Referéncias hdspedes 0 0 0 0 0 0
Animagdo 0 0 0 0 0 0
Audio 0 0 0 0 0 0
Estética geral 3 2 3 3 1 3
Classificagdo 16 13 18 33 2 22

llustragdo 16: Pontuacdo de 6 websites de agéncias

de turismo de habitagéo
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3.4.3. Classificacdo global dos websites

Classificacao dos websites de agéncias
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llustragcdo 17: Classificacdo de 6 websites de agénc  ias turisticas

Considerando uma pontuacdo maxima possivel de 100 pontos, nenhum website consegue ir

além dos 33 pontos. O panorama geral é assim bastante negativo.

Uma nota para o website www.lifecooler.com, que num estudo da Marktest (2008) figura em

6° lugar no ranking dos websites de turismo mais visitados, com cerca de 6.000.000 de

visitas em 2008, o que corresponde a aproximadamente 22% do total de visitas do seu

concorrente www.booking.com que se encontra no topo da lista com mais de 27.000.000 de

visitas.
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Alguns comentarios

(0]

O O O o o o o

Informacgéo basica

Fraco impacto de design

Auséncia de animacao

Despersonalizados

Funcionalidades de seleccao, busca e reserva

Sugestao de alternativas (segundo critérios de seleccao)

Links para servigos, organismos, patrimonio, itinerarios... na regiao
Pontuag&o muito inferior a média das pontuagfes dos websites de

proprietarios de imoveis
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3.5. Conclusodes

A aplicacdo deste modelo exploratério permitiu obter desde logo algumas conclusfes

fundamentais:

* A gualidade dos websites de promocé&o de turismo de habitacdo é, de uma maneira
geral, bastante fraca, sempre abaixo da classificacdo de 60%;

e A qualidade dos websites de agéncias deste tipo de turismo ndo é superior a dos
websites pertencentes aos proprietarios dos imdveis, antes apresenta-se mais pobre
e com menos informacdao, revelando uma pontuacdo sempre inferior a 40%. Diversos
itens simplesmente ndo constam neste tipo de websites®;

» A presenca de elementos multimédia (audio, animagdo, video), isolados ou
combinados, é muito reduzida colocando em evidéncia o potencial de
desenvolvimento destes websites na componente multimédia.

e A auséncia, no modelo, de uma ponderacdo na importancia relativa de cada item,
pode distorcer a avaliacdo global do website pois atribui 0 mesmo peso relativo a

itens de importancia distinta.

o Apesar desta inferioridade, a eventual vantagem relativa destes websites, do ponto de vista do consumidor,
reside nas caracteristicas tipicas de um servigo onde se concentram diversos fornecedores num mesmo local.
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4. O modelo definitivo

4.1. Concepcao

4.1.1. Conceito de modelo

Diversas noc¢des de modelo podem ser encontradas. Segundo Michael Poole, no seu livro
Principios e Valores na Educacédo Cientifica, a palavra “modelo” pode ser usada de varias
maneiras e com funcdes diversas: psicoldégica (exemplo: representacdo visual de um
edificio a uma escala reduzida), l6gica (exemplo: modelo de trabalho para um processo
mental), explicativa (exemplo: um curso de agua para explicar a corrente eléctrica),
normativa (exemplo: ideal de aluno / aluno-modelo), ou interpretativa (exemplo:

interpretacéo de um fenémeno fisico).

E nesta dltima func&o que assenta o modelo aqui proposto, isto €, um modelo que interpreta
e avalia, que actua como um filtro, escolhendo, salientando, valorizando ou desvalorizando

aspectos do objecto alvo: o website que se pretende avaliar.

4.1.2. Etapas do processo

O processo de concepcéo e implementacdo de um modelo de avaliacdo de websites passa

por varias etapas:

1.Definir critérios de avaliagdo - Estes critérios dependem do projecto, dos seus
objectivos, do seu modelo comercial. Importa ter em conta os objectivos e metas
estabelecidas no plano de Marketing e estratégia da organizacdo pois estes servirdo de

referéncia aquando da escolha da metodologia de avaliacéo.

2.Criar uma metodologia de avaliacdo — Esta vai depender do contexto em que se insere
0 website pois a metodologia deve ser estabelecida de acordo com as suas especificidades.
Os métodos de avaliagdo de um website empresarial, que € o caso de um website de
promocdo de turismo de habitacdo, podem considerar fundamentalmente dois tipos de

indicadores:
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» Indicadores que reflectem a contribuicdo do website para os objectivos do negdcio
(abordagem de desempenho empresarial);
¢ Indicadores que espelham a qualidade do produto website (abordagem de

usabilidade e credibilidade).

3.Preparar as tecnologias e 0s processos necessario s — Escolha das ferramentas

necessarias para a recolha e analise dos dados com vista ao calculo dos indicadores.
4.Avaliar o website — Calcular os indicadores e avaliar globalmente o website.

5.Ajustar a metodologia em fungéo dos resultados — Processo continuo de melhoria e

adequacéao do website aos objectivos.

O modelo proposto neste documento resulta de uma seleccdo de critérios de avaliacdo
considerados adequados ao contexto do tipo de website, e escolha da metodologia que
privilegia a perspectiva do desempenho empresarial. A 32 e 42 etapas, relativas a avaliacao,
desenvolvem-se com base numa escala de valores que € atribuida aos elementos que estédo
presentes no website e que sdo associados aos critérios de avaliacdo. Do conjunto de
pontuagBes atribuido aos elementos avaliados resulta o valor global do website. Este
método de avaliagdo deveria ser validado futuramente através de uma andlise aos
resultados empresariais concretos, verificando indicadores como o ROI (retorno sobre o
investimento) ou a evolucdo comparativa da actividade, mas esta € uma tematica que ja

ultrapassa o ambito deste trabalho.

4.1.3. Importancia relativa das principais abordage  ns

Numa breve reflexdo sobre as caracteristicas das principais abordagens referidas no
capitulo Il, ponto 2.2, podemos dizer que a abordagem segundo uma perspectiva de
desempenho empresarial devera debrucar-se na avaliacdo dos aspectos que contribuem
mais directamente para 0 sucesso da actividade econdmica, isto é, que contribuem para
indicadores de desempenho, tais como, volume de vendas, taxa de rentabilidade,
notoriedade de marca, etc. JA a abordagem segundo uma perspectiva de usabilidade
prende-se mais com objectivos de fluidez na navegacéao, agradabilidade do interface e bem-
estar do utilizador. Finalmente, a perspectiva da avaliacdo centrada nos aspectos de

fiabilidade e veracidade da informacdo deverd incidir sobre websites cujos objectivos
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essenciais se prendem com, e dependem de, conceitos associados a credibilidade,

autenticidade e seriedade.

Na maior parte dos casos, estas trés perspectivas estao relacionadas e afectam-se umas as
outras. Obviamente que os elementos que favorecem a usabilidade e a credibilidade
também contribuem positivamente para os resultados procurados pelo promotor de um

website de cariz empresarial.

Como exemplo, podemos dizer que um website com objectivos educacionais no ensino da
matematica, podera ser primeiramente avaliado segundo uma perspectiva de fiabilidade,
veracidade e exactiddo da informacéo, mas devera ser analisado complementarmente nos
seus aspectos de usabilidade visto esta afectar a performance da navegacdo e assim,
indirectamente, o desempenho e eficAcia do método pedagogico utilizado. Num outro
website, por exemplo de objectivos ludicos e de lazer, sera naturalmente dada prioridade a

avaliacdo dos aspectos relacionados com a usabilidade e bem-estar do utilizador.

5 e - @ e @B D i | P vetuaemimtin B e ' oty b+ 5 B en Yoo

llustragdo 19: www.brincar.pt llustragdo 18: www.ajudaalunos.com

A perspectiva da avaliagdo do desempenho empresarial incide principalmente sobre os
elementos que facilitam esse desempenho contribuindo para a prossecucdo dos objectivos

comerciais.

Esta abordagem do desempenho empresarial s6 se aplica, como o proprio nome indica, a
websites empresariais, isto €, com objectivos de desenvolvimento da sua actividade
econdmica subjacente e de maximizacdo de receitas, lucros, etc. No entanto, é claro que
aspectos de usabilidade e credibilidade também contribuem, por vezes de forma decisiva,

para os objectivos empresariais, através do impacto que tem no sucesso do website.
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4.1.4. Concepcao do Modelo
A concepcao deste modelo teve o contributo de diversas fontes.

Por um lado, foi aproveitada a ideia de estrutura hierarquica em que se posicionam as
caracteristicas a avaliar no website, sugerida pela Norma I1SO 9126, até porque esta se
constitui como um padrdo de base a avaliacdo de um qualquer software. Apesar dos
inUmeros aspectos (caracteristicas e sub-caracteristicas) a avaliar presentes na Norma,
estes foram na sua maioria “descartados” dada a sua natureza divergente do objectivo deste
trabalho. Aspectos como a Facilidade de Manutencdo ou a Mobilidade, destinam-se a uma

avaliacdo mais focada na perspectiva do programador e menos na perspectiva do utilizador.

Em termos de abordagens mais direccionadas, e tendo em conta as abordagens mais
especificas descritas no capitulo 2.3., foi assumida a opcéo por aquela que mais se adequa
as caracteristicas dos websites a avaliar e consequentemente ao que se considera ser mais
relevante para o objectivo deste trabalho. Tendo em conta as trés abordagens mais
especificas para avaliacdo de websites anteriormente referidas - desempenho empresarial,
usabilidade, e veracidade e fiabilidade da informagdo — e para efeitos deste trabalho, foi
dada primazia a primeira visto ser a que interessa directamente ao promotor turistico e que
tende a condicionar mais directamente 0 sucesso ou insucesso da sua actividade. No
entanto, também é reconhecida a importancia das outras duas, pois como vimos, poderdo
afectar directa ou indirectamente a primeira. S&o por isso incluidos no modelo, para além de
elementos da principal abordagem escolhida, alguns elementos, considerados essenciais,
gue contribuem para as caracteristicas de usabilidade e credibilidade. Assim, pretendeu-se
respeitar o objectivo de desenvolver um modelo de aplicacdo simples e pratica,
essencialmente focado na avaliacdo dos aspectos mais relacionados com o desempenho da

actividade empresarial, mas suficientemente abrangente.

Frequentemente, alguns aspectos sujeitos a avaliacdo podem ser entendidos como
contribuintes de duas ou mais abordagens. Por exemplo, referéncias da imprensa sobre o
imovel participam numa avaliagdo com abordagem de desempenho empresarial mas
também numa avaliacdo com abordagem focada na credibilidade do website. A lista
completa de elementos a avaliar no modelo proposto, é apresentada mais a frente neste
documento e contempla uma associacao entre cada elemento e a principal abordagem em

gque se pode integrar.
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Por ultimo, foi tido em conta 0 modelo exploratério nomeadamente através da reutilizacédo
dos seus itens e correspondente escala de avaliagao utilizada. Espera-se que a experiéncia
obtida com a aplicacdo deste modelo tenha contribuido para o desenvolvimento do modelo
final, nomeadamente no processo de selec¢do dos atributos a avaliar e na percepgado do

grau de importancia de cada um com vista a implementacéo das respectivas ponderacées.
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4.2. Especificacéo

4.2.1. Estruturacdo e desenho

A técnica usada na concepgdo do modelo foi a de uma estrutura, a trés niveis, de conceitos
e elementos que se relacionam e afectam sucessivamente, desde os elementos funcionais e
estéticos, instrumentais, presentes no terceiro nivel, até aos conceitos associados aos
objectivos assentes no primeiro nivel. O nivel zero representa o objectivo final, razdo de ser
do modelo de avaliacdo: sucesso empresarial do website. Por vezes, o processo de
identificacdo dos objectivos pode resultar num Unico objectivo, global e abrangente, ou num
conjunto de objectivos que apesar disso estao relacionados e eventualmente se afectam uns
aos outros. Esta segunda situagdo é a que ocorre neste trabalho como veremos mais

adiante.

SUCESSO DO WEBSITE

L 1

OBJECTIVOS

A A A A

[ REQUISITOS J

A A A A A A A A A A 2

[ ELEMENTOS FUNCIONAIS E ESTETICOS J

llustracé@o 20: Niveis do Modelo

Assim, importa primeiramente identificar os objectivos de topo, de seguida perceber quais 0s
requisitos que os suportam e potenciam e, por fim, os elementos/funcionalidades que
asseguram a presenca desses requisitos.

O principal propésito do promotor turistico quando decide usar a internet como instrumento
de Marketing e canal de comercializagdo do seu servi¢o, através da publicacdo de um
website, € o de aumentar a sua visibilidade, posicionar-se no mercado, responder a
concorréncia, divulgar o conceito que pretende associar ao seu servico, concretizar vendas,

em suma, divulgar , projectar e incrementar , a sua actividade econémica.
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O modelo de avaliagdo aqui proposto considera que este conjunto de motivagdes pode ser

representado por dois objectivos essenciais do website:

1. Producéo de uma atitude de reaccdo positiva por parte do visitante, promovendo e
divulgando a “imagem” do imdvel (entenda-se “imagem” como um conceito mais
abrangente, incluindo a projeccéo de diversos aspectos sensoriais e cognitivos e nao
a simples imagem visual, fotografica ou em filme) — a que neste trabalho foi atribuida
a designacéao producdo de uma atitude ;

2. Capacidade de captacédo online de clientes com impacto imediato na concretizacdo

de vendas - a que chamaremos concretizacdo de vendas

Temos assim dois objectivos claros de desempenho empresarial que irdo constituir o nivel
de topo da estrutura do modelo e, consequentemente, a etapa final no processo de

avaliacao.

Esta separacdo do principal proposito do promotor do website em dois objectivos distintos
ndo significa que se considere os objectivos independentes entre si. Pelo contrério, o
reconhecimento de que o objectivo producdo de uma atitude , uma vez conseguido, ira
potenciar o outro objectivo, tera de ser reflectido no modelo. De facto a qualidade dos
diversos elementos avaliados pode gerar, no imediato, uma atitude positiva e esta, mais
tarde, pelo préprio visitante ou outro a quem o primeiro tenha influenciado, gerar uma
concretizacdo de negdcio. Assim, os dois objectivos ndo se encontram ao mesmo nivel,
sendo o objectivo producdo de uma atitude o primeiro a ser influenciado pela avaliagéo e,
de imediato, despoletar uma probabilidade de influéncia sobre o segundo objectivo,

concretizacdo de vendas

Seguindo o raciocinio, importa agora saber quais 0s requisitos que deverdo estar presentes
no website para assegurar a concretizacdo do objectivo producdo de uma atitude . Da
analise a uma amostra de websites de turismo de habitacdo foram identificados cinco

requisitos como sendo fundamentais:

z

a) Impacto visual, auditivo e cognitivo, apelativo e “com alma”, isto é, que faca
“transportar” o utilizador para o ambiente pretendido e que supostamente é

envolvente e integrante da propriedade;

Proposta de um Modelo de Avaliagdo de Websites de Turismo de Habitacao
Daniel Azevedo, 2009 63




b)

C)

d)

Acesso a informagéo completa (sobre o imovel, o local, a envolvente, actividades
disponiveis na regido e até origens histéricas e tradi¢coes);

Informacao clara, objectiva e rigorosa e de facil assimilagdo sobre o sistema de
tarifas, promoc¢des, campanhas;

Acesso a opinido e referéncias de terceiros acerca do imovel (organismos da
regido, hospedes, imprensa, associacbes do sector);

Acesso facill e seguro ao sistema de reservas e de informacdo de
disponibilidades;

Por dltimo, importa listar os elementos que deverdo estar presentes no website e que

contribuem para os requisitos referidos. Da mesma andlise & amostra de websites foi

seleccionada uma lista de elementos que se segue, idéntica a utilizada no capitulo 11l deste

documento, apenas com pequenas adaptacdes mas também complementada com alguns

parametros de avaliacdo de aspectos de usabilidade e credibilidade do website. Assim,

passamos a ter em consideracdo um total de 38 itens, ou atributos, que serdo sujeitos a

avaliacdo. Da presenca e qualidade destes elementos depende a qualidade dos requisitos

referidos e, consequentemente, a eficacia nos objectivos e correspondente qualidade global

do website:

Iltens

Principal abordagem

Introducéo ao imovel

Desempenho empresarial

Multilingua

Desempenho empresarial

Logdtipo do imovel

Desempenho empresarial

Sequéncia de imagens gerais

Desempenho empresarial

Texto descritivo sobre o imével

Desempenho empresarial

Informacéo historica

Desempenho empresarial

Visita virtual

Desempenho empresarial

Fotografias do imovel

Desempenho empresarial

Informacao sobre a regido

Desempenho empresarial

Descricao de actividades

Desempenho empresarial

Tarifas normais

Desempenho empresarial

Promoc6es (campanhas, descontos, packs, etc)

Desempenho empresarial

Disponibilidades

Desempenho empresarial
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Reservas online

Desempenho empresarial

Contactos (direcc¢do, tel, e-mail, fax)

Desempenho empresarial

Mapa da localizacéo do imovel

Desempenho empresarial

Referéncias na imprensa

Desempenho empresarial

Testemunhos de hdspedes

Desempenho empresarial

Elementos de animacé&o

Desempenho empresarial

Audio

Desempenho empresarial

Estética geral

Desempenho empresarial

Nome do dominio

Desempenho empresarial

Tempo de Download Usabilidade
Layout basico das paginas Usabilidade
Dimensdes das paginas Usabilidade
Uso de “frames” Usabilidade
Elementos estruturantes no design da pagina Usabilidade
Funcéo de procura Usabilidade
Qualidade de navegacéo Usabilidade
Mapa do website Usabilidade
“ALT Text” (para utilizadores com deficiéncias) Usabilidade
Equilibrio na publicidade Usabilidade
Tipografia (tipos de texto) Usabilidade
Qualidade dos “links” Usabilidade
Facil verificacdo da veracidade das informacdes Credibilidade
Facil contacto com responsaveis da organizacéo Credibilidade
Facil utilizacéo e utilidade Credibilidade
Moderagédo nos contetdos promocionais Credibilidade

llustragcéo 21: Lista de atributos sujeitos a avalia  ¢éo

Esta proposta de modelo considera uma metodologia de avaliagdo que combina a

abordagem do desempenho empresarial (que abrange também aspectos de E-marketing, de

gque € exemplo o atributo Nome do Dominio) com perspectivas de usabilidade e

credibilidade.

Sabemos que o desempenho empresarial representa no fundo o objectivo méximo, e que

aspectos de usabilidade e credibilidade também contribuem para esse desempenho. Assim,

estas trés abordagens combinam-se e afectam-se mutuamente. No entanto, numa tentativa
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de sistematizar e estruturar os diversos elementos a avaliar (funcionalidades, elementos
estéticos, elementos estruturais, etc), permitindo desenvolver um modelo menos complexo e
mais prético, foi feita uma classificacdo destes elementos em fung¢édo da abordagem a que

estao mais intimamente associados e com isso se criou a base estrutural do modelo.

No esquema que se segue podemos verificar a situac@o atras referida em que apenas um
objectivo é influenciado directamente pelos requisitos, criando uma possibilidade de impacto
no segundo. Mas este impacto ndo é obrigatoriamente decisivo para se obter um

desempenho empresarial positivo na avaliacdo do website.

Sucesso do website

Concretizacao de vendas

Producao de uma atitude

Elementos de

usabilidade _
Elementos potenciadores
Elementos de do desempenho
credibilidade empresarial

llustragdo 22: Base estrutural do Modelo
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Como podemos ver, 0 modelo tem em conta esta dependéncia do objectivo concretizacao
de vendas no objectivo producdo de uma atitude . No entanto, para efeitos de
implementacdo do modelo, este ser4 focado no objectivo producdo de uma atitude,
deixando a cargo do utilizador a decisédo sobre 0 impacto deste no objectivo concretizacéo
de vendas . Exemplificando, se o utilizador do modelo considerar que o efeito da producao
de uma atitude na concretizacdo de vendas é estimado em 3%, e se a avaliacdo
determinada pelo modelo num dado website for de 60%, o que 0 modelo nos propfe é uma
probabilidade de 1,8% de um visitante efectivar uma compra do servico. Estamos
evidentemente no dominio do subjectivo, e como tal, num esforco para objectivar e aferir

impactos e resultados.

Resta agora associar os diversos elementos a avaliar, aos requisitos e objectivos,

desenhando a estrutura completa de dependéncias de avaliacéo.

O esquema seguinte representa em mais detalhe a estrutura do modelo combinando
atributos de desempenho empresarial (com fundo em cor azul) com atributos normalmente
utilizados numa abordagem de avaliagdo da usabilidade e credibilidade do website (fundo

em cor verde):
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Sucesso do website

T

 Concretizago de vendas
?

Producdo de uma atitude

t ; t

Impacto

Introducao
Multilinaua

Loaotino

Sequéncia de
imaaens

Visita virtual
Fotoarafias
Animacao
Audio
Estética aeral

Maba

Nome do
dominio

Credibilidade

Usabilidade

Informacdo 9 Referéncias de Tarifario Reservas a
Texto 1 Imorensa Tarifas Disnonibilidade |
Historia ] Testemunhos Promocdes Reservas |
_ de héspedes
Readido Contactos
Actividades
Tempo de download
[ Lavout
[ Dimens3o das paainas
B Uso de frames
[ Elementos
Funcao de procura
Facilidade de
Verificacdo da veracidade
Mapa do website
Acesso aos responsaveis
ALT Text
Util e de facil utilizacdo
' — Eauilibrio na
Moderacao nas promocoes
[ Tinoarafia

Oualidade dos links
llustragéo 23: Estrutura do Modelo de Avaliacdo prop  osto
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4.2.2. Ponderagdo da importancia relativa dos requi  sitos e atributos ou itens

Seleccionados os atributos a avaliar bem como a estrutura em que se inserem, ha que
determinar a ponderagdo adequada da contribuicdo de cada um na avaliagdo global do
modelo. Este é um procedimento subjectivo porque dependente da importancia relativa que
0 autor atribui a presenca dos diversos elementos e a sua influéncia na avaliacao, mas esse

€ um compromisso incontornavel.

A alternativa seria utilizar a técnica mais comum que € a de ignorar a disparidade do
impacto dos diferentes atributos na avaliacdo. Nesse caso, 0 risco de prejudicar a

representatividade do resultado da avaliacéo seria francamente superior.

O procedimento adoptado foi o de distribuir 100% pelos diferentes requisitos com base no
critério que decorre da percep¢do pessoal do autor sobre o que mais pode orientar e/ou

seduzir o visitante do site, na direccdo do objectivo principal.

Assim, 0 processo inicia-se com a classificacdo dos atributos nos sete requisitos referidos,
cada um representativo de um dado aspecto a considerar na avaliacdo. Como vimos, cinco
destes requisitos contribuem para o desempenho empresarial, um para a usabilidade e um
ultimo para a credibilidade do website, com as designacdes ja conhecidas e as quais se
junta agora a ponderagédo de cada um na contribuicdo para o objectivo final, no modelo de

avaliacao:

Impacto 40%
Informacéo 20%
Referéncias de terceiros 5%
Tarifario 5%
Reservas 15%
Usabilidade 10%
Credibilidade 5%
100%

llustracéo 24: Ponderacao dos requisitos
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Por outro lado, é necessério atribuir a cada atributo em particular a sua propria ponderagéo
na participacédo dentro do requisito a que foi associado. Novamente estamos perante uma
deciséo pessoal e subjectiva mas essencial na concepgdo do modelo. A seguinte tabela da
um exemplo desta atribuicdo de ponderaces, sendo que as percentagens na primeira
coluna (“Ponderacéo elementar”) resultam do produto da “Ponderacdo dentro do requisito”

pela “Ponderacédo do requisito”.

Ponderacdo Ponderacdo dentro Ponderacdo do
elementar Elemento em avaliagdo do reguisito Requisito requisito
11.00%  Introducdo ac imovel 27,50%
2.00%  Multilingua 5,00%
2.00% Logotipo do imavel 5,00%
2.00% Sequéncia de imagens gerais 5,00%
2.00%  Visita virtual 500%
200% Fotografias do imdvel 500% 2 Impacto 40,00%
2.00%  Elementos de animacdo 5,00% i
2.00% | Audio 5,00%
2.00%  Estética geral 5,00%
11.00% Mapa da localizacdo do imovel 27,50%
2.00%  Nome do dominic 5,00%

llustracéo 25: Exemplo de uma distribuicéo da ponder acgao no requisito “Impacto”

Qualquer avaliacdo de um produto de software deve ser implementada privilegiando uma
determinada perspectiva, isto €, sobrevalorizando um determinado conjunto de elementos
ou aspectos e subvalorizando outros. Como vimos, na avaliagdo de websites podemos
considerar diversas perspectivas valorizando mais ou menos determinados aspectos
especificos, ajustando assim o processo de avaliacdo ao critério pretendido. Este pode ser
focado nos elementos estéticos, nos elementos funcionais, nos elementos de usabilidade,
de eficiéncia, mobilidade, ou ainda em aspectos que se considera terem impacto mais

directo nos resultados pretendidos, neste caso, no desempenho empresarial.

No entanto, este processo de atribuicdo de ponderacbes, consubstanciando a proposta
deste modelo, introduz neste um certo grau de subjectividade que ja foi assumido. Todavia,
no intuito de minimizar esse efeito pessoal e subjectivo e implementar alguma flexibilidade
ao modelo, foram definidos trés cendrios alternativos. Em cada cenario foi atribuida uma
ponderacdo de valor aos elementos a avaliar, dentro de cada requisito, distinta entre

cendarios, conforme trés perspectivas de avaliacao, a saber:
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Cenario |, que imprime maior foco nos aspectos estéticos e sensitivos

Cenario Il , para uma perspectiva de maior valorizacdo das funcionalidades ;

Cenatrio Il , onde se privilegia os elementos que fornecem informacéao .

Assim, cada cenario corresponde a um perfil do modelo, uma versdo, se quisermos, e

contempla as suas préprias ponderacBes item a item, respeitando no entanto as

percentagens atribuidas a cada requisito conforme atras referido.

De seguida séo listadas as ponderacdes elementares - que resultaram no final desta

atribuicdo de ponderacdes - por cenario e por atributo ou item, para o célculo da avaliacdo

do website: Apesar de se reconhecer que alguns atributos poderiam contribuir para mais do

gue um cendrio, considera-se apenas aquele que mais se ajusta ao conceito inerente ao

0,83%
0,50%
0,83%
0,83%
0,50%
1,20%
0,83%
1,20%
1,20%
0,83%
0,40%
0,83%
1,25%
1,25%

0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
0,83%
1,25%
1,25%

atributo.
Atributos Ponderacdes elementares

Tempo de Download 0,83%
Layout basico das paginas 1,20%
Dimensodes das paginas 0,83%
Uso de frames 0,83%
Elementos estruturantes no design da pagina 1,20%
Funcéo de procura 0,50%
Qualidade de navegacéo 0,83%
Mapa do website 0,50%
“ALT Text” (para utilizadores com deficiéncias) 0,40%
Equilibrio na publicidade 0,83%
Tipografia (tipos de texto) 1,20%
Qualidade dos “links” 0,83%
Facil verificacdo da veracidade das informacdes 1,25%
Facil contacto com responsaveis da 1,25%
organizagao

Facil utilizagao e utilidade 1,25%

1,25%

1,25%
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1,25% 1,25% 1,25%

1,60% 9,20% 2,00%

4,80% 2,40% 2,00%

4,80% 2,40% 2,00%

4,80% 2,40% 2,00%

1,60% 2,40% 11,00%

6,00% 6,00% 6,00%

6,00% 6,00% 6,00%

3,75% 3,75% 3,75%

2,50% 2,50% 2,50%

6,00% 4,50% 7,50%

4,50% 4,50% 4,50%

llustracéo 26: Ponderacdes de cada atributo nos trés cenarios

2

3
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5. Implementacdo do modelo e analise aos resultados

5.1. Descricdo do método aplicado

Neste capitulo é descrita a implementacdo do modelo sobre a amostra de websites, as

dificuldades encontradas e sao retiradas algumas conclusdes sobre a sua eficacia.

Por motivos variados, entre os quais o dominio do processo de avaliacdo e a limitagdo de
recursos disponiveis, foi adoptado o método lista de observagdo sobre os elementos
contidos no website , protagonizado Unica e exclusivamente pelo proprio autor deste

estudo.

A implementacao foi executada numa folha de calculo preparada para o efeito, cujos dados
foram introduzidos & medida que se consultavam e analisavam os websites, um a um, e se
iam obtendo, numa célula programada, os valores percentuais indicadores da avaliagdo de
cada website. A principal dificuldade derivou do facto da amostra de websites ser volumosa
e do numero de itens a avaliar ser igualmente vasto o que levou a uma tarefa exaustiva e de
atencdo exigente. No entanto, considera-se fundamental a existéncia de uma amostra

minimamente representativa.

A informacdo obtida com a aplicacdo do modelo aos 29 websites € apresentada através do
recurso a alguns gréficos comparativos entre websites e entre os trés cenarios atras

referidos, bem como a tabelas com informacédo de maior detalhe.

As trés tabelas que se seguem representam, a titulo de exemplo, a implementacdo do
modelo num website especifico, neste caso, no website http://www.montedalagoa.com/
(Monte da Lagoa), aplicado aos trés cenarios alternativos descritos no capitulo anterior (com

a cor de fundo N foram assinalados os atributos valorizados em cada cenario)

Neste caso, a melhor pontuacao foi obtida no cenério I, onde se valorizam mais os atributos
relacionados com a funcionalidade (como vimos atrds, a valorizagcdo dos aspectos
associados a cada cenario € conseguida através de uma maior ponderacao desses atributos

na avaliacdo global do website).
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Assim, este website obteve, no cenario Il, 2,26 pontos num maximo possivel de 5, a que

corresponde uma classificagéo percentual insuficiente de 45,3%.

As restantes pontuacbes foram de 2,14 pontos (42,9%) e 1,96 pontos (39,3%),
respectivamente, nos cenarios | e lll.
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Ponder Pontos Pondera Pontos Pondera Avaliacdo
acdo Elemento em avaliacdo obtidos cao Requisito cbtidos cdo Objectivo final
2.83% Tempo de Download 5 8,33%

1,20% Layout basico das paginas 2
0.83% Dimensdes das paginas q 8,33%;
0,83% Uso de “frames" 1 8,33%
1.20% Elementos estruturantes no design da pagina 2
0.50% Funcdo de procura [0} 5,00% = e
0,83% Qualidade de navegacao 3 8,33% S Usabilidade 2,47 10,00%
0,.50% Mapa do website (u} 5,002
0,40% “ALT Text™ (para utilizadores com deficiéncias) (u] 4,00%5
0,83% Equilibric na publicidade =1 8,33%
bele- Al  Tipografia (tipos de texto) 2
0,83% Qualidade dos “links™ 3 8,33%
1,253 Facil werificagdo da veracidade das informacoes 3 25 00%
1,253 Facil contacto com responsaveis da organizacdo 4 25,00% = r v
1,75% Facil utilizac3o e utilidade 2 25.00% = Credibilidade 2,75 5.00%
1.25% Moderacdo nos conteddos promocionais 2 25, 00%
1,.60% Introducdo ao imdwel [0} 4, 00%% i~
1,60%  Multilingua 5 4,00% Prod ucao
4 20% Logotipo do imawel 3 2, 14
E¥-d Sequéncia de imagens gerais 3 d e uma o,
1,60% Visita wvirtual 1 4 009 = atitUde 42’9/6
4 .80% Fotografias do imdwel 3 = Impacto 2,16 A0,00%6
4 B0% Elementos de animacdo [n] T
4.80% o
4 20% Estética geral 2
1.60% Mapa da localizacdo do imowvel 3 4,009
4 80% MNome do domin aq
&.00%  Texto descritive sobre o imdwel 3 30,00%:
2,00% Informacdo historica (0] 10,00% = —
&, 00% Informacdo sobre a regido o 30,00% § Informac&o 0,50 20,00%
&, 00% Descrigcdo de actividades (a} 20,009
= i i =
I 725 estemunhos de nospedes o 3o00% = Referéncias de terceiros 500  5,00%
2.50%  Tarifas normais 3 50,00% = P
2. 50% Promocoes (campanhas, descontos, packs, etc) 3 S0,00% § Tarifario 3.00 5.00%
&, 00% Disponibilidades [0} 40,00 s
4 50%  Reservas online 3 30,00% = Reservas 2,10 15,00%
4 50% Contactos (direccao, tel, e-mail , fax) a4 30,009 T
100% 100%

llustragdo 27: Aplicacdo do modelo ao website http://www.montedalagoa.com (“Monte da Lagoa”) usando o cenario |
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Ponder Pontos Pondera Pontos Pondera Avaliacdo
agﬁu Elemento em avaliacdo ubtich. ;Eu Requisito ubtich. ;Eu Objectivo finel
0,83%  Tempo de Download 5 8,33%

0,50% Layout basico das paginas 2 5,00%
0,83% Dimensdes das paginas £ 8,33%
0,83% Uso de “frames™ 1 8,33%
Elementos estruturantes no design da pagina 2
Funcdo de procura = e
Qualidade de navegacio = Usabilidade 2,03 10,00%
5
0,40%  Tipografia (tipos de texto) 2 A 0025
0,83% Qualidade do=s “links™ 3 8.33%
1,25% Facil verificacdo da veracidade das informacdes 3 25, 00%
1,253 Facil contacto com responsawveis da organizacao 4 25,00% = v
1,25% Facil utilizac3o e utilidade 2 25,00% = Credibilidade 2,75 5,00%
1,25% Moderacdo nos conteldos promocionais 2 25,00%
o
Multilingua Producao
d 2,26
e uma
Visita wvirtual - 45,3%
atitude

3,75%  Referéncias na imprensa o 75,00% = . B B
1 75% | Testemunhos de hos = - 25 0o0% = Referéncias de terceiros 5,00 5,00%
2.50%  Tarifas normais 3 50,00% = re -
2,50% Promocdes (campanhas, descontos, packs, etc) 3 S000% S Tarifario 3,00 5,00%
4.50% Disponibilidades o 30,00% _

S o 3 3 d = Reservas 2,40 15,00%6
4 50%  Contactos a 30,00%
100% 100%

llustracéo 28: Aplicacdo do modelo ao website

http://www.montedalagoa.com (“Monte da Lagoa”) usando o cenario Il
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Ponder Pontos |Pondera Pontos Pondera Avaliacdo
acdo Elemento em avaliacdo obtidos cdo Requisito cbtidos cio Objectivo final

0.83% Tempo de Download 5 8,33%

0,83% Layout basico das paginas 2 8,33%

0.83% Dimensdes das paginas 4 8,33%;

0.83% Uso de “frames™ 1 8,33%

0,.83% Elementos estruturantes no design da pagina 2 8,33%

0.83% Funcdo de procura (8] 8,33% = he

0,83% Qualidade de navegacdo 3 8,33% § Usabilidade 2,25 10,00%
0,.83% Mapa do website o 8,33%

0.83% “ALT Text” (para utilizadores com deficiéncias) (o] 8,33%

0,83% Equilibrio na publicidade 5 8,33%

0.83%  Tipografia (tipos de texto) b 8,33%;

0.83% Qualidade dos “links"” 3 8,33%

1,25% Facil verificagcdo da veracidade das informacgdes 3 25,00%

1,25% Facil contacto com responsaveis da organizacdo 4 25.00% = e oere

1.25% Facil utilizacSo e utilidade P 2s.00% o Credibilidade 2,75 5.00%
1,25% Moderacdo nos conteddos promocionais 2 25,00%

11.00% Introducdo ao imawvel 27.,50% -
2.00%  Multilingua 5 5,00% Produ cao
2,.00% Logotipo do imdwel 2 5,00%: 1:96
2.00%  Sequéncia de imagens gerais a3 5,00% d e uma [}/
2.00% Wisita virtual 1 5.00% atitude 39#3 o
2.00%  Fotografias do imdwel 3 500% = Impacto 1,88 A0,00%

2.00% Elementos de animacdo o 500%
2.00%  Audio [o] 5,005
2,002 Estética geral 2 5,009

11,00% 3 505

2.00%

6005

;;:ﬁ: % Informacdo 0,90 20,00%%
&, 00%

i;;; :?:::;i?:;:;; :;:z;z:;:s § Referéncias de terceiros 5,00 5,00%6
2,50% Tarifas normais = e .

2.50% Promocdes (campanhas, descontos, packs, etc) § Tarifario 3,00 5.,00%
7.50% Disponibilidades A

3.00%  Reservas online 3 20,00% 2= Reservas 1,80 15,00%6
4 50% Contactos (direccdo, tel, e-mail , fax) 4 30,00%

100% 100%

llustragéo 29: Aplicacdo do modelo ao website http://www.montedalagoa.com (“Monte da Lagoa”) usando o cenério llI
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Segue-se uma descricdo do significado da estrutura de informacdo das tabelas

apresentadas:

12 coluna (Ponderacéo) - indica o valor da contribuicdo percentual de cada item para a
avaliacao global. Equivale ao produto dos correspondentes valores das colunas 4 e 8;

22 coluna (Elemento em avaliagdo) — Item sujeito a avaliagdo. Se ndo estiver presente no
website obtém zero pontos, se estiver presente obtém pontos de 1 a 5 conforme a sua
qualidade;

32 coluna (Pontos obtidos) — Nimero de pontos obtidos na avaliagdo do item. Unica coluna
de input manual de dados;

42 coluna (Ponderacéo) - indica o valor da contribuicdo percentual de cada item para a
avaliacdo do requisito que consta na coluna 6 (Requisito). A folha de célculo disponibiliza
trés botbes (ndo visiveis aqui), um para cada cenario, possibilitando alternar entre cenarios
com um simples clique do rato;

52 coluna — Soma das percentagens dos itens de cada requisito (100%);

62 coluna (Requisito) — Nome do grupo de itens que compde cada requisito;

72 coluna (Pontos obtidos) — Pontos obtidos pelo requisito através da média ponderada dos
seus itens respectivos;

82 coluna (Ponderacao) - indica o valor da contribuicdo percentual de cada requisito para a
avaliacdo global do website;

92 coluna (Objectivo) — Representa o objectivo em avaliagéo;

102 coluna (Avaliacéo final) — Avaliagdo do website expressa em pontos e em percentagem,

relativamente a pontuagdo maxima possivel (5).

A variacdo da avaliacdo final do website, entre cada cenario, resulta das diferentes
ponderacdes percentuais atribuidas aos itens elementares, em funcdo das caracteristicas

que se pretende valorizar em cada cenario.

Com vista a facilitar a apresentacdo dos dados, daqui em diante cada website é designado

por um nome alternativo ao seu URL respectivo.

Nos pontos seguintes serd feita uma tentativa para caracterizar o panorama dos websites

através de uma andlise geral e detalhada aos resultados obtidos.
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Essa caracteriza¢@o obriga a procura de conhecimento sobre a qualidade dos websites, a
qualidade de cada atributo, a amplitude da variacdo da qualidade de website para website,
os atributos que mais os valorizam e que mais os penalizam, e, em cada atributo, o que

falha ou pode ser melhorado.
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5.2. Andlise geral aos resultados

Ap6s implementacdo do modelo a amostra de 29 websites, importa analisar os resultados e

procurar, numa primeira fase, respostas para algumas questdes gerais:

* Qual o nivel médio de qualidade do actual panorama de websites de turismo de
habitagéo?

e Qual o grau de homogeneidade no conjunto de websites? A qualidade € muito ou
pouco variavel?

e Quais os resultados apés aplicacdo de cenarios alternativos baseados em diferentes
ponderacdes de valor dos atributos, conforme diferentes critérios de avaliagdo?

» A escolha do critério de avaliagdo condiciona muito ou pouco o0s resultados?

» A alternancia entre cenarios provoca alteracdes significativas na homogeneidade de

classificacbes?

Todas estas questbes relacionam-se com dois conceitos a analisar: nivel de qualidade e

grau de dispersao dessa qualidade.

Neste primeiro quadro, sdo apresentadas as seguintes classificacdes dos websites, em

percentagem e por cenario:

Website Cenario | Cenario Il Cenario I
Casa da Azenha 58,50% 61,80% 62,20%
Qta dos Farinhas 45,00% 42,60% 48,10%
Barranco da Fonte 32,30% 29,60% 25,50%
Casa Alvelos 37,90% 29,60% 34,00%
Albergue do Bonjardim 35,00% 33,30% 37,20%
Mte Saraz 46,50% 47,30% 46,50%
Qta do Arco 64,10% 61,90% 65,00%
Mte das Faias 50,20% 47,60% 49,90%
Solar das Avencas 24,10% 19,90% 24,50%
Barrocal de Baixo 49,20% 40,20% 47,20%
Qta do Burgo 59,30% 56,60% 51,10%
Qta do Barrieiro 61,80% 63,50% 51,20%
Solar Chacim 40,90% 41,60% 44,00%
Qta do Pintor 17,50% 15,20% 16,90%
Herdade do Touril 50,70% 49,30% 55,20%

Proposta de um Modelo de Avaliacdo de Websites de Turismo de Habitag&o
80 Daniel Azevedo, 2009



54,70% 52,70% 63,60%

49,20% 44,90% 42,40%

41,50% 40,70% 44,70%

36,20% 28,00% 30,90%

24,90% 20,50% 25,20%

45,70% 39,60% 41,80%

54,10% 51,30% 56,90%

llustragdo 30: Pontuagdo de cada website nos 3 cenar  ios
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llustracéo 31: Grafico de pontuagdes nos 3 cenarios
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Relativamente a estes resultados, de imediato se podem retirar duas conclusfes genéricas:

¢ Qualidade fraca na generalidade dos websites;

» VariagBes pouco significativas entre cenarios num mesmo website, isto é, fraca

influéncia das varia¢des das ponderacdes dos itens, na avaliacao final,

O quadro seguinte apresenta-nos, para cada cendrio, a média das classificacdes (em
percentagem) do conjunto de websites avaliados, o desvio médio em relagdo a essa média,

em valor absoluto, e o desvio médio em relacdo a média, em valor relativo.

 Média=(val, +val, + ... +val) /n
» Desvio médio = (Jval;-Média| + |val,-Média| + ... + |val,-Média]) / n

e Desvio médio (%) = Desvio médio / Média

MEDIA 44,64% 42,18% 43,96%

DESVIO MEDIO 9,11% 9,82% 9,06%
DESVIO MEDIO (%) 20% 23% 21%

llustracé@o 32: Médias e desvios médios por cenario

As classificagbes meédias, seja qual for o cenario considerado, sdo insuficientes, nao

atingindo sequer metade da pontuagao da escala.

Em média, o desvio de cada classificacdo em relagdo a média do cenario € moderadamente
baixo, rondando os 20% da média. Isto poderia indicar que o panorama actual da qualidade
dos websites de turismo de habitacdo é, além de nivelado por baixo, relativamente
homogéneo, isto €, com poucas excep¢des positivas ou demasiado negativas. No entanto
elas existem. Basta verificar que a maior classificacdo chega a atingir 3,6 vezes o valor da

menor classificagdo (cenario I).

Os gréficos que se seguem indicam a linearidade nas pontuacles, isto €, o grau de
disperséo das classificagfes dentro do conjunto do cenario. Quanto mais pronunciada a
curva do grafico, menor homogeneidade nas classificagdes.
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Isto significa que, numa situacdo em que o panorama da qualidade dos websites fosse
totalmente homogéneo (homogeneidade perfeita), o grafico apresentaria uma recta exacta
pois a cada novo website corresponderia um ‘salto’, na pontuagcdo acumulada, idéntico ao

anterior.

Podemos confirmar que os cenarios ndo divergem significativamente e que o grau de

homogeneidade € idéntico em todos eles.

Evidentemente que a maior ou menor divergéncia entre cenérios depende, desde logo, do
critério adoptado na seleccdo de atributos para cada um, e depois, das ponderacdes
atribuidas a cada atributo na sua contribuicdo para a avaliacdo final do website. Assim,
gquanto maior for a importancia relativa considerada nos atributos de um dado cenario mais a

sua avaliacao final se distanciard dos demais.

Neste estudo, a disparidade de ponderacfes atribuidas aos cenarios, foi razoavelmente
‘conservadoras’, resultando numa influéncia pouco significativa sobre a avaliagdo final de

cada website.

Homogeneidade nas classificagcbes

Comparativo entre os trés cenarios
Cenario |

Cenario Il Cenario lll

30 ~
25 -
20 -
15 -
10 -

O = T T 1
0 25 50 75
Pontos acumulados

NuUmero de websites

llustragdo 33: Grau de homogeneidade nas classifica  ¢des dos 3 cenarios

Pelos graficos podemos confirmar a quase insignificante diferenca entre cenarios, no que

respeita a homogeneidade de classificacoes.
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5.3. Analise detalhada aos resultados

Até aqui, podemos constatar que a qualidade geral dos websites da amostra considerada
néo fornece suficiente qualidade, e que a aplicacdo de trés cenarios ao modelo de avaliagcao

nao resultou em distingdes significativas nas respectivas classificacoes.

Para além das questdes gerais j& abordadas, podemos complementar este estudo

procurando respostas a perguntas mais detalhadas:

¢ Qual a avaliacdo de cada atributo em particular?

* 0O que podera justificar essa avaliacado?

» Como se caracteriza cada atributo?

¢ Quais os atributos mais valorizados pelos promotores dos websites?

¢ Quais os atributos que mais contribuem para a qualidade do website e quais os que

mais a penalizam?

Partindo entdo para uma andlise mais detalhada, e na tentativa de esclarecer e caracterizar
os resultados, apresenta-se de seguida uma tabela com o ranking dos itens melhor
avaliados, independentemente da influéncia de cada um na avaliacéo final dos websites, isto
€, expurgados da ponderacdo atribuida por qualquer um dos trés cenarios alternativos do
modelo. No entanto, para uma melhor percepcdo da influéncia de cada atributo, séo

apresentadas as respectivas ponderacfes para cada cenario.

A primeira coluna da tabela representa o atributo avaliado, a segunda os pontos obtidos, e
as trés seguintes a contribuicdo, em percentagem, de cada atributo para a avaliacdo do
website, uma para cada cendrio considerado. As restantes cinco colunas repetem a

informacéo para o segundo grupo de atributos.
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Contribuicdo p/a Contribuicéo p/ a
_ @ avaliacdo _ 8 avaliacdo
Atributo ‘g Atributo ‘g
o Cl cl Clil o Cl cll clil
Equilibrio na 143|0,83% |0,83% |0,83% | Tarifas normais 65|2,50% | 2,50% | 2,50%
publicidade
Qualidade dos 141/0,83% |0,83% |0,83% |Informacéo sobre 60|6,00% |6,00% | 6,00%
“links” aregiao
Tempo de 138|0,83% (0,83% | 0,83% | Introducéo 59(1,60% | 2,40% | 11,00%
Download
Nome do dominio |112|4,80% |2,40% |2,00% |Moderacéo nos 58(1,25% | 1,25% | 1,25%
contelidos
promocionais
Dimensdes das 106 |0,83% |0,83% | 0,83% | Descricdo de 49 6,00% | 6,00% | 6,00%
paginas actividades
Facil contacto ¢/ 102|1,25%|1,25% |1,25% | Sequéncia de 444,80% | 2,40% | 2,00%
responsaveis da fotografias gerais
organizacdo
Contactos 101|4,50% |4,50% |4,50% | Reservas online 40{4,50% | 6,00% | 3,00%
(direccao, tel, e-
mail, fax)
Facil verificagdo da | 96|1,25% |1,25% |1,25% |Informacao 3412,00% | 2,00% | 2,00%
veracidade das histérica
inform.
Logotipo 9414,80% | 2,40% | 2,00% |Uso de “frames” 32/0,83% |0,83% | 0,83%
Fotografias do 8314,80% |2,40% |2,00% |Promogoes 2112,50% | 2,50% | 2,50%
imovel (campanhas,
descontos, etc)
Qualidade de 82/0,83% |0,83% |0,83% |Audio 16 (4,80% |2,40% | 2,00%
navegacao
Texto descritivo 8216,00% | 6,00% | 6,00% |Elementos de 134,80% |2,40% | 2,00%
animacao
Tipografia (tipos de | 79|1,20% |0,40% |0,83% |Referéncias da 13|3,75% |3,75% | 3,75%
texto) imprensa
Multilingua 7911,60% |9,20% | 2,00% | Visita virtual 121,60% |9,20% | 2,00%
Estética geral 7814,80% | 2,40% |2,00% |Testemunhos de 6/1,25% |1,25% | 1,25%
héspedes
Elementos 7411,20%(0,50% | 0,83% | Funcéo de procura | 5(0,50% |1,20% |0,83%
estruturantes no
design
Mapa da 72{1,60% | 2,40% | 11,00% | Mapa do website 40,50% |1,20% | 0,83%
localizacéo
Facil utilizagdo e 70(1,25%|1,25% | 1,25% | Disponibilidades 1/6,00% |4,50% | 7,50%
utilidade
Layout basico das 6811,20% | 0,50% | 0,83% |“ALT Text” 0/0,40% |1,20% | 0,83%
paginas (utilizadores com
deficiéncias)

llustragédo 34: Pontuacdes atribuidas a cada atributo

, por ordem decrescente
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Para cada item foi feita uma analise a que se seguem 0s seguintes comentarios:

Equilibrio na publicidade (143 pontos) - Item com a melhor pontuagédo. A praticamente
total auséncia de elementos publicitarios foi uma constante no conjunto de websites
estudado.

Qualidade dos “ links” (141 pontos) - A esmagadora maioria de links ndo denotou
qualquer problema ou erro, sendo todos facilmente identificados.

Tempo de Download (138 pontos) - Este item obteve uma boa pontuacdo. Eventualmente,
a simplicidade de muitos websites permitiu tempos de carregamento das paginas muito
adequados. Apenas um website obteve 2 como pontuacdo, a todos os restantes foram
atribuidos 4 e 5 pontos.

Nome do dominio (112 pontos) - O nome do dominio do website é essencialmente um
elemento de Marketing visto poder transmitir uma imagem forte da marca. Obteve uma boa
pontuagdo pois de uma maneira geral era constituido apenas pelo préprio nome do imovel
entre a sigla www e a sigla pt. A tabela seguinte sintetiza as situa¢des detectadas:

Marca Exemplos Observacoes
Muito forte ~ www.pomarinho.com A marca € o dominio
www.marmeleiros.pt
Forte www.casa-azenha.com Mais do que uma palavra, o
www.quintadosfarinhas.com que obriga ao hifen ou a sua
juncéo
Médio www.solarchacim.pt.vu “.pt.vu”, “.web.pt” séo siglas
www.casa-santa-ana.web.pt menos comuns
Fraco www.rtsm.pt/solardasavencas A marca ndo constitui o
dominio
Muito www.softline.pt/Internet/WebClients/QuintaPintor Demasiado confuso...
fraco

llustragéo 35: Critério de avaliagdo do atributo ‘N ome do Dominio’

DimensbGes das paginas (106 pontos) - Alguns websites apresentam-se com uma
dimensdo demasiado reduzida das suas paginas ou obrigam a utilizagdo de elevadores
verticais e até horizontais.

Facil contacto com responsaveis da organizagcdo (102 pontos) - As informacdo de
contacto com os responsdaveis estdo geralmente disponiveis e de facil acesso.
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Contactos (direccéo, tel, e-mail, fax) (101 pontos) - Todos os websites contém formas de
contacto com o0s responsaveis. O mais completo (www.casadospinelas.com) inclui, para
além de telefones, fax e email, 0s contactos pessoais dos proprios responsaveis. Exemplo
de um website com falha grave € o www.barrancodafonte.com que apenas permite o
contacto através do preenchimento de um formulario.

Facil verificacdo da veracidade das informacdes (96 pontos) - Nem sempre o website
tem a identificacdo do responsavel e nenhum informa sobre, o seu nivel de actualizagéao.

Logotipo (94 pontos) - Os log6tipos sdo, na sua maioria, simples e pouco apurados, hao
criando impacto ou impressao distintiva.

Fotografias do imével (83 pontos) - Geralmente de qualidade fraca. Dos 29 websites, 8
obtiveram pontuacao inferior a 3, e apenas 2 conseguiram pontuacdo maxima.

Qualidade de navegacao (82 pontos) - A qualidade da navegacao foi sempre mediana.
Apenas 3 websites apresentaram maiores dificuldades, ora por disposi¢do confusa dos
diversos elementos graficos e links, ora por inexisténcia absoluta de qualquer pagina para
além da homepage.

Texto descritivo (82 pontos) - Também aqui o resultado da avaliagdo foi mediano. 23
websites foram classificados com menos de 4 pontos. Algumas descri¢cdes insuficientes ou
demasiado exaustivas, outras desfocadas ou sem substancia.

Tipografia (tipos de texto) (79 pontos) - InUmeros websites com tipos de letra de dificil
leitura e tamanhos inadequados ou com contrastes inapropriados.

Multilingua (79 pontos) - Cada vez mais se exige de um website de turismo a capacidade
de alternar entre dois ou mais idiomas. 8 websites ndo permitem a multilingua e 9 admitem
apenas a lingua inglesa para além da portuguesa.

Estética geral (78 pontos) - De um modo geral fraca. 9 websites apresentaram uma
estética muito fraca e 3 uma estética autenticamente desastrosa e contraproducente para a
sua funcao.

Elementos estruturantes no  design da pagina (74 pontos) - 90% dos websites néo
obtiveram pontuacdo superior a 3. Em alguns websites, os elementos parecem ter sido
colocados praticamente ao acaso e sem qualquer enquadramento.
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Mapa da localizacdo (72 pontos) - Panorama fraco com 4 websites a ndo possuirem
qualquer mapa da localizacdo do imovel. Destacam-se 2 websites com pontuacdo maxima
(www.herdadedotouril.pt e www.casadacalma.com) com varias opc¢BGes apoiadas por
descricfes textuais.

Facil utilizacao e utilidade (70 pontos) - 16 websites ndo obtiveram pontuacao superior a
2, e apenas um conseguiu a pontuacao 4.

Layout basico das paginas (68 pontos) - Nenhum website conseguiu uma avaliacdo
acima dos 3 pontos.

Tarifas normais (65 pontos) - 11 websites ndo apresentam qualquer informacdo sobre
tarifas, e apenas 35% dos websites tem boa informacé&o de tarifario.

Informacgé&o sobre a regido (60 pontos) - De salientar que 9 websites, correspondentes a
cerca de 30% da amostra, ndo contemplam qualquer informag&o sobre a regido onde se
inserem, e apenas 7, isto é, 24%, apresentam uma boa descri¢ao.

Introducdo (59 pontos) - A esmagadora maioria dos websites nao valorizam uma
introducdo ao imével. Apenas 14% a consideram com alguma qualidade.

Moderacdo nos conteddos promocionais (58 pontos) - A estratégia dos responsaveis
dos websites ndo passa pela dinamizacdo da actividade através do recurso a sistemas
promocionais. A quase totalidade limita-se a oferecer uma ou outra vantagem na aquisicao
do servico de tarifa normal. O Marketing mais agressivo ndo tem aqui qualquer expressao.
Assim, a moderacao peca por defeito.

Descricao de actividades (49 pontos) — Este importante atributo ndo é devidamente
considerado pelos promotores. Quase 50% simplesmente o ignoram.

Sequéncia de fotografias gerais (44 pontos)  — Este atributo permite expor de imediato ao
visitante o conceito pretendido, mas apenas 3 websites atribuem importancia qualificada a
esse facto.

Reservas online (40 pontos) - 18 websites ndo contemplam esta possibilidade e 7 fazem-
no com qualidade.

Informacdo histérica (34 pontos) — Este tipo de informacdo é quase ignorado, ou
apresenta fraca qualidade, pela maioria dos websites.
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Uso de “frames” (32 pontos) — Pontuacdo geral muito fraca. Nenhum website consegue
uma classificacdo acima de 2 pontos.

Promocdes (campanhas, descontos, etc) (21 pontos) — Auséncia quase total de
campanhas promocionais e as que existem tem impacto muito fraco.

Audio (16 pontos) - Apenas 5 promotores utilizam o recurso ao audio para enriquecer o
ambiente do website, e destes, 4 ndo ultrapassam os 3 pontos na avaliacao.

Elementos de animacédo (13 pontos) — Auséncia total deste tipo de recurso multimédia.

Referéncias da imprensa (13 pontos) — 90% dos websites ndo incluem este tipo de
referéncia.

Visita virtual (12 pontos) - Este é um elemento importante mas pouco utilizado. Apenas 1
website inclui um recurso destes com qualidade.

Testemunhos de héspedes (6 pontos) — Muito raros. De facto s6 2 websites apresentam
esta informacao e apenas 1 o faz com qualidade.

Funcéo de procura (5 pontos) — Presente em apenas 1 website.
Mapa do website (4 pontos) — Presente em apenas 1 website.

Disponibilidades (1 ponto) — Também este atributo esta presente em apenas 1 website e
obtém s6 1 ponto na avaliacao.

“ALT Text” (utilizadores com deficiéncias) (0O pontos) — Atributo ausente na totalidade da
amostra.

Os proximos dois gréficos complementam o ranking apresentado na tabela atras. O primeiro
representa a avaliacao obtida em cada atributo independentemente das ponderacdes, isto é,
a importancia atribuida (ou a facilidade de acesso/implementacdo do atributo) pelos

promotores aos diversos aspectos de cada website.

O segundo d&-nos uma perspectiva da influéncia real (n°® de pontos X percentagem no

cenario) que cada atributo teve nas avalia¢cdes, em cada um dos cendrios.
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Avaliacao dos atributos -
M Avaliagdo

“ALT Text” (para utilizadores com deficiéncias)
Disponibilidades

Mapa do website

Funcdo de procura

Testemunhos de hospedes

Visita virtual

Referéncias da imprensa

Elementos de animagao

Audio

Promogdes (campanhas, descontos, packs, etc)
Uso de “frames”

Informagdo histérica

Reservas online

Sequéncia de fotografias gerais

Descrigdo de actividades

Moderagdo nos contetidos promocionais
Introdugao

Informagdo sobre a regido

Tarifas normais

Layout basico das paginas

Facil utilizagdo e utilidade

Mapa da localizagdo

Elementos estruturantes no design da pagina
Estética geral

Multilingua

Tipografia (tipos de texto)

Texto descritivo

Qualidade de navegagao

Fotografias do imovel

Logétipo

Facil verificagdo da veracidade das informagdes
Contactos (direcgdo, tel, e-mail, fax)

Facil contacto com responsaveis da organizagdo
Dimensdes das paginas

Nome do dominio

Tempo de Download

Qualidade dos “links”

Equilibrio na publicidade

Pontos 0 20 40 60 80 100 120 140

llustracéo 36: Avaliacdo dos atributos
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arada dos atributos

llustracéo 37: Influéncia de cada atributo em cada

H Cenario |
B Cendrio Il
= Cenario lll
=1
cenario
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5.4. Comparacéao entre o modelo exploratério e o mod  elo final

O objectivo do modelo exploratério era o de servir de contributo para a elaboracdo do
modelo final e 0s seus resultados apds aplicagdo aos websites ndo tem especial
significancia. No entanto é feita aqui uma breve comparacdo na procura de factos que

possam ser relevantes.

Uma primeira constatacao pratica diz respeito a maior facilidade de aplicacdo do modelo

exploratério visto este ndo contemplar, pela sua propria concepc¢ao, multiplos cenarios.

A comparacédo entre modelos atributo a atributo néo é praticavel visto que a lista de atributos
nao é a mesma, e mesmo naqueles atributos que sédo comuns aos dois modelos, o seu valor

resulta igual necessariamente.

As diferencas na avaliacdo estdo na qualidade final de cada website e a principal distincdo
dos modelos deriva da aplicacdo de ponderacdes que ocorre no modelo definitivo. Por esse
facto as avaliagdes finais de cada website resultam diferentes. No entanto, essas diferencas
também n&o sdo especialmente significativas, como podemos confirmar no proximo gréfico

aqui apresentado.

Resumindo, podemos dizer que o modelo exploratério atribuia 0 mesmo peso relativo a
cada atributo e, comparativamente ao modelo final, ndo considerava 0 mesmo numero de
itens. No entanto os resultados néo foram significativamente diversos dos do modelo final
mas caracterizam-se por estarem quase sempre um pouco abaixo das avaliacdes obtidas no
modelo final. Uma Unica excepc¢do, o website www.quintadobarrieiro.com, cuja classificacéao
no cenario Il foi inferior & do modelo exploratério. Recorde-se que o cenario Il valoriza os

conteudos informativos, atributos muito ausentes neste website.
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Comparativo entre o modelo exploratdrio e os cendrios no modelo final
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llustracédo 38: Modelo exploratério vs cenarios do M odelo final

Modelo exploratério
Modelo - Cendrio |
Modelo - Cenario Il
===\ odelo - Cenario Ill
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5.5. Dificuldades na implementacao

A principal dificuldade na implementacdo deste modelo tem a ver com a dimenséao do
namero de websites analisado em conjunto com o elevado ndmero de atributos avaliados.
Analisar 38 atributos presentes em 29 websites apresenta-se como uma tarefa exaustiva, e

como tal potenciadora de erros.

A aplicacdo de trés cenarios alternativos na ponderacéo do valor dos atributos refor¢ou esta
dificuldade. No entanto, a utilizacdo de uma folha de céalculo ajudou a reduzir o esforco e

garantir maior fiabilidade.

O facto deste trabalho se prolongar no tempo, e sendo a internet um sistema dinamico,
levou a que alguns websites, disponiveis no inicio dos trabalhos, jA ndo o fossem no
decorrer das tarefas, o que obrigou a algumas correc¢cdes em informacédo ja anteriormente

consolidada (tabelas, gréficos, comentérios, etc).

Por outro lado, alguns atributos s&o objectivamente mais complicados de avaliar do que
outros: o atributo “Facil contacto com responsaveis da organizacdo” so seria efectivamente
testado se se procedesse ao envio de um mail ou efectivagdo de um telefonema ou fax, no
intuito de confirmar a real facilidade, ou ndo, de contacto; o atributo “Tempo de download”
pode induzir em diversas avaliacdes, dependendo do estado das comunicacbes em cada

momento; os “Testemunhos de hdspedes” podem ser ou ndo reais...

Todavia, e apesar destas contrariedades tudo indica que o saldo final foi positivo do ponto
de vista da eficacia na implementacdo, ndo sendo de realcar quaisquer dificuldades

insuperaveis.
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6. Conclusbes e evolucao futura do modelo

Os objectivos deste trabalho decorreram da conviccdo de que a avaliacdo de produtos
especificos de software, como sejam, os websites de promocao de turismo de habitacao,
merece uma abordagem igualmente especifica. Nao podemos avaliar coisas distintas com a
mesma ferramenta de avaliagdo, pois os atributos a avaliar ndo serdo os mesmos nem o € o
seu peso na avaliacdo global. A avaliacdo de cada atributo ou elemento presente num
website deve ter um impacto, na avaliacdo global, adequado e proporcional a sua
importancia na prossecucdo dos objectivos pretendidos para esse website. Mesmo
reconhecendo a dificuldade em determinar o impacto mais adequado, torna-se preferivel té-
lo em conta ao invés de ignorar este facto. Foi devido a esta dificuldade que se optou pela

inclusdo de trés cenarios alternativos.

A procura inicial de modelos actuais direccionados para este tipo de websites ndo teve
sucesso. Foi necessario recorrer ao contributo de abordagens mais genéricas de avaliacao
de software e a exemplos de modelos de avaliacdo direccionados para outras areas de

software.

O modelo final aqui proposto foi aplicado a uma amostra de websites e produziu o seu
resultado. Este foi comparado com uma avaliacdo de caracter mais empirico, denominada
de modelo exploratério, que veio a revelar algumas diferencas em relacdo ao modelo final,

apesar de néo serem especialmente significativas.

6.1. Conclusodes

Os resultados do modelo final apontam para um panorama em geral fraco, na qualidade
deste tipo de websites e a introducdo dos trés cenarios nao resultou em avaliacdes
especialmente divergentes talvez devido a atitude conservadora na determinacdo do
impacto relativo de cada atributo em cada cenério. No entanto, o modelo final, em qualquer
um dos cenédrios, valorizou mais o conjunto da amostra do que o modelo exploratério e

menos conceptual.
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A média das classificacbes em cada cenério ndo ultrapassa os 45% e o desvio destas

classificagBes em torno da média ronda os 20% desta.

Analisando agora a média das avaliacdes de cada website nos trés cenarios, apenas 9
websites num total de 29, obtém uma classificacdo acima dos 50% mas nunca
ultrapassando os 63,67%, e outros 9 websites ndo conseguem chegar aos 40% de

avaliacdo. 4 websites ndo atingem sequer os 30%...

O atributo melhor classificado foi o equilibrio no recurso a elementos publicitarios De
facto a presenca destes elementos € esporadica o que se explica pela prépria natureza do
negaocio, cuja principal fonte de receita procurada é a do servigo prestado respectivo, i.é.,
aluguer do alojamento e actividades conexas, ao contrario, em parte, da natureza dos
websites de agéncias de turismo, que integram a procura de receitas pelo aluguer de

espaco publicitario.

A navegabilidade dos websites denota alguns problemas, apesar de em geral os links
estarem em funcionamento e os tempos de download das paginas serem aceitaveis. No
entanto os atributos qualidade na navegacdoelementos estruturantese facil utilizagéo e
utilidade, tem uma pontuagdo mediana ou mediocre, devido a diversos websites disporem

0s elementos quase ao acaso produzindo um efeito confuso e desordenado.

Um atributo bem avaliado foi o nome do dominig normalmente composto pelo proprio
nome do empreendimento, facilitando o impacto e memorizacdo pelo visitante. Outro
atributo normalmente associado ao Marketing é o logotipo que obteve uma pontuagdo
mediana ndo impressionando pela positiva. Os atributos relacionados com referéncias de
terceiros (referéncias da imprensae testemunhos de hdéspedgsoram igualmente mal
classificados, sendo que estes elementos, particularmente as referéncias da imprensa

podem ter um papel importante na atitude do visitante.

Elementos importantes e com impacto na atitude do visitante s&o normalmente os
conteudos gréficos, nomeadamente fotografias, videos e até elementos animados, para
além de mapas sobre a localizacéo do imdvel. Estes, exceptuando as fotografias sobre o
imével que estdo presentes em todos os websites embora de fraca qualidade na sua
generalidade, apresentam fracas pontuacdes, em particular os elementos animadosquase

inexistentes, e os videos 360°, denominados de visita virtual, em que apenas um website
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teve em conta. Quanto ao mapa da localizag&p4 websites ignoraram a sua importancia e
o0s restantes, exceptuando dois deles com pontuacdo maxima, obtiveram uma classificacéo
mediana. Entretanto o atributo sequéncia de fotografias gerajgjuantas vezes responsavel
pela projeccdo do conceito do servigco que se pretende transmitir, foi mal classificado, visto
gue apenas 3 websites o fazem com qualidade. Por ltimo, a utilizacédo do atributo audio de

fundo ainda é rara, dado que sé 5 promotores Ihe deram importancia.

Um elemento importante, a introducdo ao imovel elemento de primeiro contacto com o
utilizador, ndo mereceu a devida atencdo dos promotores destes websites pois foi

classificado de mediocre. Apenas 14% dos websites o contemplam com alguma qualidade.

As reservas on-line acompanhadas de informacéao sobre disponibilidadesde alojamento,
raramente estdo presentes. No entanto os contactos com 0s responsavei® imoével estéo
acessiveis e contemplam varios meios para o fazer. Quanto a informacdes sobre tarifas,
apenas 35% dos websites as fornecem de forma clara e 11 nem sequer as mencionam.
Paralelamente, informagbes sobre promocdes (campanhas, descontos, etgdo sdo um

recurso de Marketing na esmagadora maioria dos promotores.

Quanto a atributos representativos dos contetidos de informacéo, tais como descricao de
actividades informacé&o historica, informacao sobre a regidoe texto descritivo sobre o
imével, ndo tem expressao suficiente empobrecendo os websites e diminuindo-lhes o

interesse.

Por dltimo, algumas funcionalidades importantes ndo estdo suficientemente contempladas.
A disponibilizacdo de linguas alternativas (multilingua) nédo estd generalizada, mesmo
considerando apenas a alternativa do idioma inglés, essencial enquanto lingua internacional,
ndo é opgdo em 8 websites. A fungdo de procurae o mapa do website atributos de

classificacdo quase zero, s6 surgem num website...

Em suma, podemos dizer que o modelo pds em evidéncia um panorama pobre no dominio
dos websites de turismo de habitacdo, o que por si s6 representa uma oportunidade de
aproveitamento do potencial consideravel de desenvolvimento e qualificacdo. Quando
visitamos websites deste tipo de actividade deparamo-nos com aspectos mal desenvolvidos,

auséncia de elementos importantes, subaproveitamento de atributos, etc. No entanto, sé
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pela adopcado de um modelo de avaliacdo € que tendemos a objectivar e quantificar este
défice de qualidade.

Este modelo veio concretizar o que antes constituia apenas impressdes e ideias abstractas.
ApOGs a sua implementacdo torna-se mais claro o paradigma actual e consequentemente

mais facil a identificac@o das medidas necessérias para o seu melhoramento.

Um modelo também vale pela clareza e qualidade das suas conclusdes, e este veio a
revelar-se positivo nesse aspecto, apesar dos componentes mais subjectivos que o
integram, em particular o sistema de ponderacdo da importancia relativa de cada atributo,
cuja opcédo pela criacdo de cenarios alternativos ndo se revelou particularmente decisiva.
Todavia, o reconhecimento das suas limitagbes e consequente motivacdo para a sua

evolucdo sdo uma evidéncia do seu interesse e potencial.

6.2. Evolugéao futura

No futuro, os resultados da implementacdo deste modelo poderiam vir a ser consolidados
(ou ndo), através de um processo complementar ao modelo, que permitisse perceber o nivel
de adequacdo nas ponderacfes utilizadas e medir a associacdo entre as avaliagbes aqui
conseguidas e o desempenho da actividade econdémica do promotor do website. Esta
associacdo, sendo possivel mas algo complexa de determinar, seria no entanto um

excelente contributo para a credibilizagdo do modelo.

Outro possivel enriquecimento futuro do modelo podia ser conseguido através da inclusao
de mais atributos sujeitos a avaliacdo associados a visibilidade do website na internet,
nomeadamente nos aspectos relacionados com a optimizacdo de paginas em motores de
busca, factor também determinante para o sucesso empresarial de um website, visto que

“um cartaz bonito colocado num beco sem saida” ndo tem qualquer eficacia.
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Anexo A. Lista de websites de proprietarios de imov

URL e logotipo

Entidade e Localidade

eis

AcCessos

http://www.casa-azenha.com

http://www.quintadosfarinhas.com

http://www.barrancodafonte.com

http://www.casaalvelos.com

http://www.albergue-do-bonjardim.com

http://www.montesaraz.com

http://www.quintadoarco.com

http://www.montedasfaias.com

http://www.rtsm.pt/solardasavencas

http://www.barrocaldebaixo.com.pt

http://www.quintadoburgo.com

.A Lr R
QUINTA DO ARCO
SR —— " b

P ——

Monte(z[Fazas

RO che

Casa da Azenha - Lamego

Quinta dos Farinhas - Serta

Barranco da Fonte - Aljezur

Casa de Alvelos — Vila Verde

Albergue do Bonjardim - Serta

Monte Saraz - Monsaraz

Quinta do Arco — Arco de S

Jorge, llha da Madeira

Monte das Faias - Grandola

Solar das Avencas - Portalegre

Barrocal de Baixo — Montemor-

0-Novo

Quinta do Burgo - Amares

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)
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URL e logotipo

Entidade e Localidade

Acessos

http://www.quintadobarrieiro.com

http://www.solarchacim.pt.vu

http://www.softline.pt/Internet/WebCli

ents/QuintaPintor

http://www.herdadedotouril.pt

http://www.casadacalma.com

http://www.montedalagoa.com

http://www.quintadasbuganvilias.com

http://www.casadejuste.com

http://www.casadamuralha.com

http://herdadepessequeiro.typepad.com

(Casa da Calma
urismo de Qualidade

MonNTE DA LAacoA

MELIDES - ALENTEJO

http://www.diabroria.com

http://www.pomarinho.com

Monte da Diabroria

ao Po,
& e,
5
o

o g’

o

Quinta do Barrieiro - Portalegre

Solar de Chacim — Macedo de

Cavaleiros

Quinta do Pintor - Evora

Herdade do Touril — Zambujeira

do Mar

Hotel Casa da Cama -

Moncarapacho

Monte da Lagoa - Melides

Quinta das Buganvilias -

Castelo Branco, llha do Faial

Casa de Juste - Lousada

Casa da Muralha - Serpa

Herdade do Pessegueiro — Porto

Covo

Monte da Diabréria — Beringel,

Ferreira do Alentejo

Quinta do Pomarinho — Castelo

de Vide

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)
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URL e logotipo

Entidade e Localidade

Acessos

http://www.marmeleiros.pt

http://www.casa-santa-ana.web.pt

http://www.casadospinelas.com

http://casinhasdomonte.no.sapo.pt

http://www.casadantonia-monsaraz.com

ﬂane dos 172577119 lozros

g) Casa de Santa Ana

e

g s

_ g}e—las

Casinhas do Monte

http://www.quintadofreixo.org/quintadomel

QUINTA DX FREING

Monte dos Marmeleiros -

Estremoz

Casa de Santa Ana - Afife

Casa dos Pinelas — Macedo de

Cavaleiro

Casinhas do Monte - Porto

Covo

Casa D. Anténia - Monsaraz

Quinta do Feixo — Olhos D"Agua

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

2009
(Maio a Outubro)

A5



Anexo B. Lista de websites de agéncias turisticas

URL e logotipo

Entidade e Localidade

AcCessos

/o0
=)

http:/iwww.turihab.pt/

http://www.lifecooler.com/edicoes/lifecooler/index. asp

http://www.solaresdeportugal.pt/PT/

Solares de

TorRural

Portugal

http://pt.toprural.com/

N .=

agropesiel

http://www.agroportal.pt/Turismo/ter/

Casssbrincin

http://www.casasbrancas.pt/ -

Sitios, Servicos de Informagéo

Turistica, SA

TURIHAB - Ponte de Lima

TURIHAB - Ponte de Lima

Top Rural - C/ Gran Via 31, 9°

1 - 28013 - Madrid

Agroportal - Rua da

Condessa, 60, 1200-122
Casas Brancas — Associacdo
de Turismo de Qualidade do
Litoral Alentejano e Costa
Vicentina - Rogil

2009
(Maio a Julho)

2009
(Maio a Julho)

2009
(Maio a Julho)

2009
(Maio a Julho)

2009
(Maio a Julho)

2009
(Maio a Julho)
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