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RESUMO

PATRICIA ISABEL SOUSA TRINDADE DA SILVA LEITE: Modelo para avaliagio
da qualidade de contetidos de sitios Web de Unidades de Saude

(Sob orientagdo do Prof. Doutor Alvaro Rocha)

Os sitios Web sao a face das institui¢des, mas hd evidéncias de frequentemente serem
pouco cuidados, sobretudo ao nivel dos seus conteudos. Nesta tese apresentamos uma
investigacdo que desenvolve um modelo de avaliacdo da qualidade dos contetidos de
sitios Web de unidades de saude. A revisdo bibliografica, realizada neste trabalho,
permitiu identificar as dimensdes e atributos de avaliagcdo da qualidade de contetdos de
sitios Web mais considerados pelos diversos autores dos trabalhos mais importantes da
area, mas ndo um modelo que, a partir deles, fosse capaz de os avaliar objetivamente.
Assim, levantou-se o problema de saber se todos os atributos tém a mesma importancia.
Atributos mais importantes devem dar maior contributo na avaliagdo pretendida e o
modelo a ser considerado deve refletir isso, adicionalmente a ferramenta de avaliagcao
deveria ser intuitiva e rapida na aplicagcdo. Para determinar a importancia de cada
atributo aplicou-se o Método Delphi tendo sido necessario trés rondas para encontrar
consenso relativamente a importancia dos atributos a que se seguiu a aplicacdo de um
conjunto de modelos estatisticos de forma a determinar uma métrica consistente e que
permitisse a compara¢do de pontuagdes entre sitios web. De acordo com as questdes de
investigacdo e os objetivos definidos foi possivel encontrar um modelo que fornecesse
uma medida objetiva, normalizada e consistente acerca da qualidade de conteudos de

sitios web de unidades de saude.
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ABSTRACT
PATRICIA ISABEL SOUSA TRINDADE DA SILVA LEITE: Model for assessing the
quality of website contents of Health Units

(Under the orientation of Prof. Dr. Alvaro Rocha)

Websites are institutional entry points, but there is evidence that they are often not cared
enough, particularly when we look at their contents. In this thesis we present a research,
leading to a model for assessing the quality of website contents, when applied to
healthcare institutions. The literature review conducted in this work, allowed us to
identify the attributes and dimensions of quality assessment, when applied to Website
content. These attributes have been considered by the main authors in the area, but no
formal model was derived from them, which would be able to objectively assess quality
as a whole. It is important to determine if all attributes have the same importance. Most
important attributes should give greater contribution in the required review, and the
model to be considered should reflect this. Additionally, our assessment tool should be
intuitive and applied quickly. To determine the importance of each attribute, we used
the Delphi method; three rounds were needed to find a consensus on the importance of
attributes. This was followed by the application of a set of statistical models to
determine a consistent metric, which enables the comparison of scores between
websites. According to the research questions and objectives set, we were able to find a
model that provides an objective, standardized and consistent view on the quality of

content in websites of healthcare facilities.
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RESUME
PATRICIA ISABEL SOUSA TRINDADE DA SILVA LEITE: Modéle pour I'évaluation
de la qualité du contenu de sites Web d'établissements de santé

(Sous la supervision du Prof. Dr. Alvaro Rocha)

Les sites Web sont la vitrine des institutions, cepandant il est prouvé qu'ils sont
souvent peu soignés, notamment en termes de leur contenu. Dans cette theése, nous
présentons le développement d'un modele de recherche pour 1'évaluation de la qualité du
contenu de sites Web d'établissements de santé. La revue de littérature réalisée dans ce
travail identifie les dimensions et les caractéristiques de 1'évaluation de la qualité¢ du
contenu de sites Web considérés par de nombreux auteurs. Toutefois aucune étude

presente un modele permettant d'évaluer objectivement la qualité de sites Web.

Pour obtenir um tel mod¢le, il est necessaire savoir si tous les attributs ont la méme
importance. D'autre part, les attributs importants doivent avoir une plus grande
contribution dans le processus d'evaluation. L'outil d'évaluation doit étre, egalement,
intuitif et rapide a appliquer. Afin de déterminer l'importance de chaque attribut, la
méthode Delphi a ét¢ appliqué. L'application de modeles statistiques a egalement été
appliqué pour déterminer une métrique uniforme et permettre la comparaison des
résultats entre sites Web. En accord avec les questions d'investigation et les objectifs
definis, un modele a été elaboré permettant fournir une mesure objective, normalisée et

cohérente de la qualité du contenu de sites Web d'établissements de santé.
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Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

1 CAPITULOI-INTRODUCAO

Como cidaddos estamos integrados num mercado global que envolve também
conteudos e servicos através da Web. Estamos na “Era Global™, a era da Sociedade da
Informacdo e do Conhecimento. Quase todos temos acesso rapido aos contetdos e
servigos que procuramos. E o mundo dos contetidos e dos servigos a distancia de um

clique.

O crescimento explosivo da Internet deu origem a uma cada vez maior procura de
conteudos e servicos online (Yellowlees, 2008). Deve ser uma preocupagdo dos
utilizadores garantir a qualidade dos contetidos apresentados e dos servigos prestados.
Assim, ¢ importante que os sitios Web fornegam conteudos apropriados e servigos

competentes, satisfazendo, em funcao disso, os utilizadores.

A quantidade e diversidade de contetidos disponiveis e servi¢os prestados online, é hoje
em dia tdo vasta, que torna a avaliacdo da qualidade dos sitios Web uma questdo
pertinente em qualquer area de negoécio. Com a proliferacio de sitios Web e
investimentos efetuados nos mesmos, a avaliagdo da qualidade de sitios Web tem-se
tornado uma atividade importante (Naik & Tripathy, 2008). As organizagdes investem
recursos para desenvolverem e manterem a qualidade dos seus sitios Web. Estes sitios
Web devem proporcionar um canal efetivo de informagdo e comunicacdo entre as
organizacoes ¢ os seus clientes. Nalguns casos, sdo parte do produto oferecido,
disponibilizando servigos uteis aos clientes (Grigoroudis, Litos, Moustakis, Politis, &

Tsironis, 2008).

Obviamente que um sitio Web deve refletir claramente os esfor¢os de qualidade levados
a cabo por uma organizag¢dao, uma vez que ¢ uma parte importante da ligacdo com os
clientes. Os sitios Web apresentam uma variedade significativa de caracteristicas,
complexidade de estrutura e pluralidade de servigos oferecidos (Kappel, Proll, Reich, &
Retschitzegger, 2006). Como no caso de todos os sistemas de informagdo, a avaliagdo
de sitios Web ¢ um aspeto do seu desenvolvimento e operagao que pode contribuir para
o aumento da satisfagdo dos utilizadores (Grigoroudis et al., 2008) e para a

maximizagdo dos recursos investidos (Cheung & Lee, 2008).
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A area da saude ndo ¢ indiferente nem imune a esta realidade. E um facto que a
explosdo na utilizagdo da Internet também ocorreu especialmente nesta area. Os
nimeros apresentados nao deixam duvidas. Segundo Yellowlees (2008), em 2008, 60%
dos internautas acediam a Internet por questdes associadas a satde e existiam mais de

200.000 sitios Web dedicados a este assunto.

De facto, além da disponibilizagdo de contetidos, hoje em dia o desenvolvimento
tecnologico permite que as pessoas possam, por exemplo, agendar consultas, exames e
tratamentos ou procurar apoio e conselhos dos profissionais de satde, no mundo online,
a qualquer hora, em qualquer dia e em qualquer lugar. Esta realidade permite que as

instituicdes de satide disponibilizem novos e inovadores servicos aos seus utentes.

O jornal USA TODAY' publicou, em janeiro de 2013, o estudo “35% of Americans ask
Dr. Google for medical diagnoses™, da PEW Research Center’, escrevendo que 35%
dos individuos usam a internet para pesquisar sobre a sua saude, ou de outrem. Os
resultados da PEW indicam que entre os individuos que usam internet para recolher
qualquer tipo de informacdo, 59% admite ndo tomar qualquer outra iniciativa para

solucionar o problema.

A investigadora Susannah Fox, que elaborou este estudo para o jornal USA TODAY,
diz que as pessoas usam informagdo online para decidir se devem consultar um
profissional de saude. O mesmo estudo revela ainda que 77% dos inquiridos procura
conteudos sobre saude em motores de busca tais como Google e Bing e apenas 13% em

sitios Web especificos.

Revela ainda que a qualidade dos conteudos que as pessoas encontram nos motores de
busca pode ser muito varidvel e existem riscos tais como informacgdo imprecisa ou
errada. Acrescenta também que € necessario encorajar a pesquisar mais € conversar com

o profissional de saude sobre o que encontrou online.

Deste estudo podemos concluir que quando o diagnostico online esta em conformidade

com o diagnostico efetuado pelo profissional de saude, o utente sente mais confianga na

! http://www.usatoday.com/
2 http://www.usatoday.com/story/news/nation/2013/01/14/googling-medical-advice/1833947/ a 15 de janeiro de 2013
® http://pewinternet.org/Reports/2013/Health-online.aspx em 16 de Fevereiro 2013
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decisdo tomada pelo profissional de saude. O facto do diagnéstico online, quando esta
em desacordo com o diagndstico do profissional de satide, langar a divida acerca deste,

mostra que o primeiro também ¢ tido em consideracao, sendo, por isso, relevante.

Se a avaliagdo da qualidade de sitios Web ¢ uma questio pertinente em qualquer area de
negdcio, a sensibilidade, delicadeza e importancia dos problemas envolvidos na area da
saude, justificam uma observacdo mais cuidada e detalhada (Lorence & Abraham,

2008).

A partir da bibliografia e da nossa experiéncia temos constatado que ndo existe um
modelo de avaliagdo que foque transversal, integrada e abrangentemente as trés
principais dimensdes da qualidade de sitios Web (contetidos, servicos e técnica)
propostas por Rocha (2012), o que justificaria, o desenvolvimento de um modelo com
estas caracteristicas. Nao obstante, devido ao grande volume de trabalho que geraria,
nao ¢ exequivel num projeto de doutoramento. Assim, desenvolvemos um modelo para
avaliagdo da qualidade de contetidos de sitios Web de Unidades de Satde que foca

somente a dimensao contetdos.

A sele¢ao desta dimensdo prende-se com o facto de ser a que tem recebido menos
atencao por parte dos investigadores (Rocha & Rocha, 2014; Salvador & Rocha, 2014)

e também porque € a que tem maior impacto nas tomadas de decisdo sobre a saude.

Nas proximas secgdes apresentamos o problema, as questdes de investigacdo, motivacao

e objetivos, o método de investigacdo e a estrutura da tese.

1.1 Problema e questdes de investigacio

E um facto que o nimero de pessoas que procuram contetidos relacionados com a saude
na Internet esta a crescer, e a quantidade de informagao disponivel ¢, também, cada vez
maior (OMS, 2010). No entanto o controlo da qualidade dos contetdos apresentados
nao tem crescido na mesma propor¢do. Conteudos imprecisos € incompletos sao muito
observados. A investigacdo nesta area precisa de concentrar-se na criagdo de critérios
uniformes, “normas”, a ser seguidas por todos os sitios Web, para assegurar a difusdo de

conteudos crediveis.
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A consulta de contetidos nos sitios Web nas institui¢des de satide faz com que os utentes
se sintam mais responsaveis pela sua saide e participem mais ativamente na relagdo
médico-utente, no entanto, deve ser contrariada a tendéncia de alguns utilizadores
deixarem de procurar a ajuda médica por entenderem que ficam suficientemente
esclarecidos sobre o problema. O facil acesso a uma plataforma que disponibilize
conteudos relacionados com a saide ¢ uma vantagem, sobretudo em d&reas onde a
mobilidade estd mais dificultada ou para pessoas com mobilidade reduzida. Todavia, o
stress ¢ a ansiedade motivada pela desorganizagdo dos conteudos, conteudos errados ou
de dificil interpretagdo sdo perigos que constituem uma severa desvantagem. Ainda

pode ser feita muita coisa para melhorar este servigo.

Constatamos que a complexidade e finalidade dos sitios Web sao diversificadas, que os
sitios Web de saude sdo os mais procurados em Portugal e noutros paises de referéncia,
que existem em maior numero ¢ que sdo de importancia critica, pelas implicagdes
negativas que poderdo ter na saude dos cidaddos, quando ndo satisfazem niveis de

qualidade aceitaveis (OMS, 2010).

Se a qualidade de sitios Web ¢ uma questao pertinente em qualquer area de negocio, a
sensibilidade, delicadeza e importancia dos problemas colocados na area da saude
justificam que se observe, com maior atengao, esta problematica. Assim, no seguimento
desta investigacdo, desenvolvemos um modelo para avaliagdo da qualidade de
conteudos de sitios Web de Unidades de saude.

Atualmente, a quantidade de servi¢os online relacionados com a saude é muito grande,
todavia a qualidade destes servigos, nomeadamente no que concerne ao conteudo, pode
ndo estar garantida (OMS, 2010). A Organizacdo Mundial de Saude tem dado conta de
situagdes que comprovam a existéncia de problemas relacionados com a qualidade dos
conteudos oferecidos em alguns sitios web. A utilizagdo da internet como meio de
venda de produtos ou dispositivos médicos ou como meio de obtencdo de informagdo é
uma realidade e tem vindo a crescer consideravelmente, aumentando, na mesma

propor¢ao o risco para a saude publica (OMS, 2010).
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Este mesmo organismo tem alertado® para o facto de um em cada dez medicamentos
comercializados na Internet ser falso, podendo a percentagem chegar a 50% nos paises
pobres. Em 2010, o volume de negdcios com produtos farmacéuticos falsos seria,
segundo projecdes de Bate (2012), de 51,5 mil milhdes de euros a escala global, um

aumento de 90% desde 2005.

Segundo o mesmo Bate (2012), “quer se trate de um Viagra falsificado ou de falsos
medicamentos contra o cancro, milhares de pessoas morrem diariamente por culpa de
contrafatores na China e India que misturam giz, p6 e 4gua suja para fazer comprimidos
que depois vendem em todo o mundo. Com a Internet a tornar-se a despensa global,
estes comprimidos venenosos podem vir para uma farmdcia perto de si.” Nos ultimos
dez anos, o trafico de medicamentos falsos tornou-se um negocio criminoso que mais

rapidamente cresce no mundo, acrescenta 0 mesmo autor.

Em resumo, identificam-se os diversos problemas, agravados pelo crescimento massivo

dos sitios web na area da saude:
v' Falta de especificagio da qualidade de contetidos;
v Inexisténcia de controlo da validade dos conteudos;
v’ Falta de garantia de qualidade nos contetdos;
v’ Falta de formagdo dos utilizadores dos sitios web na area da saude;

Sendo detetada uma lacuna neste dominio, modelos e propostas levaram-nos a optar por
explorar o tema da qualidade dos conteudos de sitios Web de Unidades de saude.
Consequentemente, elencamos um conjunto de questdes que presidem ao projeto

subjacente a esta proposta de investigacao:
v' Existem modelos para avaliar ¢ comparar a qualidade dos conteudos de sitios

Web?
o Se sim, algum ¢ completamente adequado para aplicagao a sitios Web de
unidades de satide?

o Se ndo, serd possivel desenvolver um modelo novo?

* Em 24 de Setembro de 2008 nas noticias online do PortugalMail, artigo n220080924 “OMS-Alerta-para-falsificaco-de-
medicamentos”
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O objetivo principal da investigacdo proposta serd chegar a uma modelo que permita
avaliar, comparar e¢ melhorar sitios Web de unidades de saude de uma forma

abrangente.

1.2 Motivacao e objetivos

Muitos modelos de negocio, servigos e recursos utilizam sitios Web. O numero de
empresas que utiliza a Internet para a promogao e realizacdo do seu negocio ¢ cada vez
maior e tem crescido a ritmos crescentes, existindo empresas cujo negocio € realizado

100% através de um portal (C. Moraga, M. A. Moraga, A. Caro, & Calero, 2009).

Um bom sitio Web é um suporte essencial ao negdcio de qualquer empresa nos dias que

correm, independentemente da sua dimensao e area de atividade (Machado, 2012).

Segundo Caro et al. (2008) o nimero de organiza¢des com sitios Web tem vindo a
crescer. Criam-se sitios Web para completar, substituir ou ampliar os servigos existentes
para os seus clientes. Estes ddo aos utilizadores o acesso a diferentes fontes de
conteudos. Para os mesmos autores as organiza¢des devem enfrentar o desafio de
alcangar ¢ manter uma alta qualidade de conteudos, pois esta ¢ uma ferramenta
importante para as organizagdes e seus clientes. Quanto maior for a qualidade dos
conteudos dos sitios Web, maior ¢ a probabilidade dos utilizadores voltarem a esses

sitios Web.

Os sitios Web devem fornecer a todos os visitantes, um minimo de informag¢ao sobre a
sua atividade, o acesso aos contetidos no sitio Web deve ser facil, direto e permanente

(Machado, 2012).

Segundo Moraga et al. (2009), a satisfacdo do cliente com um produto ou servico, faz
crescer a sua aquisicao ou utilizacdo. Espera-se assim, que um portal com mais
qualidade e credibilidade também contribua positivamente. Apesar de ter comegado a
emergir a area da qualidade nos portais, ainda ndo existe um grande niimero de modelos

capazes de a especificar.
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E cada vez mais frequente a utilizagdio de motores de busca como o Google, para a
obtengio de contetdos da area da satide. E cada vez mais comum os profissionais de
saude depararem-se com utentes informados, ou mal informados, pela Internet. Os
profissionais de satde estdo preocupados com a qualidade dos conteudos relacionados
com a saude disponibilizados online. Pesquisas mostram que as recomendagdes de um
profissional de satide tém um grande peso, mas poucos utentes usam sitios Web
especificos recomendados pelo seu médico para fazerem a pesquisa dos conteudos de
saude pretendida e segura. Além disso os médicos podem ndo estar dispostos a fazer
essas recomendagdes. Isto acontece também porque os enderecos dos sitios Web
mudam, ficando essas recomendagdes fora de “validade”, a menos que existissem
médicos dispostos a fazer a revisdo e avaliagdo continuada de conteudos

disponibilizados nos sitios Web (Bernstam, Shelton, Walji, & Meric-Bernstam, 2005).

De acordo com no relatorio “Online Health Search 2006” da Pew Foundation (Fox,
2006) 75-80% dos utilizadores de sitios Web dos Estados Unidos utilizavam a Internet

para obter informagdes relacionadas com a saude.

De acordo com o relatério “Internet Access and use in the EU27 in 2008” (Eurostat,
2012), 28% dos internautas europeus acediam a Web para procurar informagdo de
saude, estando ligeiramente atras do acesso por motivos de InternetBanking (29%) e do
acesso por motivos de viagens e acomodagdo (32%). Se nos focarmos apenas em
Portugal, o acesso a Web para procurar informag¢ao de saude ocupava a primeira posi¢ao
com 22%, a frente de consultas de edigdes online de jornais e revistas (20%), contactos

com a administra¢ao publica (18%) e recurso ao InternetBanking (14%).

Segundo o estudo Health Trends Across Europe 2005-2007 (Andreassen, Serensen, &
Kummervold, 2007), os utilizadores de sitios Web de saide aumentaram de 44% em
2005 para 54% em 2007, na média de sete paises europeus. O crescimento no uso da
Internet para acesso a Sitios Web de satde foi evidente em todos os paises participantes
do estudo. No entanto, como se pode verificar pela Tabela 1, as diferencas entre o Norte
da Europa (Noruega, Dinamarca ¢ Alemanha), o Sul da Europa (Grécia e Portugal) e a

Europa Oriental (Poldonia e Letdnia) € significativa.
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Pais % Utilizadores de Internet gegt;l;zsgg;:s de Sitios Web da
2005 2007 2005 2007
Dinamarca 81 87 62 72
Noruega 80 88 59 67
Alemanha 69 65 49 57
Letonia 53 67 35 47
Polonia 53 67 42 53
Grécia 42 47 23 32
Portugal 49 52 30 38
Média 71 83 44 54

Tabela 1 - Utilizadores de Internet e Utilizadores de Sitios Web da area da saude — Adaptado
(Andreassen, et al., 2007)

Em 2009, o estudo “Cybercitizen Health® Europe v9.0” (Manhattan, 2009) indicava
que 85% dos internautas de cinco paises europeus (Reino Unido, Alemanha, Franca,

Italia e Espanha) usavam a Internet para acederem a informacao de saude.

Em termos mundiais, as estimativas efetuadas por Yellowlees (Yellowlees, 2008),
indicavam a existéncia de mais de 200.000 sitios Web somente dedicados a saude e que
cerca de 60% das pessoas que usavam a Internet faziam-no por razdes relacionadas com

a saude.

Com a inten¢do de contabilizarmos a disponibilidade de sitios Web de saude, decidimos
recorrer a trés dos principais motores de pesquisa da atualidade. Assim, procuramos no
Google’, Yahoo® ¢ Bing’ por Health ¢ por mais um conjunto de termos que
normalmente representa as dareas principais de governagdo dos paises. Os termos
escolhidos, para além de Health, sao: Tourism, Economy, Finances, Education, Law,
Industry, Agriculture e Defense.

Na Tabela 2 sao apresentados os resultados para a quantidade de paginas indexadas para
cada um destes termos, os quais estdo ordenados descendentemente pelo resultado

obtido no Google.

® http://www.google.com
6 http://www.yahoo
7 http://www.bing.com



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

Term Google Yahoo Bing
Health 3.450.000.000 | 305.000.000 | 96.600.000
Education | 2.600.000.000 | 159.000.000 | 117.000.000
Industry 2.000.000.000 | 851.000.000 | 52.300.000
Law 1.770.000.000 | 124.000.000 | 54.200.000
Economy 771.000.000 | 284.000.000 | 17.900.000
Defense 592.000.000 | 296.000.000 | 18.400.000
Agriculture | 449.000.000 | 242.000.000 | 12.800.000
Tourism 593.000.000 | 298.000.000 | 13.800.000
Finances 152.000.000 | 133.000.000 | 8.560.000

Tabela 2 - Quantidade de paginas indexadas em 14 de Fevereiro de 2013.

Os indicadores apresentados na Tabela 2 levam-nos a concluir que o termo Health ¢é
encontrado num elevado niimero de paginas indexadas pelo Google, Yahoo e Bing. Por
outro lado, considerando os indicadores apresentados anteriormente, os sitios Web de
sade sdo dos mais consultados pelos internautas portugueses, assim como pelos

internautas de varios outros paises, incluindo europeus e americanos.

Os conteudos sobre saude podem ser colocados na Web por qualquer pessoa com acesso
a Internet e com interesse em fazé-lo. Muitas destas fontes sdo validas e crediveis,
outras podem ser bem-intencionadas, mas mal informadas. Em ultima andlise, a
qualidade dos contetidos sobre saide na Internet ¢ extremamente variavel e dificil de

avaliar (Lorence & Abraham, 2008).

As vantagens da Internet como fonte de informacdo sobre saude incluem acesso
conveniente a um enorme volume de conteudos, facilidade em atualizar os contetidos,
possibilidades de formatos interativos que promovam a compreensao e a retencdo de
informagdes. Os conteudos sobre saude na Internet podem tornar pacientes mais bem
informados, tornando-os mais capazes de compreender e decidir conduzindo a uma
melhor qualidade de vida, além disso permite uma utilizacdo mais adequada dos
recursos de servigos de satde, e fortalece a forte relagdo médico-utente. Os profissionais
de saude no entanto informam do descrédito de conteudos disponiveis online, desde a
auséncia de um mecanismo eficaz para eliminar questionaveis curas, representando um

risco demasiado grande para a saude.
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Assim, embora exista uma grande disponibilidade de contetidos e servigos online sobre
saude, podem, em muitas situagdes ndo existir garantias da sua qualidade. Existem
diversos estudos que referem ocorréncias demonstrativas deste problema (Lorence &
Abraham, 2008).

A investigagdo que tem sido feita nesta area alerta para um conjunto de problemas,
fornecendo a0 mesmo tempo um conjunto de indicadores para criagdo de um modelo
capaz de avaliar quantitativamente os sitios web, em particular os relacionados com a

saude.

A classificagdo dos sitios Web na area da saude quanto a sua qualidade, em particular
no que respeita aos seus contetidos, €, pelo exposto, uma ferramenta fundamental para a

seguranga da populacdo, em especial os menos informados.

A criagdo de um modelo para avaliagdo dos contetdos dos diferentes sitios Web de
unidades de saude foi o objetivo principal que se pretendeu atingir com a realizacao

deste projeto. Assim, tornou-se necessario:

v" Determinar as dimensdes que caracterizam a qualidade dos conteudos dos sitios

web, em particular os relacionados com a area da saude;
v" Determinar os elementos que estruturam cada uma das dimensoes.

Com base nestes elementos e no processo utilizado na definicdo da norma ISO/IEC

25012, foram realizadas as seguintes tarefas:

v' Criagdo de um conjunto de pardmetros para avaliagdo da qualidade dos

conteudos dos sitios web de Unidades de satude;
v' Atribuigdo, a cada pardmetro, do seu peso relativo;
v" Criagdo de uma métrica baseada nos pardmetros e respetivos pesos;

Na nossa investigacdo adotamos a classificagio do Health Improvement Institute
(Institute, 2006) para sitios Web de satide e desenvolvemos um modelo para avaliagdo

da qualidade dos contetdos de sitios Web nas Unidades de saude.
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1.3 Metodologia da investigaciao

No inicio de uma investigacgdo, o cenario ¢ quase sempre idéntico. Sabemos vagamente
0 que queremos estudar mas ndo sabemos muito bem como abordar a questdo (Hill &

Hill, 2002).

As questdes de investigagdo sdo o ponto fulcral para a investigagdo para se conseguir
exprimir exatamente o que se procura saber, elucidar e compreender melhor o projeto de

investigacao (Hill & Hill, 2002).

A revisao da literatura granjeou informacdes sobre a génese do tema em estudo bem
com o seu estado atual e os processos que o levaram até ele. Esta andlise permitiu
identificar um conjunto de requisitos ainda ndo cobertos pelos modelos existentes
determinando também os meios que permitem preencher essas lacunas. A apresentago
de um modelo mais ajustado a realidade e capaz de suprir algumas das deficiéncias dos

modelos ja existentes, constitui o contributo deste trabalho para a investigacao.

Os questionarios complementam as leituras, permitindo tomar a consciéncia das

questdes para os quais as suas leituras, por si s0, ndo teriam sensibilizado.

A metodologia utilizada para desenvolver este trabalho passou sobretudo pela utilizagao
de métodos quantitativos, nomeadamente para a analise de resultados produzidos por
autenticacdo do método Delphi. Tendo em conta os objetivos deste estudo, foi utilizado
este método para o desenvolvimento da investigagdo, considerando que seria o melhor
processo para permitir ajustamentos ao caminho tragado em func¢do dos resultados que

iam sendo produzidos.

O método Delphi, também conhecido por técnica Delphi, ¢ uma abordagem estruturada
para reunir consenso através de um painel de especialistas. Para este fim, s3o utilizados
um conjunto de questionarios, em varias rondas, em que a informacao reunida em cada
ronda ¢ submetida novamente aos especialistas na ronda seguinte. Este processo termina
quando os especialistas atingirem consenso sobre o tema em andlise (Keeney, Hasson,
& McKenna, 2001). Segundo Landeta (2006) a pesquisa obrigatéria por um consenso

deixou de ser necessaria nas versoes modernas do método Delphi. A troca de
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informagdo entre os especialistas ndo existe de forma direta, sendo feita através do

coordenador do estudo.

O método Delphi tem sido muito usado nos ultimos 50 anos, em diversas areas desde as
ciéncias sociais, at¢ a medicina. O uso deste método permite explorar problemas
complexos ou polémicos, em que existem diversas opinides dos especialistas, sobretudo

quando a opinido de um especialista pudesse influenciar a opinidao de outros.

Apesar do método ser valido e apropriado na area das ciéncias de informacgdo, ¢
necessario identificar e estabelecer limites praticos para o seu uso. Em particular usa-se
em situagdes em que outros métodos ndo podem ser usados devido a complexidade do
problema ou quando os temas sdo tdo subjetivos (baseados apenas na opinido dos
intervenientes) que ndo seria possivel obter uma solugdo viavel por outra forma (Keeney
et al., 2001) e (Day & Bobeva, 2005). Adicionalmente, existem casos em que o0s
especialistas ndo tém forma de se reunir pessoalmente para discutir o problema devido

restrigdes de tempo ou custo. Nestes casos 0 método Delphi € uma boa solugdo.

A aplicagdo do método Delphi a um problema, caracteriza-se segundo Day e Bobeva

(2005) pelo seguinte:

v' Objetivo do estudo: construir, explorar, testar ou avaliar um modelo de
conteudos;

v Numero de iteragdes: pode variar entre 2 e 10 mas tipicamente sera duas ou trés
rondas;

v’ Participantes: um grupo homogéneo ou heterogéneo de pessoas. O perfil dos
participantes pode ser caracterizado por diversos atributos como: idade,
nacionalidade, conhecimentos ou profissio. E particularmente importante
estabelecer também o grau de conhecimento que cada um dos especialistas tem
sobre o tema;

v' Anonimidade: o grau total ou parcial de anonimato das respostas ao longo do
processo. E possivel que os especialistas se conhecam e que até troquem ideias
presencialmente, mas ¢ importante que nos questiondrios as respostas sejam
anonimas. Para isso os questiondrios devem ser enviados por correio normal ou

eletrénico (Day & Bobeva, 2005). Esta caracteristica ¢ fundamental no Delphi,
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uma vez que evita a influéncia negativa das respostas individuais personalidade
ou estatuto dos especialistas (Landeta, 2006);

v Midia: os questionarios podem ser respondidos através de papel € caneta ou via
eletronica. Na area das ciéncias de informacdo é comum ter os dois sistemas;

v" Simultaneidade: as rondas do método podem ser aplicadas de forma simultinea
ou sequencial, dependendo da natureza do problema e da urgéncia na sua

resolucao.
Etapas num estudo Delphi segundo as mesmas autoras Day & Bobeva (2005):

v' Exploragdo, o processo em andlise é estudado através da leitura da literatura
relevante. Através de uma investigacao livre e ndo estruturada dos problemas,
limitagdes e desafios, constroi-se um modelo Delphi genérico. Esta etapa tem as
seguintes atividades:

o Estabelecer o critério de sele¢do dos participantes. O método Delphi nao
funciona com uma amostra da populacdo alvo e portanto ndo representa
todos os individuos (Day & Bobeva, 2005). Em vez disso sdo escolhidos
especialistas da area. Sendo o especialista uma pessoa informada nessa
area, segundo Keeney et al., (2001). Os investigadores ao serem
responsaveis pela selecdo do painel, ja estdo a introduzir um elemento
potencial de subjetividade que pode afetar os resultados. Um outro ponto
a observar ¢ que o painel deve incluir todas as correntes de opinido sobre
um determinado assunto;

o Escolher os instrumentos de recolha de dados e analise. E fundamental
que sejam usados instrumentos quantitativos que permitam comparar a
evolucao entre as rondas. Neste método os resultados recolhidos em cada
ronda sdo incluidos e avaliados na ronda seguinte (Day & Bobeva,
2005). O niimero de rondas depende de atingir o consenso mas esta
também limitado pelo tempo disponivel para a investigagdo. Numa
investigacdo que inclua muitas rondas sempre com o mesmo painel ¢
dificil manter uma taxa de resposta elevada, tipicamente isto sO ¢
possivel quando o tema ¢ muito interessante ou quando o painel ¢ pago

para responder aos inquéritos (Keeney et al., 2001);
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o Escolher os assuntos a testar nas rondas Delphi. A primeira ronda
(piloto) deve incluir questdes abertas e sem categorias, de forma a
permitir o maximo de liberdade nas respostas. Isto conduz tipicamente a
um numero muito grande de itens, pelo que nas rondas seguintes estes
itens devem ser classificados em categorias, sendo também possivel
deixar de incluir os itens menos importantes;

o Realizar um teste piloto (Day & Bobeva, 2005). Para manter o painel
motivado e a taxa de respostas elevada é importante que os participantes
possam contactar o mais cedo possivel com o fruto do seu trabalho. Por
este motivo o niumero de rondas tem tido tendéncia para ser mantido
abaixo de quatro, e muitos investigadores usam apenas duas ou trés
rondas (Keeney et al., 2001);

v" Confirmag¢do, baseada no teste piloto consiste numa lista de topicos a serem
validados num painel de especialistas. Nesta investigacdo, consistiu na tentativa
de identificar atributos em falta. Para distinguir esta ronda das restantes rondas
do método, esta fase é caracterizada como geracao da metodologia e as restantes
como avaliagio e extensdo. E importante realgar que a existéncia de consenso ou
o fim das rondas ndo implica necessariamente que se encontrou o unico modelo
correto. Em particular os investigadores devem ter o cuidado de ndo criticar ou
forcar o painel, permitindo aos participantes discutir e expor livremente as suas
ideias.

v' Utilizagao, aplicagdo do método a casos reais e analise dos resultados. Nesta fase

deve ter-se atencdo a estabilidade das respostas e & participagdo no estudo.

Para a criagdo de um conjunto de parametros, para avalia¢do de sitios web de unidades

de saude, conducente a uma certificacdo, definiram-se trés fases:

v’ Revisio da literatura — Necessaria para a identificagdo das categorias e atributos
que servem de base a defini¢do do modelo de avaliagdo cujo resultado ¢ uma
lista inicial de categorias e atributos a considerar na avaliagdo da qualidade dos
conteudos de sitios web relacionados com a salide e com os quais serad

construido o primeiro enquadramento conceptual;
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v' Realizagdo de um estudo Delphi — Utilizado para a determinagdo dos pesos
relativos de cada atributo bem como para o refinamento das categorias e
atributos identificados anteriormente. Esta técnica € utilizada, habitualmente,
para determinar e validar conjuntos de fatores relevantes na area em estudo,
todavia, neste estudo, apesar de ter sido dada possibilidade de determinar novos
atributos, o objetivo principal da aplicacdo desta técnica foi o de estabelecer a
importancia de cada atributo para assim poder associar-lhe o peso que serad
utilizado na medida de avaliacao;

v" Andlise dos resultados do estudo Delphi — Utilizagdo de modelos estatisticos
para andlise dos resultados, fundamental para a definicio do instrumento de
medida, nomeadamente na definicdo dos parametros envolvidos e respetivos

pesos relativos.

1.4 Estrutura da Tese

Nesta secdo descreve-se a forma como se encontra organizada a tese e sintetiza-se 0s

sete capitulos que a constituem.

Neste primeiro capitulo faz-se o enquadramento do problema analisado no presente
trabalho, descreve-se a motivagao, os objetivos e as questoes de investigagdo e introduz-

se a metodologia de investigacao adotada.

No Capitulo 2 procede-se a revisao do conceito de sitios Web de Saude e sua
importancia. Efetua-se a revisdo e uma reflexdo acerca das defini¢des e significados de
sitios Web; Categorias de sitios Web; sitios Web de Saude; Categorias de sitios Web de
Saude e Importancia dos sitios Web na area da Saude, a eles associados clarificando a

forma como ambos sao interpretados no ambito deste projeto de doutoramento.

No Capitulo 3 descreve-se detalhadamente a Qualidade de sitios Web. Apresentando-se

a qualidade de Software e as trés dimensoes da qualidade de sitios Web.

O Capitulo 4 ¢ dedicado a apresentacdo de modelos para a Qualidade de Contetidos.

Onde se apresentam os trabalhos dos autores que serviram de base a realizacdo deste
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estudo, que constituiu o primeiro momento de geragdo de dados conduzido neste projeto

de investiga¢do, bem como uma simula dos modelos apresentados.

No Capitulo 5 apresentam-se os objetivos e os métodos utilizados para os atingir,
nomeadamente o processo de criagdo do modelo para a avaliacdo da qualidade dos

conteudos dos sitios Web.

No Capitulo 6 procede-se ha descrigdo, analise e respetivos comentarios aos resultados

obtidos, com particular énfase nos resultados dos pesos encontrados para cada atributo.

Por fim, no Capitulo 7 apresentam-se a retrospetiva do trabalho realizado, as principais
conclusdes e contributos do trabalho para o conhecimento. O capitulo termina com as

principais limitacdes e perspetivas de trabalho futuro.
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2  CAPITULO II - SITIOS WEB DE SAUDE E SUA IMPORTANCIA

Os sitios Web sdo a face das instituigdes, mas ha evidéncias de frequentemente serem

pouco cuidados, sobretudo ao nivel dos seus contetudos.

A existéncia de uma rede de sitios web de satide permite um rapido acesso a contetidos
que facilitam o acompanhamento das politicas de saide e dos programas aplicados a
cada utente. Os conteudos obtidos na Internet tranquilizam duas vezes mais os

Portugueses do que aqueles que apoquenta (Santana & Pereira, 2007).

Apesar de ndo se contestar a importancia do profissional de satide enquanto fonte de
informacdo de saude, a Internet comeca a tornar-se uma importante fonte de informagao
nesta area para os Portugueses, sendo de prever um aumento na procura de servigos de
saude disponiveis na Internet, o que provavelmente tera implica¢des na relagdo médico-

doente (Santana & Pereira, 2007).

2.1 Sitio Web

Um sitio Web ¢ um conjunto de paginas Web, isto ¢, de hipertextos acessiveis
geralmente pelo protocolo http®. O conjunto de todos os sitios Web publicos existentes
compde a World Wide Web. - "Servigo Internet que liga documentos fornecendo
conexoes hipertexto entre servidores. Permite que um utilizador pule de um documento
para o outro relacionado, independente de onde ele esteja armazenado na Internet. Os
programas clientes da World Wide Web, permitem que os utilizadores percorram a \Web"

(Matos, 2003).

Podemos, assim, definir sitio Web como paginas eletronicas que contém hiperligacdes,
imagens e objetos, sendo o codigo interpretado por um browser. Ou seja, ¢ um conjunto

de conteudos e servigos acessiveis remotamente através do protocolo de comunicagao

8 Hypertext Text Transfer Protocol
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http, composto por paginas HTML’ estaticas e/ou dindmicas e outros elementos

multimédia. E o que compde a World Wide Web (WWW).

2.2 Categorias de Sitios Web

Os sitios Web possuem caracteristicas diferentes entre si. A Figura 1 apresenta
diferentes categorias, dependendo do desenvolvimento e do grau de complexidade,
existindo uma correlagdo entre a cronologia da evolugdo e a complexidade dos sitios

Web (Kappel et al., 2006).

Ubiquo
<@L

Servigos personalizados
e de localizagdo
Fornecimentos multi - Semantica

plataforma
.

Sistema de recomendagdes
Gestdo do Conhecimento

Colaborativo Blogues
spaco de trabalho partilhado

Colaboragdo filtrada
Sala de conversagdo
Plataforma de e-Learning
Servigos P2P

COMPLEXIDADE

Fluxo de trabalho Portal
Governo electrénico -
Solugdes B2B Comunidades
Servigos online
negocios
Transaccional

Home Banking
Compras online

Interactividade
—— ) —

Exibigdo virtual
Sitios de Noticias

Catalogo
—

Sitio Web estatico

DESENVOLVIMENTO

Figura 1 - Categorias de Sitios Web — Adaptado (Kappel et al., 2006)

9 HYPER TEXT MARKUP LANGUAGE
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O desenvolvimento de um sitio Web pode ser iniciado em qualquer uma destas
categorias e posteriormente expandido para aumentar graus de complexidade. As
categorias mais recentes sdo, geralmente, mais complexas, mas isso nao significa que
elas possam substituir totalmente as geragdes mais antigas. Cada uma destas categorias
tem as suas proprias areas especificas de aplicagdo. Em consequéncia, os Sitios Web

complexos, geralmente podem ser atribuidos a varias categorias de uma so6 vez.

Os autores Kappel, Reich, e Retschitzegger (2006) consideram, ainda, que as diferentes
categorias de sitios Web abrangem muitos dominios tradicionais, como o home-
banking, mas tém sido criados sitios Web com funcionalidades inovadoras, como, por
exemplo, para servigos de localizacdo e/ou recomendagdo de percursos, pontos de

interesse, aquisicao de livros, etc.

Segundo os mesmos autores, a primeira categoria de um sitio Web em relagdo ao seu
grau de complexidade e de desenvolvimento ¢ a categoria “Catalogo”. As paginas Web
estaticas sdo armazenadas num servidor Web, sendo enviadas para um cliente Web
como resposta ao seu pedido. Normalmente estas paginas sdo atualizadas manualmente.
Em sitios Web que exijam alteragdes frequentes ou com um grande nimero de paginas,
esta categoria ndo ¢ adequada, porque o custo ¢ muito elevado, resultando, ainda, muitas
vezes, em informacdes desatualizadas. Além disso, ha o perigo de inconsisténcias,
porque parte do conteudo ¢é representado redundantemente em varias paginas do sitio
Web. As principais vantagens sdo a simplicidade e a estabilidade desses sitios e o curto
tempo de resposta, porque as paginas ja estdo armazenados no servidor Web. A
presenga de pequenas empresas na Internet normalmente pertence a esta categoria de

sitios Web estaticos.

Com a introdu¢ao da CGI (Common Gateway Interface) e de formularios HTML,
emergiram aplicagdes Web interativas, oferecendo uma primeira forma simples de
interatividade por meio de formulérios, botdes e menus de selecdo. Paginas Web e
ligagdes para outras paginas sdo geradas dinamicamente. Exemplos para esta categoria

sdo exposigdes virtuais, sitios de noticias ou informacgdes calendarizadas.

Aplicagdes Web transacionais foram criadas para proporcionar maior interatividade,

dando ao utilizador ndo sé a possibilidade de interagir com a aplicagdo na forma de
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leitura, mas também de submissdo de informag¢do, como, por exemplo, o registo da
disponibilidade para realizagdo de consultas por um médico ou o agendamento de
consultas por um paciente. O home-banking e as compras online sdo outros exemplos

para esta categoria.

Aplicagdes Web baseadas em Workflow permitem o manuseamento do fluxo de trabalho
dentro ou entre diferentes empresas, entidades publicas e utilizadores privados. Uma
forga motriz para isto ¢ a disponibilidade de Webservices apropriados para garantir a
interoperabilidade. Exemplos desta categoria sdo solugdes Business-to-Business (B2B)
em comércio eletronico, aplicagdes de governo eletrénico na administragdo publica, ou
suporte baseado na Web de Workflows relacionados com a prestagdo de cuidados de

satde a pacientes.

Considerando que as aplicagdes de Workflow baseadas na Web requerem uma certa
estruturacdo dos processos e operagdes, aplicacdes Web colaborativas s3o usadas
especialmente para efeitos de cooperacdo em operagdes ndo estruturadas de grupos de
trabalho (Groupware). Aplicagdes Web colaborativas suportam a partilha de informagao
¢ de espagos de trabalho (por exemplo, WikiWiki®® ou BSCWM) ¢ a mediacdo de
discussdes e decisdes (por exemplo, salas de conversagdo, sistemas de agenda

partilhada, ou plataformas de e-Learning).

Inicialmente a WWW foi caracterizada pelo anonimato, mas atualmente existe uma
tendéncia crescente para a categoria Web social, onde os utilizadores podem fornecer a
sua identidade a uma pequena comunidade de utilizadores com interesses por contetdos

semelhantes (por exemplo, a rede LinkedIn*? e o Facebook'?).

A categoria Portal fornece um ponto Unico de acesso para diferentes fontes de
conteudos e servicos, sendo exemplos o Yahoo”, o MSN" ¢ o Sapo“’. O Instituto

Camdes define Portal como “sendo um sitio que funciona como ponto de partida para

% Disponivel em http://c2.com/cgi/wiki
! Disponivel em http://bscw.gmd.de
12 Disponivel em http://www.linkedin.com
" Disponivel em http://www.facebook.com
' Disponivel em http://www.yahoo.com
15 . .
Disponivel em http://www.msn.com
' Disponivel em http://www.sapo.pt
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consultas de recursos e contetidos disponiveis online, caracterizando-se por oferecer

. . . . . 1
diversos servigos, em particular, um mecanismo de pesquisa.”"’

Por ultimo, a categoria Ubiqua prevé servigos personalizados em qualquer lugar, em
qualquer dia, qualquer hora e para qualquer dispositivo. Um exemplo desta categoria
podera ser a apresentacdo do carddpio nos dispositivos moveis que entrem num dado
restaurante, entre as 12h e as 15h. Um outro exemplo podera ser a apresentacao do
tempo estimado de espera para as consultas dos pacientes que se encontrem numa sala

de espera de uma clinica.

Com o aumento da convergéncia da industria (telecomunicagdes, tecnologias da
informagdo, multimédia, educagdo e seguranga), as aplicacdes ubiquas dominardo o

mercado. Uma dessas aplica¢des enquadra-se na categoria “Semantica”.

O objetivo desta categoria ¢ recomendar contetidos, através de sindicancia e gestdo de
conhecimento. Com a ligagdo e a reutilizagdo de conhecimento, bem como localizagao
de novo conhecimento, como, por exemplo, por meio de sistemas de recomendacao, a

Web tornar-se-4 ainda mais omnipresente e, portanto, relevante para a vida quotidiana.

2.3 Sitio Web de Saude

Um sitio Web de satde ¢ um local na Internet que possibilita aceder a contetidos e
servigos relacionados com a area da saude. Sdo exemplos, sitios Web com conteudos
sobre educacdo e prevencdo de saide e ainda sitios Web com servigos para
agendamento e pagamento de atos de satude. Ou seja, sdo conteudos e servigos de saude

disponibilizados em paginas web ligadas com um objetivo comum (ver Figura 2).

7 http://www.instituto-camoes.pt/lextec/por/domain_7/definition/19292.html em 27 de Margo de 2009
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Figura 2 - Pagina Web da Satude 24 (http://www.saude24.pt em 18 Margo 2014)

2.4 Categorias de Sitios Web de Saude

Os sitios Web de saude tém focos, abrangéncias, destinatirios, objetivos e
funcionalidades distintas entre si. Esta constatagdo sugere-nos a necessidade de
procurarmos estabelecer categorias de sitios Web de saude, mas a bibliografia sobre este
assunto ¢ escassa. Apresentamos, com efeito, seguidamente, as duas classificagdes que
encontramos.

Na primeira, Giacomo e Maceratini (2002) agrupam os sitios Web de satide em quatro

categorias:
1. Portal de Satde - sitio Web com servigos e/ou farmacias online.

2. Sitio e Meta-sitio Documental - sitio Web com ligagdes e/ou referéncias para outros

sitios.
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3. Sitio para Cidadaos e Profissionais de Satde - Principalmente sobre doengas

’ 18 19
especificas, como por exemplo Medscape = ¢ Medconsult .

4. Sitio pessoal de Médico — sitios Web de médicos com informagdes sobre endereco e

horario de trabalho, especialidade e procedimentos para agendamento de consultas,

enderec¢o de correio eletronico, etc.)

Na segunda, uma categorizagdo bem mais abrangente foi estabelecida pelo Health

Improvement Institute (Institute, 2006), que classifica os sitios Web de satide em dois

niveis de detalhe, sendo o nivel mais elevado constituido por sete categorias:

1. Sitio Web de Comunicagdo - Para comunicar contetidos de saude aos

consumidores, profissionais de satde, ou outros grupos especificos de

individuos, e inclui:

a.

b.

c.

f.

Motores de pesquisa de Sitios Web de satde;

Sitios Web com recursos de informagao/conhecimento de saude (livros,
artigos, etc.);

Sitios Web com informag¢do de satde (educagdo, prevencao, descri¢des
de farmacos, etc.);

Conselhos de saude online (FAQs, conversagdo online, etc.);

Sitios Web com rankings/avaliagdes de Sitios Web de satde;

Sitios Web de apoio a decisao.

2. Sitio Web de Modificagdo do Comportamento — Para suportar os individuos que

pretendem controlar ou modificar o seu comportamento. Por exemplo, parar de

fumar, perder peso ou fazer exercicio regularmente. Inclui:

a.

b.

Sitios Web de ajuda pessoal;
Sitios Web de gestao da doenga.

'8 Disponivel em http://www.medscape.com
' Disponivel em http://www.mdconsult.com/php/408947716-3843/home.htm| em 22 de Abril de 2013
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Sitio Web de produtos online — Para comunicar informagdo sobre produtos de
saude e/ou vender tais produtos aos consumidores e/ou aos profissionais de
saude.
a. Farmacias online;
b. Parafarmacias online;
c. Sitios Web de marketing de produtos de saude.
Sitio Web de instituicdo de cuidados de saude
a. Sitios Web de institui¢des de planos de saude;
b. Sitios Web de prestadores de cuidados de saude (hospitais, centros de
saude, clinicas, etc.);
c. Sitios Web de instituigdes de auxiliares de saude (laboratorios, bancos de
sangue ¢ de tecidos, ambulancias, etc.);
d. Sitios Web de fornecedores de recursos de satide (equipamento, pessoal,
etc.);

e. Sitios de Web de associacdes de saude (associagoes, sociedades, etc.).
Sitio Web de saude publica (programas, legislagao, etc.).

Sitio Web de investigacdo (para recrutar pessoas para investigacdo de

saude/clinica).

Outras Categorias de Sitios Web

Na pratica, alguns sitios Web poderao possuir caracteristicas de duas ou mais categorias

de segundo nivel, no entanto, a categoria de primeiro nivel classificard um sitio Web

inequivocamente.

2.5

Importancia dos sitios Web na area da satde

Os beneficios potenciais do uso da Internet sdo 6bvios. Para os profissionais de satde, a

Internet pode ser uma valiosa ferramenta clinica, outro meio pelo qual podem trocar

informagdo clinica com outros profissionais ou pacientes, ¢ uma fonte de informagao

em constante crescimento (Larcher & Juzzo, 2005). A Internet pode facilitar o contacto,
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o fornecimento de cuidados de saude e o apoio emocional aos pacientes e aos seus
familiares e/ou amigos.

Os pacientes procuram informagdes acerca das doengas que lhes sdo diagnosticadas, dos
medicamentos que lhes sdo prescritos assim como alternativas de tratamento que, de
algum modo lhes poderao melhorar a qualidade de vida. Esta situacdo tende a transferir
parte da responsabilidade de cuidados de satide para os pacientes, uma vez que estes se
mostram empenhados em participar numa decisdo partilhada com o profissional de

saude (Ferreira, 2006).

Ao mesmo tempo, levanta uma série de novas questdes que precisam ser examinadas,
pois os sitios Web podem ser imprecisos ou desatualizados. Além disso, existem sitios
Web que oferecem conteudos tendenciosos que podem ter sido desenvolvidos por uma
pessoa ou organizagdo com fins comerciais. Outro risco ¢ que os utilizadores podem
consultar contetidos fora de contexto ou mal aplicados as suas proprias situacdes de
saude. Se agirem com base nesses conteidos sem antes verificarem a sua validade com
um profissional de satde qualificado, poderdo ter consequéncias nocivas para a saude

(Lorence & Abraham, 2008).

Uma vez que muitas doencas ainda sdo relativamente raras, ndo sao facilmente
diagnosticadas, tratadas e entendidas. Assim, a capacidade dos utilizadores para
encontrarem contetdos fiaveis, torna-se um desafio. Muitos utilizadores confiam muito
nos conteudos que encontram na Internet. A disponibilidade da qualidade de contetidos

de satide ¢ uma questdo central no dominio da informatica de satde.

Embora exista uma grande disponibilidade de contetdos online sobre satide, podem nao
existir garantias de qualidade (Lorence & Abraham, 2008).
E importante que as Institui¢des de Satide se preocupem em desenvolver os seus sitios
Web, tendo em conta requisitos de qualidade, quer de contetudos, quer de servigos, quer
técnicos, para um melhor entendimento paciente / profissional de satide / institui¢ao.
Os riscos potenciais que os pacientes na Web podem correr, segundo Peter Yellowlees
(2008), sao:

v" Dependéncia excessiva do mundo virtual,

v Maus conselhos, especialmente por parte de cibernautas anonimos;

v Ma4 qualidade de contetdos ¢ servigos;
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v" Prejuizos financeiros - através de pagamento para terapéuticas mal realizadas, ou
para terapias ou produtos de saude sem comprovacao;

v" Relacionamento desonesto.
Um exemplo de como existe necessidade que os sitios Web de saude tenham qualidade
¢ que um grupo de médicos da Nova Southeastern University?’, descobriu varios erros
em textos da Wikipedia®' sobre mais de 80 medicamentos. Os registos encontrados nio
incluiam informag¢des importantes como, por exemplo, o facto de o anti-inflamatorio
Arthrotec poder provocar o aborto em mulheres gravidas ou da Erva de Sao Jodao poder
interferir no efeito do Prezista, medicamento usado para tratar a SIDA (Kevin, Hyla, &
M., 2008).

A Wikipedia ¢ uma enciclopédia online, universal e em varias linguas, cujos contetidos
sdo criados e mantidos pelos proprios utilizadores. Devido ao seu caracter popular,
aparece com frequéncia nos primeiros resultados dos motores de busca. Apesar de a
maior parte dos contetidos serem bem-intencionados existe sempre o risco de estarem

errados, incompletos ou tendenciosos, sendo necessario verificar as fontes referidas.

Kevin Clauson, médico da Universidade da Florida, alerta para o facto de que as
pessoas que se baseiem «apenas nesses dados e ndo consultem um profissional de
saide, correm o risco de ingerir medicamentos de maneira inapropriada». «Essas
omissdes podem ser tdo perigosas como os erros de prescricdo médicay, salientou o
especialista. De acordo com este médico, os representantes de laboratérios de farmacos
tém apagado informag¢des da Wikipedia que fazem com que os mesmos nao paregam
seguros. Apos 90 dias de andlises, os especialistas aperceberam-se que os textos da
Wikipedia sobre medicamentos haviam recebido «um banho de marketing» (Kevin et

al., 2008).

De acordo com Peter Yellowlees (2008), as visitas aos médicos vao tornar-se na sua
maioria através da Internet, sendo este servigo “a common place”. No ambito da
seguranga e da sua propria conveniéncia os utentes vao ser capazes de interagir com os

profissionais de satde desde as suas proprias casas.

0 http//www.nova.edu/healthcare/index.html — consultado em 12 de fevereiro de 2009
*! http//www.wikipedia.com
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Nada na vida € isento de riscos e a Internet ndo ¢ exce¢do. Muitas vezes corremos riscos
de encontrar informagao pouco fidedigna ou com mau aconselhamento. Os contetidos e

servigos online desonestos devem ser identificados para evitar danos (Yellowlees,
2008).

No geral, a inten¢ao por detrds da nossa investigagao foi desenvolver um modelo
adequado para os utilizadores poderem avaliar a qualidade dos sitios Web de
prestadores de cuidados de satde, com critérios que podem ser ponderados ou
classificados dentro de uma determinada hierarquia de necessidades. E preciso, criar
critérios uniformes, “normas”, a serem seguidas por todos os sitios Web, para assegurar

a difusdo de contetdos e servigos online de qualidade elevada.
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3 CAPITULO III - QUALIDADE DE SiTIOS WEB

Com a revisao bibliografica foi possivel verificar que efetivamente a qualidade dos
sitios Web ¢ estrategicamente importante para as organizagdes e para a satisfagdo dos
seus clientes e que pode ser avaliada considerando conjuntamente trés dimensdes
principais: contetidos, servigos e técnica. Esta ¢ uma visdo inovadora da qualidade de
sitios Web e um modelo baseado nestas trés dimensdes proporcionard uma avaliacdo da
qualidade de um sitio Web abrangente, transversal, integrada e detalhada (Rocha, 2012).
Através da revisdo bibliografica também foi possivel verificar a existéncia de diversas
investigacdes publicadas na area da qualidade de sitios Web, sobretudo focadas na
dimensdo técnica, muitas vezes inspiradas na norma da qualidade de software ISO/IEC
9126 (2001) e mais recentemente na sua sucessora ISO/IEC 25010 (ISO/IEC, 2011).
Relativamente a qualidade dos dados/conteudos, sé recentemente surgiu a norma
ISO/IEC 25012 (2008). E at¢é ao momento ndo conhecemos qualquer norma de
qualidade focada nos servigos eletronicos proporcionados através de sitios Web.

De acordo com Ruzevicius & Gedminaite (2007), as diferentes circunstancias podem
dominar a escolha dos utilizadores. A sua experiéncia, o seu conhecimento ¢ a época
podem influencia-los a valorizar mais ou menos determinados atributos. Desta forma,
na avaliacdo da qualidade de sitios Web também deve ser considerado o setor de

atividade e o perfil de utilizador.

3.1 Qualidade de Software

As pessoas procuram qualidade em cada artefacto que criam, nao sendo excecao o
software. O software ¢ um dos artefactos estratégicos da Sociedade da Informagao. Com
a explosdo da Internet e consequente disponibilizacdo exponencial de conteudos e
servigos por meio de sitios Web, uma revolugdo de qualidade foi-se espalhando

rapidamente por todo o mundo (Naik & Tripathy, 2008).

Os assuntos relacionados com a qualidade vém, pois, preocupando muitos setores de
atividade. Contribuigdes diversas para o campo da qualidade de sitios Web assim como
diferentes escolas de pensamento tém-se focado principalmente na definicdo de

qualidade, na sua estrutura e na forma de ser medida (Mich, Franch, & Gaio, 2003).
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Nesta investigacdo adotamos a defini¢do de qualidade da mais recente norma de
vocabulario da ISO (International Organization for Standardization), quer por se
enquadrar nos objetivos da mesma, quer pela sua abrangéncia e completude, quer pelo
prestigio da entidade em causa, quer ainda pela adogdo da mesma em investigagdes
importantes (Ho-Won, Seung-Gweon, & Chang-Shin, 2004), (Mich et al., 2003).
Assim, entendemos qualidade como “a totalidade das caracteristicas (do produto ou
servico) que sustentam a capacidade de satisfazer as necessidades explicitas e
implicitas, quando usado sob condi¢des especificadas” (ISO/IEC, 2005). Sendo um

sitio Web um produto de software, a definigdo anterior aplica-se-lhe de igual modo.

3.2 Dimensoes da qualidade de sitios Web

Os conteudos e os servicos sao as razdes para a existéncia de um sitio Web, o qual ¢
construido com a aplicagdo de técnicas e tecnologias. Assim, considerando o resultado
de alguns estudos conduzidos e/ou supervisionados por Rocha (2012), assim como a
sistematizacdo do conhecimento disponivel em vérias bibliografias, a qualidade de sitios
Web pode ser agrupada em trés dimensdes principais (ver Figura 3): qualidade de

conteudos, qualidade de servigos e qualidade técnica.

Qualidade de
Servigos

Qualidade de Qualidade
Conteudos Técnica

Qualidade

de Sitios
Web

Figura 3 - Dimensdes principais da qualidade de sitio Web
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Esta ¢ uma organizacdo inovadora das dimensdes de qualidade de alto nivel dos sitios
Web, sendo simultaneamente abrangente, porque os conteiidos € 0s servigos sdo a razao
da existéncia de um sitio Web e a dimensao técnica esta relacionada com o modo como

sdo montados e disponibilizados os seus conteudos e servigos.

Na primeira dimensdo as preocupacdes estdo centradas na qualidade dos contetidos e
ndo exclusivamente na sua existéncia, que pode até ser uma preocupacdo da dimensao
qualidade técnica. Na qualidade dos conteudos sdo considerados atributos como, por
exemplo: exatiddo, completude, pertinéncia, oportunidade, consisténcia, coeréncia,

atualidade, ortografia e sintaxe.

Na segunda dimensdo as preocupagdes estdo centradas na qualidade dos servigos
disponibilizados nos sitios Web. Na qualidade dos servicos sdo avaliados atributos
como, por exemplo: seguranga, fiabilidade, privacidade, realizagdo, competéncia,
eficiéncia, exatiddo, oportunidade, disponibilidade, tempo de resposta, economia de

tempo, empatia, reputacdo e personalizagdo.

A avaliacdo desta segunda dimensdo recorre sobretudo a modelos baseadas em
avaliagdes, por questionario, para aferir junto de respondentes (linguistas, peritos
relacionados com os contetidos apresentados nos sitios Web ou utilizadores comuns dos
mesmos) a qualidade dos conteudos. Nesta dimensdo destacam-se esfor¢cos como, por

exemplo, os de Bernstam et al. (2005) e de Hargrave (2006).

Finalmente, na terceira dimensao, as preocupagoes estdo centradas na qualidade técnica
dos sitios Web, ou seja, nos atributos de qualidade que normalmente sdo considerados
em normas de qualidade de software como a ISO/IEC 9126 (2001) e a sua sucessora
ISO/IEC 25010 (ISO, 2009). Assim, sao avaliados atributos como, por exemplo: mapa
de navegacdo, caminho, motor de pesquisa, tempo de descarregamento das paginas,

compatibilidade com browsers, ligagdes quebradas e acessibilidade.

Nos capitulos seguintes apresentamos um conjunto de modelos para a avaliagdo da
qualidade de contetidos, assumindo que uma dimensdo ¢ constituida por categorias e

subcategorias de atributos, sendo a qualidade avaliada ao nivel destes ultimos.
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4 CAPITULO IV - QUALIDADE DE CONTEUDOS

Neste capitulo pretende-se analisar conceitos, fundamentos, atributos e modelos de
avaliacdo de qualidade de contetdos dos sitios Web das Unidades de satide. Nele serdo

apresentados alguns modelos de diversos autores.
Os critérios adotados para selecionar os diferentes modelos foram:

v' Terem sido referenciados noutros trabalhos de investigagao;
v’ Serem suficientemente abrangentes na dimensio qualidade de conteudos;

v Disponibilizarem a forma e/ou o instrumento de avaliagéo.

4.1 Enquadramento

Para os utilizadores ¢ essencial saberem que estdo a consultar contetidos crediveis. Na
perspetiva de Ruzevicius & Gedminaité (2007) as empresas, instituigdes e organizagdes
s6 podem adotar decisdes sensatas e corretas se forem detentoras de contetidos com

qualidade.

A avaliagdo da qualidade de conteudos recorre sobretudo a modelos ¢ métodos assentes
em avaliacdo por questiondrio (quase sempre recorrendo a escalas de Likert), para aferir
junto de respondentes (utilizadores, linguistas e peritos relacionados com os contetidos
apresentados nos sitios Web) a qualidade dos contetidos. Nesta dimensdo destacam-se
esforgos de investigagdo como, por exemplo: Wang & Strong (1996), Bernstam et al.,
(2005), Caro et al., (2008), Hargrave et al., (2006), C. Moraga et al.,(2009), e (Parker,
Moleshe, Harpe, & Wills, (2006), entre outros.

Antes dos investigadores Wang & Strong (1996) comecarem a trabalhar nesta area,
apenas a exatiddo era considerada como atributo para o processo de avaliacdo. Hoje em
dia, sdo considerados no processo de avaliacdo da qualidade dos contetidos dos sitios

Web diversas dimensdes com diversos atributos associados.

As categorias ou subcategorias sdo constituidas por conjuntos de atributos.
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A definicdo de atributo considerada ¢ a que estd definida na norma ISO25012
“Propriedade inerente ou caracteristica de uma entidade que pode ser distinguida
quantitativamente ou qualitativamente por meios humanos ou automaticos” (ISO/IEC,

2008).

Através da leitura dos diversos artigos cientificos, verificou-se que alguns
investigadores utilizavam o conceito de categoria para representar as dimensoes tendo
chamado dimensdes ao que se considerou como atributos. Neste trabalho de
investigagdo utilizamos as defini¢des de categoria, dimensdo e atributo definidas acima,

ao analisar cada uma das propostas.

Nas seccdes seguintes serdo analisados os diversos modelos de avaliagdo da qualidade
dos contetidos mais relevantes nesta drea, procurando identificar os seguintes

elementos:

v" Origem: onde foi realizada a investigagdo que levou ao modelo € o que a
motivou

v Objetivos: O que os autores pretendem atingir com o modelo. Genericamente
sera a avaliacdo da qualidade dos conteudos dos sitios Web.

v" Processo seguido para chegar ao modelo: Processo iterativo de base que os
autores utilizaram de forma a definir as categorias e atributos do modelo ¢ a
forma de ser aplicado.

v' Dimensdes e atributos: Dimensdes, categorias e atributos que os autores
consideraram importantes serem consideradas no processo de avaliagdo da
qualidade. Podera incluir também o grau de importancia de cada atributo.

v Processo de avaliagdo/validagdo: Casos praticos de aplicagio do modelo
proposto, quando referido pelos autores de cada artigo. Muitas vezes, este

processo ¢ utilizado para validar o modelo proposto e efetuar alteragoes.
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4.2 Modelo HONcode (1995)

4.2.1 Origem

A fundacdo Health On the Net Foundation (HON) ¢ uma Organizagdo ndo-
Governamental (ONG) ligada 4 Organizacio das Nacdes Unidas - ONU?, que promove
e guia a publicagdo de artigos relacionados com a saide na internet. E conhecida
internacionalmente pelo trabalho pioneiro no campo da ética de conteudos da satde,

nomeadamente para o estabelecimento de seu cddigo de conduta ética, o HONcode.

A HON (ver Figura 4) ¢ uma organizacgao sem fins lucrativos com sede em Genebra, na
Sui¢a, que desenvolveu uma certificacdo mundial para os conteidos de saude
publicados na Internet. O seu objetivo reside em conduzir os visitantes e profissionais
de saude até conteudos médicos e de satide de qualidade.

Desde 1995, o HONcode converteu-se no codigo de ética que certifica a credibilidade, a
confiabilidade e a qualidade dos contetidos de satide na internet. E a certificagdo mais
utilizada ¢ aceite na referéncia para os editores online da area da saude. Enquanto outras
iniciativas do género tiveram pouca aceitagdo, atualmente a certificagdo HONcode
encontra-se traduzida para 35 idiomas e tem milhares de sitios web certificados em mais

de 100 paises.

|EHea\th On the Met Foundation | + ‘

E SPEECH: ON - More info? | FR-EN-DE-SP-CN -PL-NL | HOME

m

Enter depending on your status

MEDICAL PROFESSIONAL WEB PUBLISHER L4

The services offered by HON

HON
CODE

Figura 4 - Health On the Net Foundation (retirado a 29 de Outubro de 2012)

? http://www.un.org/Nacdes Unidas em 19 de Novembro de 2012
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4.2.2 Objetivos

A certificagdo HON foi criada para melhorar a qualidade dos contetidos destinada a
visitantes e profissionais da area da saude, para facilitar o acesso rapido as mais
relevantes e atualizadas descobertas na area da satde. HONcode ¢ o mais antigo e mais
utilizado e confiadvel codigo de ética médica e de satde relacionados com conteudos
disponiveis na Internet. O HONcode foi projetado para dois publicos-alvo: publico em

geral e editor da Web.

4.2.3 Processo seguido para chegar ao modelo

A fundacao nao refere na sua documentacdo o processo que seguiu para chegar ao seu

modelo.

4.2.4 Dimensoes e atributos

Como boas praticas o modelo HONcode, possui 8 principios para regular a atividade de

saude na Internet (ver Tabela 3):

Principios Descricao

Toda orientacdo médica ou de satde contida no sitio serd dada
somente por profissionais de saude qualificados, a menos que
Autoridade seja declarado expressamente que uma determinada orientagao
estd a ser dada por um individuo ou organizagdo nao qualificado

na area da saude.

O conteudo disponivel no sitio foi concebida para apoiar - ¢ ndo
Complementaridade | para substituir - o relacionamento existente entre pacientes ou

visitantes do sitio e os seus médicos.
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Principios

Descricao

Confidencialidade

Serd respeitado o caracter confidencial dos conteudos dos
pacientes e visitantes de um sitio da area da saude - incluindo sua
a identidade pessoal. Os responsaveis pelo sitio comprometem-se
em honrar ou exceder os requisitos legais minimos de privacidade
de informagao da 4rea da saude vigentes no pais e/ou estado onde

se localiza o sitio e as copias do sitio.

Atribuigdes

Quando for o caso, o conteudo contido no sitio sera “atualizado”
por referéncias claras as fontes consultadas, e, quando possivel,
tendo links HTML para estas fontes. A data em que cada pagina
médica foi atualizada pela ultima vez sera exibida claramente (no

topo da pagina, por exemplo).

Justificativas

Quaisquer afirmagdes feitas sobre os beneficios e/ou desempenho
de um tratamento, produto comercial ou servigo especifico serdo
“atualizados” com comprovagdo adequada e equilibrada,

conforme indicado no Principio Atribuigdes.

Transparéncia  na

propriedade

Os programadores visuais do sitio irdo procurar dispor o
contetido de forma mais clara possivel e disponibilizar enderecos
de contacto para os visitantes que desejem informagdo ou ajuda
adicional. O criador do sitio exibe o seu endereco de correio

eletronico claramente em todas as paginas do sitio.

Transparéncia  do

patrocinio

Os apoios conteudos ao sitio serdo identificados claramente,
incluindo a identidade das organizacdes comerciais € nao-
comerciais que tenham contribuido para o sitio com ajuda

financeira, servigos ou recursos materiais.
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Se a publicidade ¢ uma das fontes de renda do sitio, isto devera

ser indicado claramente. Os proprietarios do sitio fornecerdo uma
Honestidade da
. breve descri¢ao da politica de divulgagdo adotada. Os anuncios e
publicidade e da . o .
_ o outros materiais promocionais serdo apresentados aos visitantes
politica editorial
de uma maneira e em um contexto que facilitem diferencia-los do

material original produzido pela institui¢do gestora do sitio.

Tabela 3 - Oito principios da HONcode

No ambito desta andlise, pode considerar-se que os principios aqui estabelecidos podem
ser vistos como atributos de avaliagdo da qualidade de sitios Web, ndo tendo sido

agrupados em categorias ou dimensoes.

4.2.5 Processo de avaliacao/validacao

Em Julho de 1996, surgiu a primeira versdo do Codigo de Conduta HONcode. Este
codigo tinha 6 principios basicos. Ao longo dos dez primeiros meses de existéncia,
depois de uma grande abertura para discussdo a HONcode foi ligeiramente modificada e
expandiu-se de 6 para 8 principios. A versdo atual mantém-se inalterada desde Abril de

1997.

4.3 Modelo de Strong & Wang (1996)

4.3.1 Origem

Baseado nos trabalhos académicos anteriores dos mesmos autores sobre qualidade de
contetudos e nos conceitos de adequag@o ao uso introduzidos por outros autores em 1991
e 1993, citados em Wang & Strong (1996). Os autores introduzem uma perspetiva da

qualidade do ponto de vista do utilizador de forma a expandir estes conceitos.

Nos estudos anteriores de Wang & Strong tinham sido definidas trés abordagens a
qualidade (intuitiva, tedrica e empirica) que normalmente resultam num conjunto muito
baixo de atributos e ndo consideram importantes os atributos do ponto de vista dos

utilizadores.

36




Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

4.3.2 Objetivos

O objetivo da investigagdo foi desenvolver um método hierarquico e compreensivel que
defina a importancia dos atributos do ponto de vista dos utilizadores baseado em

resultados préaticos.

Os investigadores Wang & Strong (1996) também tém em atencdo o conceito de
adequacgdo de contetidos ou seja medir se os contetidos sdo adequados a utilizagdo que

esta ser dada.

4.3.3 Processo seguido para chegar ao modelo

O modelo usado nesta investigagdo de Wang & Strong (1996) passou pelo
desenvolvimento de dois inquéritos que recolheram informacdo dos utilizadores de

conteudos, em duas etapas:

v Na primeira etapa foram identificados os atributos importantes para os
utilizadores;

v' Na segunda etapa foi pedido aos utilizadores para atribuir um grau de
importancia a um conjunto possivel de atributos determinado a partir da primeira
etapa.

Apos estas duas etapas, foi feita a:

v Identificac¢do das necessidades dos utilizadores;

v’ Identificac¢do da estrutura hierarquica dessas necessidades;

v" Medigdo da importancia de cada uma dessas necessidades.
No primeiro inquérito (anexo II) foi pedida a reagdo dos respondentes a qualidade dos
conteudos. O inquérito foi distribuido a 25 utilizadores de contetdos que trabalhavam
na industria e 112 estudantes de MBA com experiéncia na utilizagao dos conteudos. A
idade média destes estudantes era superior a 30 anos. Foi-lhes pedido que listassem os
atributos em que pensavam quando se referia a qualidade dos contetdos, além dos

atributos considerados mais comuns:

37



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

v Acessibilidade,

v" Interpretagdo dos contetudos,

v Relevancia dos conteudos, e

v’ Precisdo.
A segunda seccao do primeiro inquérito tentou identificar atributos adicionais, através
da listagem de 32 atributos escolhidos pelos autores e pedindo-lhes que identificassem
atributos adicionais que considerassem importantes. A lista de 32 atributos escolhida
pelos autores foi obtida através de uma revisdo bibliografica que tinham feito
previamente a este artigo.
Os autores consideraram importante que existisse um contacto direto com os
respondentes deste primeiro inquérito, isto permitiu-lhes reunir e debater com os
respondentes para perceber o significado dos atributos que eles tinham gerado.
Este processo resultou na identificagao de 179 atributos (anexo III). Este inquérito era
para identificar todos os atributos que os utilizadores achassem importantes, por isso
produziu um niimero de possibilidades extenso.
O segundo inquérito foi utilizado para classificar segundo a sua importancia os atributos
detetados anteriormente (anexo IV). Os autores tinham ja definido quatro categorias e
pretendiam confirmar se os utilizadores agrupavam os atributos dessa forma. Os autores
necessitavam que a amostra tivesse uma dimensao elevada e representasse uma grande
variedade de perspetivas por parte dos utilizadores. Foram selecionados todos os alunos
de um programa de MBA de uma grande Universidade Americana. Dos cerca de 3200
alunos foram aleatoriamente selecionados 1500.
O inquérito perguntou aos respondentes que classificassem a importancia de cada um
dos atributos de qualidade dos contetdos numa escala de um a nove, sendo um o grau
de mais importante e nove os que consideravam nao ser importantes. O questionario foi
dividido em quatro secgdes, segundo o tipo de atributos, por exemplo atributos que
consistiam numa Unica palavra foram separados dos atributos que eram frases
completas. Uma vez que o inquérito nao incluia as defini¢des dos atributos foi possivel
que os respondentes pudessem interpretar de diversas formas o significado de um
mesmo atributo. Atributos que ndo sdo importantes no presente ou que ndo foram
interpretados de forma consistente pelos consumidores ndo iriam aparecer como

significativos na analise estatistica que se seguiu a este inquérito.
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Antes de utilizar o questionario no grupo completo de 1500 respondentes, foi feito um
teste com apenas 15 respondentes de diversas areas. Baseado nos resultados desse
pequeno teste foram feitas alteracdes ao questionario do inquérito tendo a versao final
incluido 118 atributos da qualidade dos contetidos, de forma a ser classificada a sua

importancia.

O inquérito foi enviado por correio juntamente com uma carta a explicar a natureza do
estudo e instrugdes para o seu preenchimento. Foram enviados 1500 inquéritos e

processadas 355 respostas validas.

4.3.4 Dimensoes e atributos

Nenhum dos 118 atributos recebeu 355 respostas, embora todos eles fossem
considerados importantes pela generalidade dos respondentes. Os autores ndo atribuiram
significado especial a este facto. A maior parte dos 118 atributos recebeu respostas entre
um e nove ou seja, foi considerado muito importante para alguns respondentes e pouco
importante para outros. Os atributos “precisdo”, “fiabilidade”, “nivel de detalhe” e
“facilidade de identificagdo de erros” tiveram as melhores classificagdes, nunca sendo
classificados como pouco importantes. A “precisao” e a ‘“fiabilidade” foram
classificados com valores de um a sete, sendo a variacao mais baixa deste estudo.

No tratamento dos resultados dos inquéritos, verificou-se que 99 dos 118 atributos
foram classificados como importantes (ou seja obtiveram nota inferior ou igual a 5),
sendo os mais importantes a precisdo ¢ a exatiddo, cuja classificagdo média foi inferior a
2 (1 era o mais importante).

Os autores realizaram uma andlise exploratoria de fatores, relativamente a importincia
das classificagdes dos atributos, que permitiu distribuir os 118 atributos por 20
categorias.

Os autores consideraram que 20 categorias eram um numero demasiado elevado para
efeitos de aplicacdo pratica e decidiram que haveria necessidade de reduzir o nimero de
categorias. Nesse sentido conduziram um estudo classificatério em duas fases. A
primeira fase desse estudo destinou-se a ordenar as 20 categorias intermédias num
pequeno conjunto, a segunda fase destinou-se a confirmar que essas categorias

realmente pertenciam as categorias identificadas no estudo preliminar.
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Isto permitiu reduzir o nimero de categorias e agrupa-las por importancia. O
agrupamento das categorias foi feito tendo em atengdo a experiéncia anterior dos

autores e foi consistente com a investigagao realizada anteriormente.

Os autores criaram 4 categorias listadas na Tabela 4 baseados no modelo conceptual
proposta inicialmente. Depois disto agruparam as 20 categorias iniciais nestas 4

categorias propostas (ver Tabela 4).

Os autores fizeram uma validagdo inicial da sua classificacdo através da facilidade que

tiveram em dar nomes a estas categorias.

Categorias Atributos

Precisdo Credibilidade; Precisdo; Objetividade;
Até que ponto o valor dos contetdos estd | Completude; Origem; Reputagdo; e
em conformidade com os valores corretos | Variedade das Fontes

e verdadeiros

Relevancia Valor Acrescentado; Relevancia;
Até que ponto os contetidos sdo aplicaveis | Validade; Facilidade de Operagao;
ou pertinentes para as tarefas dos | Quantidade de Informagao; e
utilizadores Flexibilidade

Representacao Interpretagao; Facilidade de
At¢é que ponto os conteudos sdo | Compreensdo; Representagdo

apresentados de uma forma inteligivel e | Consisténcia; e Representacdo Concisa
clara

Acessibilidade Acessibilidade; Custo-Beneficio; e
Até que ponto os contedos estdo | Seguranga de Acesso
disponiveis ou podem ser obtidos

Tabela 4 - 4 categorias que agrupam os 20 atributos principais (adaptado de Wang & Strong
(1996))

O objetivo do estudo realizado (em duas fases) foi confirmar a classificacdo dos
atributos nas categorias e atribuir novos nomes para cada categoria. O estudo foi
realizado para obter uma classificacdo independente e alternativa feita pelos utilizadores
em vez da classificagdo automatica dos conteudos. Este estudo recorreu a 30
utilizadores, 18 dos quais participaram na primeira fase (ordenar as categorias em
grupos e dar nomes a esses grupos), 12 participaram na segunda fase (confirmar que as

categorias pertenciam a esses grupos).
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Os nomes das categorias (Figura 5) foram definidas a partir das necessidades dos
utilizadores de conteudos tendo em atencdo os aspetos que sdo importantes para esses
utilizadores. Baseado nesta classificagao:

v" Qualidade intrinseca dos contetdos: os contetidos tém qualidade por direito
proprio.

v Qualidade contextual dos contetidos: tem a ver com a necessidade que a
qualidade dos contetidos seja avaliada no contexto de uma determinada tarefa,
ou seja, os contetidos devem ser relevantes, validos, completos e apropriados em
termos de tamanho, de forma a introduzirem valor acrescentado.

v Qualidade representacional dos contetdos: o sistema deve representar a
informacdo de modo que seja interpretdvel, compreensivel, concisa e

consistente.

v Acessibilidade dos conteudos: o sistema deve ser acessivel mas seguro.

Qualidade
dos conteudos

Intrinseca Contextual Representacional Acessibilidade
o1 e Interpretabilidade
Cr;‘r‘;ﬁ‘iﬁi‘;‘de Cr;dlb{llflade Facilidade de Acessibilidade
'TeCls recisao Compreensdo Seguranca de Acesso
Objetividade Objetividade Representagdo Custo-Beneficio
Reputagio Reputagio Consistente
Representagdo
Concisa

Figura 5 - Modelo Conceptual da Qualidade dos contetidos — Baseado em (Wang & Strong,
1996)

4.3.5 Processo de avaliacao/validacao

Os autores Wang & Strong (1996) verificaram que a percentagem global de ajuste
dentro das categorias foi de 70% o que significa que pelo menos 15 atributos foram

colocadas nas categorias apropriadas.
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Estes resultados, juntamente com os ajustes de categorias referidos acima, levaram a
que a descricdo das categorias fosse refinada, o que resultou numa adequag¢ao final do
modelo de 81%.

Os investigadores Wang & Strong (1996) salientam que esta estrutura representa um
modelo razoavel de avaliacao da qualidade dos contetidos e que ¢ completa do ponto de
vista dos utilizadores. Adiantam ainda que serd util para medir, analisar e melhorar a
qualidade dos conteudos. Referindo também que aplicaram este modelo ao setor da

industria e do governo com resultados positivos.

44 Modelo DISCERN (1996-1997)

4.4.1 Origem

O instrumento DISCERN® ¢ uma ferramenta de avaliacio gratuita e encontra-se
disponivel em www.discern.org.uk (Figura 6) e pode ser utilizado pelos consumidores
de contetdos relacionados com saude, por exemplo em sitios web para obter informagao
sobre escolhas para tratamentos sobre um problema de saude.

O DISCERN foi financiado pela British Library e pelo NHS Executive Research &
Development Programme. Passando por um processo de desenvolvimento ¢ avaliagdo
de diversos peritos, para analisar diversos contetidos de saude.

O rigoroso processo utilizado para desenvolver este instrumento de recolha de
conteudos permitiu identificar um conjunto de orientagdes gerais para que os conteudos
das informagdes escritas sobre as opgdes de tratamento fossem consistentemente,
compreendidas e aplicadas a varios utilizadores. E um instrumento com o primeiro

indice normalizado da qualidade de conteudos de satde do utilizador.

% http://www.discern.org.uk
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B/ DISCERN - Welcome to DISCERN - Mozilla Firefox =
Ficheire Editar Yer Histérico Marcadores Ferramentas Ajuda
7] DISCERN - Welcome to DISCERN [+]
+ % v discern.org.uk
5!
— online quality criteria for consumer health information
home Welcome to Discern

about this site

background to discern Despite a rapid growth in the provision of consumer health information, the quality of

general instructions the information remains variable.

D = DISCERN is a brief questionnaire which provides users with a valid and reliable way

evaluation form of assessing the quality of written information on treatment choices for a health

ick ref id " . .
B problem. DISCERN can also be used by authors and publishers of information on

list of terms : ; : .
treatment choices as a guide to the standard which users are entitled to expect.

original discern project
good practice The information on this site has been compiled by Deborah Charnock and Sasha

Shepperd and published by Radcliffe Online.

Figura 6 - DISCERN (www.discern.org.uk - em 30 de Outubro de 2012)

4.4.2 Objetivos

A ferramenta de avaliagdio de contetdos DISCERN (http://www.discern.org.uk)
encontra-se especialmente direcionada para os individuos que procuram contetidos
acerca de tratamentos alternativos para determinadas doencas. Permite que os
utilizadores de sitios Web possam obter a avaliagao sobre a qualidade de informacao

relativa a tratamentos, mediante um questionario.

4.4.3 Processo seguido para chegar ao modelo

Este instrumento ndo refere na sua documentacdo o processo seguido para chegar ao

modelo.

4.4.4 Dimensoes e atributos

Este instrumento é constituido por 15 questdes-chave para avaliar o indice global de qualidade

dos conteudos (Tabela 5). Cada questdo representa e separa um critério de qualidade — parte
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importante da caracteristica ou norma essencial para uma boa escolha no tratamento da

qualidade dos contetudos (Charnock & Shepperd, 1997).

Questoes Chave para avaliacio do
indice global de qualidade

Critério de qualidade

1. Os objetivos sdo claros?

O inicio da publicagdo deve conter uma
indicagdo clara de:

* Qual o assunto

* Quais os topicos que cobre (e quais os
que exclui)

* A quem pode ser util
Nota: Se a resposta a questdo 1 ¢ “Nao”,
passar diretamente a questdo 3

2. Atinge os objetivos?

Considerar se a publicacdo fornece a
informacdo a que se prop0s na questao 1

3. E relevante?

Considerar se:

* A publicacdo tenta responder as
questdes que os utilizadores possam
perguntar

* As recomendacdes e sugestdes de
tratamento sdo realisticas e apropriadas

4. Sao claras as fontes de informagao
utilizadas  (para  além  das
produzidas pelo proprio autor)?

* Verificar se as afirmagdes principais,
acerca das escolhas de tratamento, sdo
acompanhadas pelas respetivas referéncias
as fontes consultadas (por exemplo um
estudo ou opinido de especialista)

* Verificar se as fontes citadas estdo

disponiveis para confirmagao.
Nota: Para obter a classificagdo maxima
de “5”, a publicagdo terd de cumprir
ambos os itens. As fontes de informacéao
adicional referidas na questdo 7, podem
ndo ser prova desta publica¢ao

5. E claro quando a informagio
utilizada ou referida na publicacao
foi originalmente produzida?

Verificar:

* datas das referéncias principais
utilizadas para compilar esta publica¢do

* datas de eventuais revisdes da
publicacdo (excluindo datas em que o
documento foi reimpresso sem alteragdes)

* data de publicagdo (copyright).
Nota: Estes itens estdo colocados por
ordem de importancia — a classificacao de
“5” significa que o primeiro item foi
integralmente cumprido
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6. E equilibrado e isento?

Verificar:

* indicagdo clara de a publicagdo ter
sido escrita num ponto de vista pessoal ou
objetivo

* provas de que as fontes de informagao
utilizadas sdo abrangentes, ex. mais do
que um estudo ou especialista

* se houve revisao externa do artigo
Cuidado com:

* a publicagdo focar apenas as
vantagens ou desvantagens de um
determinado tratamento e ndo referir
outras alternativas

* a publica¢do confiar demasiado numa
unica fonte (que pode ndo se aplicar com
exatiddo a determinado grupo de pessoal
ou tratamento)

* a informagdo ¢ apresentada de forma
sensacionalista, emocional ou alarmista

7. Fornece detalhes de fontes
adicionais de informacao?

Verificar as sugestdes de leitura adicional,
outras organizacdes de aconselhamento e
informacdo sobre escolhas de tratamento

8. Refere areas de incerteza?

*  Verificar a  discussdo  de
conhecimento  incerto ou  opinides
divergentes de especialistas relativamente
as escolhas de tratamento

* Cuidado com as implicacdes relativas
a determinada escolha de tratamento ndo
afetar todos os pacientes da mesma forma,
ou seja, taxas de sucesso inferiores a
100%

9. Descreve como funciona cada

Verificar a descricdo de como cada

tratamento? tratamento age para produzir o seu efeito
10. Descreve os beneficios de cada | Os beneficios podem incluir controlar os
tratamento? sintomas,  elimind-los, prevenir o

reaparecimento, eliminar a doenga. Os
beneficios podem ser de curto ou longo
prazo

11.Inclui  os riscos de cada
tratamento?

Os riscos podem incluir efeitos
secundarios, complicagdes, reagoes
adversas ao tratamento, quer a curto, quer
a longo prazo

12. Descreve o que sucederia se o
tratamento nao fosse utilizado?

Verificar a descrigdo dos riscos e
beneficios de adiar o tratamento, de
verificar a evolugdo da condi¢do ou de
cancelar o tratamento
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13. Descreve como as opgdes de
tratamento afetam a qualidade de
vida?

Verificar:

* Descricdo dos efeitos das opgdes de
tratamento nas atividades do dia-a-dia

* Descricdo dos efeitos das opgdes de
tratamento no relacionamento com a
familia, amigos e pessoal médico

14. Sao claros os casos em que pode
existir mais do que uma op¢ao de
tratamento?

Verificar:

* uma descricdo de quem pode
beneficiar mais com cada opcdo de
tratamento mencionada e em que
circunstancias

* sugestdes de alternativas a considerar
ou a aprofundar (incluindo opg¢des de
tratamento nao referidas na totalidade na
publicacdo), antes de decidir selecionar ou
rejeitar uma determinada opcdo de
tratamento

15. Fornece apoio a uma tomada de
decisdo partilhada?

Verificar sugestdes de assuntos a discutir
com a familia, amigos, médicos ou outros
profissionais de saude, relativamente a
opgdes do tratamento

Tabela 5 - 15 questdes chave do instrumento DISCERN

O instrumento DISCERN organiza as 15 questdes em trés sec¢des (ver Tabela 6):

Seccao

Caracteristicas

Seccao 1 (Questoes 1 a 8)

Aborda a fiabilidade da publicagdo e ajuda
o visitante a refletir se a fonte que esta a
pesquisar ¢ confiavel para o tratamento da
informacao.

Seccao 2 (Questdes 9 a 15)

Centra-se em detalhes especificos no
tratamento da informagdo. Por exemplo:
Para além da questdo 14, as questdes
preocupam-se com a escolha do seu
tratamento ou com as opgdes descritas na
sua publicagdo e ndo com todas as
possiveis escolhas de tratamento.
Questdes como a 9 até a 11 preocupam-se
com a “atividade” descrita no tratamento
da publicagio e podem incluir um
autodiagndstico. As opgoes de
“tratamento” sdo tratadas separadamente
da questao 12.
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Secgdo 3 (Questdo 16) Consiste em que a qualidade global tenha
um instrumento de classificacdo final. As
respostas as questdes sdo baseadas no
juizo da qualidade da publicacdo e fonte
de informacdo através das escolhas do
tratamento apds as classificagdes das 15
questdes anteriores, embora sO seja
necessario uma taxa de publicagdo de
qualidade  “boa”, se  esse  for
maioritariamente o seu racio. Para
informacdes mais detalhadas sobre a
questdo 16, estdo descritas na Parte 3 do
manual da DISCERN. Por vezes, uma
pergunta pode nio ser adequada para a
publicacdo. Por exemplo, uma pergunta
sobre o trabalho de parto e nascimento.
Devemos ter o discernimento de excluir
este tipo de questdes. No entanto, a
ferramenta DISCERN estd desenvolvida
para que o processo de avaliacdo seja
utilizado na sua totalidade. Nao devemos
usar este tipo de ferramentas para questdes
individuais ou separa um conjunto de
perguntas.

Tabela 6 - Organizacdo das 15 questdes em trés secgdes

4.4.5 Processo de avaliaciao/validacao

Este instrumento pode ser usado para avaliar a qualidade cientifica de uma publicagao
baseando-se, na verificagdo de outras fontes. Pode ser usado para avaliar a fiabilidade
de uma publicagao, isto €, para avaliar se as fontes sdo explicitas e evidentes. A questdo
4 do questiondrio “Sao claras as fontes de informacdo utilizadas (para além das
produzidas pelo préprio autor)?” foi projetada para ajudar o utilizador a avaliar se as
informagdes esclarecem sobre as diversas opg¢des de tratamento. As fontes podem
incluir artigos de pesquisa, especialistas clinicos e representantes de institui¢cdes de
saude para avaliar as causas mais comuns de contetidos incorretos ou pouco fidveis,
como se a publicagdo ou a informacao em que se baseia:

v Nio pode estar em curso (questdo 5)

v' E tendenciosa (questio 6)

v Deixar de se referir a uma gama de opgdes de tratamento (questdes 6, 14).
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v Nio pode ser verificada (questdo 4) ou adicionada (pergunta 7).

v Nio ha necessidade de conhecimentos especializados ou de ajuda.
E um instrumento para avaliar a qualidade de uma publicagdo, sem necessidade de
conhecimentos especializados e sem referéncia a outras publicagcdes. Também pode
levantar questdes importantes, as quais ajudam o utilizador a solicitar mais informagdes
ou conselhos, e que podem ser uteis para a selecdo e comparagdo de uma série de
informagdes sobre op¢des de tratamento.
E um instrumento de recolha de informagdo antigo que é desenvolvido para ajudar
avaliar a qualidade de uma publicagdo em termos do contetido. Nao sdo incluidas
questdes especificas sobre a apresentacdo de informagdes (por exemplo, layout,
graficos, legibilidade), como ja existe muita literatura sobre a importancia e utilizag@o
desses recursos. Além disso, uma publicagdo que esta bem apresentado e legivel ndo sdo
necessariamente informativas e precisas. E uma ferramenta desenvolvido para preencher
uma lacuna, examinando as informag¢des que uma publicacdo ¢ fornecer, ao invés de

como ¢ que as prestou.

4.5 Modelo de Pipino et al. (2002)

4.5.1 Origem

Os investigadores Pipino et al., (2002) citam trabalhos anteriores sobre avaliagdo da
qualidade dos conteudos Ballou (1998), Kuan-Tse Huang, Lee, & Wang (1999),
Redman (1996), etc., que apresentam modelos de avaliagao especificos para lidar com

problemas concretos, desenvolvidas caso a caso, conforme as necessidades.

Os autores Pipino et al., (2002) argumentam que a qualidade dos conteudos ¢ um
conceito multidimensional, envolvendo métricas objetivas e percegdes subjetivas. As
avaliacdes subjetivas refletem as necessidades e experiéncia de quem produz, armazena
e consome os conteidos. Os autores referem que esta avaliagdo ¢ subjetiva porque

influencia e ¢ influenciada pelo comportamento dessas pessoas.

A partir dos artigos revistos por Pipino et al., (2002) apresentam uma lista de 16

atributos normalmente utilizados na avaliacao da qualidade dos contetidos e apresentam
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exemplos da subjetividade das perguntas, referindo que numa institui¢do bancéria, os
técnicos responsaveis pela manutencdo da informacdo avaliavam o tempo de resposta
como sendo muito bom, mas os clientes discordaram. Esses clientes consideraram os
conteudos como sendo dificeis de manipular, mas os técnicos classificaram como facil.
S6 com uma investigacdo detalhada foi possivel identificar as causas destas

inconsisténcias.

4.5.2 Objetivos

O método proposto pelos académicos Pipino et al., (2002) pretende descrever a natureza
objetiva e subjetiva da avaliacdo da qualidade dos conteudos e apresenta 3 diretivas de
aconselhamento para as organizacdes, de forma a desenvolverem as suas proprias

métricas de avaliagdo da qualidade dos seus contetidos.

A partir deste método Pipino et al.,, (2002) apresentam recomendacdes para o

desenvolvimento de métricas objetivas para a avaliagdao da qualidade dos conteudos.

4.5.3 Processo seguido para chegar ao modelo

A avaliacdo objetiva pode consistir em tarefas independentes, ou seja, métricas que
reflitam estados dos contetidos sem o conhecimento contextual da aplicacdo para a qual
vao ser utilizadas, e pode ser aplicado a qualquer conjunto de conteudos. Por outro lado,
as tarefas também podem ser dependentes, isto €, métricas que incluem a organizagdo
de regras de negocio da organizagdo, regulamentacdes governamentais e as restricdes
fornecidas pelo administrador da base de dados, que sdo desenvolvidas em contetidos

especificos da aplicacao.

Este modelo combina as avaliagdes subjetivas ¢ objetivas da qualidade de conteudos e
ilustra como se aplica na pratica. Assim, apresenta trés formas funcionais: relagao

simples, operacao de Min ou Max e média ponderada.

v" Relagio simples — mede os resultados desejados pelo resultado total. No entanto,
a maioria das pessoas mede as excegdes. Nesta situagdo, mede-se os resultados

indesejados divido pelo resultado total subtraido por um. Um representa o mais
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desejavel e zero o menos desejavel. Algumas métricas de qualidade de
conteudos, tais como, livre de erros, plenitude e consisténcia utilizam esta
forma.

v" Operagdo de Min ou Max — o operador Min atribui 4 dimensdo um valor
agregado nao maior do que o valor do mais fraco indicador da qualidade de
conteudos (avaliado e normalizada entre 0 e 1). Dois exemplos interessantes de
atributos que podem utilizar o operador Min sdo credibilidade e a quantidade
adequada de contetidos.

v" O operador Max torna-se 0til em métricas mais complexas, tais como:
atualidade e de acessibilidade.

v' Média ponderada — As variaveis de ponderagdo devem estar compreendidas
entre zero ¢ um ¢ a ponderacao de fatores.

No uso de métricas objetivas e subjetivas para melhorar a qualidade dos conteudos

organizacionais € necessario que ocorram trés fases:

Avaliagdo subjetiva e objetiva da qualidade dos conteudos;

N7

Comparar os resultados da avaliagdo, identificar as discrepancias e
identificar a causa dessas discrepancias;

N7

Determinar e executar agdes para melhorar a qualidade de contetidos.

Para se dar inicio ao processo de avaliagdo de um determinado contetido, € necessario
comparar os resultados da avaliacdo subjetiva e objetiva. Os resultados devem ser

integrados num quadrante da Figura 7.

Avaliagdo Subjetiva Alto II IV
Baixo I 11
Baixo Alto

Avaliagao Objetiva

Figura 7 - Avaliagdes Subjetivas e objetivas (Pipino et al, 2002)
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O principal objetivo da avaliagdo da qualidade dos contetidos, ¢ conseguir que os
resultados se agrupem no quadrante IV da Figura 7. Se estiverem num outro quadrante,

¢ necessario investigar as causas e corrigir a situacao.

Os autores Pipino et al., (2002) utilizam a expressdo “one size fits all” para indicar que
apenas uma métrica nio é a solugdo para avaliar a qualidade de contetidos. E necessario
um esfor¢o constante para manter o conhecimento dos principios fundamentais ao

desenvolvimento de métricas objetivas e subjetivas da qualidade de contetdos.

4.5.4 Dimensoes e atributos

Na opinido de Pipino et al., (2002) pode-se aplicar um questiondrio com dezasseis
atributos que definem a dimensdo “qualidade de conteudos”, para medir e avaliar a

percegdo das partes interessadas, sendo eles:

v' Acessibilidades — em que medida os conteudos estdo disponiveis e sdo faceis e
rapidos de recuperar;

v" Quantidade adequada contetidos - em que medida a quantidade dos contetidos é
adequada e apropriada a tarefa em maos;

v" Credibilidade — em que medida os conteudos sdo considerados verdadeiros e
crediveis;

v Plenitude — em que medida os conteidos sdo abrangentes e profundos o
suficiente para a tarefa em mao;

v Representagdo concisa — em que medida os contetudos sdo apresentados de
forma sucinta.

v Representagdo consistente — em que medida os contetidos sdo apresentados com
0 mesmo formato.

v' Facilidades de manipulagio — em que medida os conteudos sdo faceis de
manipular e aplicar a diferentes tarefas.

v’ Livres de erros — em que medida os contetidos sdo corretos e confidveis.

v Interpretabilidade — em que medida os contetidos se encontram com a lingua,
simbolos e unidades apropriadas, e as defini¢des sdo claras.

v Objetividade — em que medida os contetidos sdo imparciais e sem preconceitos.
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v Relevancia — em que medida os conteudos sdo aplicaveis e uteis a tarefa em
mao.

v Reputagdo — em que medida os conteudos sdo valorizados em termos da origem
ou do contetdo.

v" Seguranca — em que medida o acesso aos contetidos ¢é restrito de forma a manter
sua seguranca.

v Oportunidade — em que medida os conteudos sdo suficientemente atualizados
para a tarefa em maos.

v' Compreensibilidade — em que medida os conteidos sdo facilmente
compreendidos.

v" Valor acrescentado — em que medida os conteidos sdo benéficos ¢ oferecem

mais-valias aos utilizadores.

4.5.5 Processo de avaliacao/validacao

Os autores Pipino et al., (2002) aplicaram o modelo proposto a dois casos de estudo:

Na empresa Global Consumer Goods (GCG), a empresa tinha ja efetuado anteriormente
avaliacdes de qualidade de contetdos. A “consisténcia” e a ‘“completude” foram
considerados fatores sensiveis.

Pipino et al., (2002) compararam esta avaliacdo subjetiva (obtida por inquérito aos
utilizadores), com a avaliacdo objetiva (obtida a partir da andlise dos conteudos contidos
no “armazém de contetidos global” da empresa). As métricas de avaliagdo objetiva
confirmaram a avaliacdo subjetiva, colocando estes indicadores (“‘consisténcia” e
“completude”) no quadrante I da Figura 7.

A empresa iniciou entdo um processo de melhoria da qualidade desses atributos.

Entre as medidas aplicadas estava a introdu¢do de uma nova métrica de avaliagdao da
integridade das colunas na Tabela das transacdes. A GCG efetuou uma verificagao
sistematica da existéncia de valores nulos em todas as colunas, sendo a analise de
integridade efetuada com o recurso a uma ferramenta chamada “Integrity Analyzer”, que

detetou valores em falta na Tabela. Estes valores em falta implicavam que o estado da
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Tabela ndo refletia o estado real do ambiente, pelo que a GCG ndo poderia realizar
analises estatisticas utilizando a Tabela de transagdes.

Pipino et al., (2002) salientam que apesar de a empresa GCG ter podido realizar a
medicdo da “consisténcia” e “completude” utilizando métodos ad hoc, a utilizagdo do
modelo proposto neste artigo permitiu a monitorizagdo continua das métricas objetivas e
da opinido dos utilizadores, integrando-as no seu programa de melhoria da qualidade
dos conteudos.

A empresa Data Product Manufacturing (DPM) fornece produtos de conteudos aos seus
clientes, sobretudo no setor financeiro e da industria de produtos de consumo.

Pipino et al., (2002) analisaram o seu processo de avaliagdo da qualidade dos conteudos,
tendo detetado casos de conflitos na avaliagcdo, em que a avaliagdo objetiva das métricas
dos conteudos ndo concordava com a avaliagdo subjetiva dos utilizadores. Neste caso, a
avaliacdo objetiva dos contetidos concluiu que os produtos de contetidos da DPM eram
de alta qualidade. Por outro lado, a avaliagdo subjetiva dos clientes indicou que existia
falta de confianga, em termos de “credibilidade”, “tempo de resposta” e “livre de erros”,
colocando estes atributos no quadrante III da Figura 7.

ApoOs uma analise mais aprofundada destes resultados mostrou que a opinido dos
consumidores refletia sobretudo o historial da reputacdo da empresa relativamente a
qualidade dos contetdos.

A empresa DPM procedeu a implementacdo de um programa de melhoria da qualidade
dos conteudos, que incluia formagao relativamente a utilizacao correta dos contetidos. A
DPM utilizou os resultados da avaliagdo objetiva no seu relatdrio global dirigido aos
clientes.

Estas duas empresas (GCG e DPM) pretendiam desenvolver um modelo agregado de
avaliacdo da qualidade que produzisse um indice da qualidade global, no entanto este
tipo de medicao ficaria sujeita a todas as limitacdes deste tipo de indices (os autores
referem como exemplos o Dow Jones™* e o “Consumer Price Index*™), uma vez que
algumas das variaveis seriam subjetivas e o indice combinaria medi¢cdes de diferentes

tipos (ordinal, intervalos e racios).

2 http://www.dowjones.com/ em 12 de Novembro de 2012.
» http://www.bls.gov/cpi/ em 12 de Novembro de 2012.
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Pipino et al., (2002) defendem que apesar destas complicagdes, € possivel produzir uma
medi¢do global, desde que as limitagdes e assumpgdes sejam compreendidas e o indice
seja interpretado de forma apropriada. Do ponto de vista pratico, um indice deste tipo
poderia ajudar a comunicar de forma sucinta, o estado da qualidade dos contetidos aos
orgaos de gestao da empresa e permitir efetuar comparacdes ao longo do tempo.

Pipino et al., (2002) concluem que s6 com a avaliacdo da dimensdo objetiva e subjetiva

da qualidade dos conteudos ¢ possivel responder as seguintes questdes:

v Qual a qualidade global dos contetidos na minha empresa?

v" Como € que a qualidade dos contetidos na minha empresa se compara com

as outras empresas do mesmo ramo de negdcio?

v E possivel atribuir um valor tnico que reflita a qualidade dos contetidos?
Concluem também que s6 com uma continua recolha e andlise dos indicadores da
qualidade dos conteidos numa determinada industria, ¢ possivel a essa industria vir a
adotar um conjunto de atributos de qualidade que possam servir de standard. A longo
prazo, diferentes “benchmarks” deste tipo podem ser utilizados em diferentes areas da

industria.

4.6 Modelo de Knight & Burn (2005)

4.6.1 Origem

Este modelo surge nas universidades de Wollongong® e Sienna®’ com o intuito de
filtrar a qualidade das respostas dadas as consultas elaborados pelos utilizadores nos

sitios Web.

% http://www.uow.edu.au/index.html
7 http://www.unisi.it/
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4.6.2 Objetivos

Na generalidade foca-se sobre os conceitos de qualidade de contetidos e sistemas de
informacao, mais especificamente no que se refere a recuperagao de informacao e

informacao sobre internet.

4.6.3 Processo seguido para chegar modelo

Os académicos Knight & Burn (2005) consideram a qualidade de conteidos como um
conceito multidimensional (Klein, 2001 cit. in. Knight & Burn (2005)) com diferentes
variantes atribuidas consoante o ponto de vista do autor. O termo qualidade de
conteudos ¢ descrito como “Fit-for-use” (Wang & Strong, 1996), o que indica que é
relativo, porque os conteudos sdo adequados para uma dada utilizagdo mas podem ndo
possuirem atributos suficientes para outro uso.

Na opinido dos investigadores Knight & Burn (2005), ((Naumann & Rolker’s, 2000 cit.
In Knight & Burn (2005)) a qualidade de contetdos ¢ influenciada por trés fatores: a
percecdo do utilizador, os conteudos em si € o processo de acesso aos contetdos. No
entanto, na recuperacdo de contetidos ja envolve trés entidades: o utilizador, os
conteudos e o sistema de recuperagao.

Os autores ((Leung, 2001) cit. In Knight & Burn (2005)) sugeriam que as métricas
devem ter em conta as necessidades dos seus potenciais utilizadores e devem ser
objetivas, eficazes e informativas. Desta forma, Knight & Burn (2005) propuseram o

seguinte modelo (ver Figura 8):
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1. Identificar:
- utilizador
- meio ambiente
- tarefa

4. Aperfeigoar: 2. Quantjficar:

- através do feedback - dlrrll%n?es de

do utilizador qualidade por
prioridade

3. Implementar:
- aplicar as dimensoes
escolhidas ao sitio
Web

Figura 8 - Métrica de avaliagdo de conteidos Web (Knight & Burn, 2005).

No ponto um, o modelo deve identificar trés entidades:

v" Utilizador: deve-se conhecer a parte cognitiva, sociologica dos utilizadores para
desta forma compreender melhor o processo de escolha dos utilizadores (Rose &
Levinson, 2004).

v' Meio Ambiente: a verdadeira natureza do ambiente de sistemas deve ser
analisada e compreendida completamente de modo a estabelecer as dimensdes
de avaliacdo apropriadas.

v’ Tarefa: A tarefa deve ser entendida no contexto do utilizador final e do ambiente
de sistemas.

De seguida no ponto dois, deve-se quantificar as dimensdes escolhidas para serem
avaliadas dentro do contexto do utilizador, meio ambiente e da tarefa (Wang & Strong,
1996) cit. In (Knight & Burn, 2005)). No ponto trés, esta fase envolve a criacdo de
algoritmos para avaliar as dimensdes da qualidade de contetidos com maior relevancia.
Por fim, com os resultados obtidos na fase de implementacdo podemos analisar o
feedback e definir processos de melhoria. Os feedbacks podem ser adquiridos através da

analise das consultas dos utilizadores, assim como os seus proprios comentarios.
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4.6.4 Dimensoes e atributos

Os autores elaboraram uma matriz que compara os diferentes atributos associados a

qualidade dos sitios Web entre 1996 e 2002 (anexo VI). Apods analise da matriz foram

contabilizados o numero de vezes que surgia cada atributo. A Tabela 7 apresenta os

atributos que ocorreram com mais frequéncia.

Dimensao N.° vezes | Definicao

1.Precisao 8 Em que medida os conteudos estdo corretos, confidveis e
livre de erros (Wang & Strong, 1996).

2.Consisténcia 7 Em que medida os contetidos sdo apresentados com o
mesmo formato e compativeis com contetidos anteriores
(Wang & Strong, 1996).

3.Seguranga 7 Em que medida o acesso aos conteudos ¢ restrito de
forma a manter a sua seguranca (Wang & Strong, 1996).

4.0Oportunidade 7 Em que medida os conteudos estdo suficientemente
atualizados para a tarefa em maos (Wang & Strong,
1996).

5. Plenitude 5 Em que medida os conteudos sao abrangentes e
profundos o suficiente para a tarefa em maos (Wang &
Strong, 1996).

6.Concisa 5 Em que medida os contetidos sdo apresentados de forma
compacta (Wang & Strong, 1996).

7.Confianca 5 Em que medida, os conteudos s3o verdadeiros e
confiaveis (Wang & Strong, 1996).

8.Acessibilidade 4 Em que medida os conteudos estdo disponiveis e sdo
faceis e rapidos de recuperar (Wang & Strong, 1996).

9. Disponibilidade 4 Em que medida os contetudos estdo fisicamente acessiveis

(Wang & Strong, 1996).
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10. Objetividade

Em que medida os conteudos sdo imparciais e sem
preconceitos (Wang & Strong, 1996).

11. Relevancia

Em que medida os contetdos sdo aplicaveis e tuteis a
tarefa em mao (Wang & Strong, 1996).

12. Usabilidade

Em que medida os conteudos sdo claros e faceis de
utilizar.

13.Compreensivel

Em que medida, os conteidos s3o claros, sem
ambiguidades e facilmente compreendidos (Wang &
Strong, 1996).

14. Adequada

Em que medida a quantidade dos conteudos ¢ apropriado
(Wang & Strong, 1996).

15. Credibilidade

Em que medida, os conteudos sdo considerados
verdadeiros e crediveis (Wang & Strong, 1996)

16. Navegacao

Em que medida os conteudos sdo faceis de encontrar.

17. Reputacao

Em que medida, os conteudos sdo valorizados em termos
da origem ou do conteudo (Wang & Strong, 1996).

18. Utilidade

Em que medida os conteudos sdo aplicaveis e uteis a
tarefa em maos (Wang & Strong, 1996).

19. Eficiéncia

Em que medida os contetidos sdo capazes ir a0 encontro
das necessidades da tarefa em maos (Wang & Strong,
1996).

20.Valor adicional

Em que medida os conteudos sdo benéficos e oferecem
mais-valias aos utilizadores (Wang & Strong, 1996).

Tabela 7 - Os atributos comuns da qualidade de contetidos (Knight & Burn, 2005)

A andlise da Tabela 7 permitiu constatar que existem dois atributos com nomes

diferentes (utilidade e relevancia) mas com o mesmo significado.

4.6.5 Processo de avaliagao/validacao

A qualidade dos conteudos deve ser avaliada dentro do contexto da sua geragao (Shanks

& Corbitt, 1999) cit. in. (Knight & Burn, 2005)), isto porque os atributos podem variar

dependendo do contexto para o qual os contetdos vao ser utilizados (Shankar & Watts,

2003) cit. in. (Knight & Burn, 2005)).
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Na perspetiva do utilizador sobre o que € preciso, atual, importante e util ¢ determinada
ndo s6 pelos conteudos que pesquisam mas o modo como procuram, isto €, dois
utilizadores podem utilizar a mesma consulta para transmitir significados diferentes, dai
o desenvolvimento de algoritmos para os motores de pesquisa serem complexos (Rose
& Levinson, 2004).

Através deste modelo Knight & Burn (2005) verificaram que a defini¢do de qualidade
de conteudos ¢ complexa e multifacetada sobretudo dentro do contexto da recuperagdo

de informagao sobre fontes ndo validadas como a World Wide Web (teia mundial).

4.7 Modelo de Parker et al. (2006)

4.7.1 Origem

A qualidade de contetidos ¢ referida constantemente como algo que satisfaz as
necessidades dos utilizadores. Ja4 os autores Wang & Strong (1996) utilizavam a
expressdo “fit for use” para definir os conteudos de alta qualidade. A qualidade dos
conteudos ou a utilidade deles vai depender dos individuos que os forem utilizar.

Parker et al., (2006) analisaram diversas abordagens no dominio da qualidade dos
conteudos, como ponto de partida para este trabalho. Destacam-se Strong, Lee, & Wang
(1997), Rieh (2002), K. Huan & Liu (2005), sendo as restantes referidas abaixo, quando

abordarmos o modelo proposto.

4.7.2 Objetivos

O modelo utilizado foca algumas questdes sobre a qualidade de conteidos nos sitios
Web e identifica os elementos mais comuns da qualidade de contetidos disponiveis para

a gestdo e implementacdo de estratégias de qualidade nos sitios Web.

4.7.3 Processo seguido para chegar ao modelo

Na opinido de Parker et al., (2006), o conceito de qualidade de conteudos ¢ relativo
porque estd pendente das diferentes percecdes e necessidades dos utilizadores.
Consideram ainda, que a qualidade de conteudos pode ser definida através da exatidao,

pontualidade, integridade, relevancia e confiabilidade.

59



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

Parker et al., (2006) analisaram a evolucdo dos estudos desenvolvidos por diversos
investigadores desde de 1996 até 2005 sobre os diferentes atributos que definem a

qualidade de conteudos nos sitios Web, Tabela 8.

Autores Dimensoes

Zeist & Hendricks, | Funcionalidade
1996:145-160 Confianga
Eficiéncia
Usabilidade
Manutengao
Portabilidade

Strong et. al, 1997:103-110 | Intrinseca:

Precisdo, objetividade, credibilidade, reputacao,
pragmatismo, utilidade e usabilidade.

Acessibilidade:

Acessibilidade, seguranca, compreensivel.

Contextual:

Relevancia, valor adicional, exatiddao, plenitude,
adequada e semantica.

Representacional:

Fécil compreensao, representagdo concisa, consistente e
sintatica.

Alexander & Tate, 1999 Autoridade
Precisao

Atualidade
Orientagao
Navegacado

Katerattanakul &  Siau, | Adotou as dimensdes dos autores
1999 Strong et. al, 1997

Shanks & Corbitt, 1999 Sintatica:

Consistente

Completa, precisa, compreensivel, inequivoca,
significativa e correta.

Pragmatica:

Exatidao, concisa, de facil acessibilidade e respeitavel.
Social:

Consisténcia.
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Naumann & Rolker, 2000

Credibilidade
Representacdo Concisa
Compreensivel
Relevancia

Plenitude

Seguranca

Objetiva

Atualidade

Autores

Precisao

Hiperligagdes ativas
Disponivel
Representacdo consistente

Zhu & Gauch, 2000

Disponibilidade
Autoridade
Atualidade
Popularidade

Dedeke, 2000

Ergonomico
Acessibilidade
Transacional
Contextual
Representacional

Leung, 2001:137-152

Funcionalidade
Confianca
Eficiéncia
Manutengao
Portabilidade

Kahn et. al, 2002:184:193

Perfeito:

Livre de erros, representagdo concisa e consistente,
plenitude.

Relevante:

Adequada, relevancia,
interpretabilidade, objetividade, precisao.
Seguro:

Atualidade e seguranca.

Usavel:

Credibilidade, acessibilidade, manutencdo, reputacao,
valor adicional e velocidade.

compreensivel,

Eppler & Muenzenmayer,
2002

Contetdo:

Compreensivel, precisdo, clareza e aplicabilidade,
concisa, consistente, correta e atualizada.

Media:

Conveniéncia, exatidao, interacao.
Acessibilidade

Seguranca

Manutencao

Velocidade
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Klein, 2002 Precisdo

Adequada
Plenitude
Relevancia
Atualidade

Liu & Huang, 2005:99-106 | Fonte

Conteudo

Apresentagdo e formatacao
Atualidade

Precisao

Velocidade

Tabela 8 - Evolugao dos estudos na area da qualidade de contetidos na web (Parker et al, 2006)

4.7.4

Dimensoes e atributos

Os autores Parker et al., (2006) ap6s elaborarem e analisarem a Tabela 8 verificaram

que era necessario considerar uma série de atributos para garantir a qualidade dos

conteudos nos sitios Web. Com base nesta Tabela identificaram dezassete atributos

comuns, sendo eles:

v

(\

SN NEENEEN

Acessibilidade — em que medida os conteudos do portal web estdo disponiveis
para consulta.

Precisdo — em que medida os conteudos do portal web sdo corretos e confiaveis.
Adequabilidade — em que medida os contetidos sdo adequados com as
necessidades dos utilizadores do portal web.

Credibilidade — os conteudos do portal web sdo verdadeiras e corretas.

Plenitude — em que medida os conteudos do portal web sdo suficientes e nao
estdo ausentes em relacdo a outros sitios Web da mesma categoria.

Consisténcia — todas as paginas devem manter a mesma apresentagao € 0 mesmo
formato.

Facil utilizagdo — em que medida os conteudos do portal web sdo faceis de
manipular.

Livres de erros — os conteudos devem ser corretos, confiaveis e livre de erros.
Objetividade — os conteudos devem ser imparciais e sem preconceitos.
Relevancia — os contedos devem ser aplicaveis, uteis e relevantes.
Representacdo — em que medida os conteudos do portal web sdo legiveis,

consistentes € mantém uma estrutura formal.
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Reputacdo — os conteudos sdo altamente considerados no que diz respeito ao

tema/area.

Seguranga — em que medida o acesso a pagina ¢ restrito de forma a manter a

seguranga do portal web.

Velocidade — velocidade de recuperagao ou download dos conteudos do portal

web.
Atualidade — os contetidos devem estar atualizadas.

Compreensibilidade — os conteudos devem ser facilmente compreendidos e

entendidos.

Valor adicional — os conteidos devem ser benéficos e proporcionar vantagens

aos seus utilizadores.

Processo de avaliacao/validacao

Utilizando os atributos acima referidos os autores resumiram e esquematizaram-nos da

seguinte forma, a partir da (Tabela 9):

Modelos de Qualidade de Contetudos

2 = G | B 5}
| |3 YK >

3 ) > | 2 S £ o

Atributos da S o = S —~ N S

2| = i < S S

Qualidade  de 2|5l s El® |5 8|~|8 |8 >
S| = 3 =5 @) =] 8 = < = a § <
Conteudos = | B & Q| g 32|18 | = | x S E £
(=] b= —_ 7] < A~ o] ~ 6 P s/ <«
AR I R AR
B 8 |2 S o E| 5 S & o 3 = & 3 B B 8
Nl |[<| & Z@Ad|zZz2 gQNA |~ | ¥ | @ Ixa|x
Acessibilidade X | X X | X X | X X | X X X X X 12
Precisdo X | X X | X X | X X X X X | X 11
Adequabilidade X | X X X X X X 7
Credibilidade X X | X X [ X X X X 8
Plenitude X X | X X X X X | X 8
Consisténcia X X X X X X 6
Facil utilizagao X X X X 4
Livre de erros X | X X X X X 6
Objetividade X X X [ X X X X X 8
Relevancia X | X X | X X X| X X X | X 10
Apresentagdo X X | X X X X X 7
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Reputacdo X X | X X X 5
Seguranga X | X X X X 5
Fonte XX X X X X | X 7
Velocidade X XX X X X 5
Oportunidade X|1X | X X | X XX | X |X |[X X | X 12
Compreensibilida | X | X X X X X X 7
de

Valor adicional X X 2

X — Atributo de qualidade de contetidos existente na abordagem

Tabela 9 - Avaliagao dos modelos de qualidade de contetdos (Parker et al, 2006)

A observagdo da Tabela 9, permite verificar que os atributos utilizados com maior
frequéncia pelos autores sao:

v Acessibilidade e exatiddo — ocorreram 12 vezes;

v Precisdo — ocorreu 11 vezes;

v" Relevancia — ocorreu 10 vezes;

v Credibilidade, Plenitude e Objetividade — ocorreram 8 vezes;

v Adequada, Representagdo, Fonte, Compreensivel — ocorreu 7 vezes.
Outra conclusao interessante foi o facto de que nenhum dos autores, referidos na Tabela
9, aplicou todas as dimensdes identificadas na literatura. Por fim, os autores também
concluiram que a qualidade de contetudos s6 ¢ um problema devido a falta de normas e

regulamentos para os editores dos sitios Web.

4.8 Modelo de Caro et al. (2006)

4.8.1 Origem

Os autores Caro et al., (2006) utilizaram os atributos e dimensdes definidos por
Cappiello, Francalanci, & Pernici (2004), bem como o conceito de “qualidade do ponto
de vista do utilizador”, definido por esses mesmos autores e por Burgess, Gray, &
Fiddian (2004). Os autores basearam-se também nas “expectativas dos utilizadores da
Web” (T. Redman, 2000) e nas “funcionalidades que um portal Web deve oferecer aos
utilizadores” (Collins, 2001).
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Na literatura o conceito de qualidade de contetidos ¢ definido como “fitness for use”,
isto €, capacidade de uma recolha de contetidos para satisfazer as necessidades dos

utilizadores Cappiello et al., (2004) e Wang & Strong, (1996), cit. In Caro et al., (2006).

4.8.2 Objetivos
Estes investigadores Caro et al. (2006) consideraram que os trabalhos anteriores nesta

area ndo eram suficientemente abrangentes e nem sempre consideraram o ponto de vista
dos utilizadores.

Assim, decidiram expandir o conceito de qualidade dos contetidos, de forma a produzir
um modelo de avaliagdo de contetidos Web, que integre os varios pontos de vista, em
particular as expectativas dos consumidores. O modelo produzido denomina-se Portal
Data Quality Model (PDQM) (Caro et al., 2006).

Este projeto tem como objetivo apresentar um modelo para avaliar a qualidade de
conteudos em sitios Web (PDQM). O modelo assenta em trés fundamentos: identificar
na literatura atributos de qualidade de contetidos, nas expectativas dos consumidores e

nas funcionalidades que os Webs portais podem oferecer aos seus utilizadores.

4.8.3 Processo seguido para chegar ao modelo

Os autores Caro et al., (2006) comecaram por identificar as dimensdes e os atributos
associados com a qualidade dos contetudos de sitios Web. Alguns destes atributos foram
originalmente propostos em trabalhos de diversas areas relacionadas, como “sitios
Web”, “integragdo de contetidos”, “comércio eletronico”, “sitios Web”, “servigos
eletrénicos corporativos”, “sistemas de apoio a decisdo”, “redes organizacionais” e
“qualidade de contetidos na Web”.

O modelo apresentado pelos autores ¢ composto por quatro fases, ver Figura 9.

65



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

1. Identificar atributos de
qualidade de contetidos web

\ vV

3. Classificar os atributos de qualidade de contetdos na matriz

4. Validagdo

\

PDQM

2. Definir a matriz de classificacao

Figura 9 - Fases de desenvolvimento do PDQM, 2006

Na primeira fase, identificacdo de atributos de qualidade de conteudos, os autores
utilizaram a literatura referida para recompilarar os atributos da qualidade de contetidos
que eles julgaram ser aplicaveis aos sitios Web. A tarefa principal desta fase era
identificar atributos da qualidade de contetidos que tenham sido propostos para
diferentes dominios no contexto Web.

No total os autores fizeram a revisdo de 55 artigos publicados e selecionaram 11 artigos
entre 1995 e 2004 e identificaram, no total, 100 atributos. Muitos destes atributos
tinham nomes semelhantes ou significado equivalente, pelo que os autores combinaram-
nos num s6, obtendo um conjunto de 41 atributos listados (Tabela 9). Os autores
verificaram também quantas vezes cada atributo era referido, de forma a identificar os
mais importantes. Os simbolos X e o ® foram usados para representar os atributos
combinados; O X representa 0 mesmo nome e significado e o ® representa apenas os
atributos com o mesmo significado

Na segunda fase, definicdo e classificagdo da matriz, elaboraram uma matriz preliminar
para classificar os atributos obtidos na fase anterior. A matriz refletia dois aspetos
basicos: a expectativa dos consumidores e as funcionalidades basicas que os utilizadores
usavam para interagir com os sitios Web. Nesta matriz foi efetuada uma andlise de
como as expectativas dos utilizadores eram aplicaveis a cada uma das diferentes

funcionalidades de um portal web, ver Tabela 10.
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Tabela 10 - Lista de atributos encontrados nos trabalhos anteriores

Os autores basearam-se em Collins, (2001) para definir as funcionalidades de um portal
Web:

Pontos de conteudos e integracao

Taxonomia

Capacidades de pesquisa

Caracteristicas de ajuda

Gestao de contetudos

Acdes e processos

Comunicagao e colaboragao

Personalizacao

AN N N N N R N

Apresentagdo

<\

Administragdo e seguranca
Utilizaram também as expectativas de utilizadores da Internet relativamente a qualidade
dos conteudos, definida por Redman, (2000).
v' Privacidade
Contetidos
Qualidade dos valores
Apresentagdo

Aperfeigoamento

RN N NEEN

Compromisso
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Utilizando uma matriz, cruzaram estes resultados, de forma a analisar quais as
expectativas que podiam ser aplicaveis a cada funcionalidade.
Para cada funcionalidade que seja aplicavel a uma destas expectativas, foi explicada

essa relagdo (ver Tabela 11).

Funcionalidades dos Portais Web
(%]
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Sl-lol]o]lalolalgcl<]wn
v o [v v [V VvV |V [|Privacidade
Categoriade |V [V v |V [V \ Conteudo
conteldos ' ' v |V v |V V |Valores de qualidade
Expectativasdos|v [V [V |V [V [V |V Vv |V [V |JApresentagao
utilizadores |V |V |V v |V V Melhoria
v [V [V Compromisso

Tabela 11 - Matriz de classificacdo dos atributos da qualidade de sitios Web

De seguida foi analisada a relago entre funcionalidade e expectativas:

v" Conteldos e Integracéo — fornece a capacidade de aceder a um grande niimero
de fontes de informagao internas e externas e apresentar o resultado num tnico
desktop. As expectativas aplicadas a esta funcionalidade sdo: conteudos,
qualidade de valor, apresentacdo e aperfeigoamento.

v' Taxonomia — fornece o contexto dos conteudos. As expectativas aplicadas a esta
funcionalidade sdo: contetudos, apresentagdo e aperfeicoamento.

v Capacidade de procurar — fornece diversos servigos para os utilizadores de
sitios Web no ambito da pesquisa. As expectativas aplicadas a esta
funcionalidade sdao: qualidade de valor, apresentagdo e aperfeigoamento.

v" Futuras Ajudas — fornecem ajuda ao utilizar o portal web. As expectativas

aplicadas a esta funcionalidade sdo: apresentagdo e compromisso.
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Gestéo de Contetdos — suporta a criagao de contetidos, autorizagao e a inclusdo
nos sitios Web. As expectativas aplicadas a esta funcionalidade sdo: privacidade,
conteudo, qualidade de valor, apresentacdo, aperfeigoamento e compromisso.
Processo e Agao — permite aos utilizadores dos sitios Web iniciar e participar no
seu proprio negocio web. As expectativas aplicadas a esta funcionalidade sdo:
privacidade, conteudo, qualidade de valor, apresentacdo, aperfeicoamento e
compromisso.

Colaboracdo e Comunicacdo — facilita a discussdo, chegando a ideias
inovadoras e solugdes engenhosas. As expectativas aplicadas a esta
funcionalidade sdo: privacidade e compromisso.

Personalizagdo — permite criar um ambiente de trabalho organizado e
configurado especificamente para cada utilizador. As expectativas aplicadas a
esta funcionalidade sdo: privacidade e qualidade de valor.

Apresentacéo — fornece o conhecimento do ambiente de trabalho e a experiéncia
visual do utilizador do portal Web, encapsulando todas as funcionalidades do
portal. As expectativas aplicadas a esta funcionalidade sdo: conteudo, qualidade
de valor, apresentagdo e aperfeicoamento.

Administracdo — fornece um servigo de implementagdo de atividades de
manutencdo ou tarefas associadas com o sistema do portal web. As expectativas
aplicadas a esta funcionalidade sdo: privacidade e qualidade de valor.

Seguranca — permite diferentes niveis de acesso ao portal web por para cada
utilizador ou grupos de utilizadores. As expectativas aplicadas a esta

funcionalidade sdo: privacidade, qualidade de valor e apresentagao.

Numa terceira fase, foram classificados, numa matriz, os atributos de qualidade de

conteudos. Foi usada a matriz obtida nas fases anteriores para classificar a

aplicabilidade de cada atributo de qualidade de conteutdos web em relacdo as

funcionalidades/expectativas. Os autores efetuaram um resumo dos atributos aplicaveis

a cada funcionalidade dos sitios Web, como se pode visualizar na Tabela 12. Ao

analisarem a Tabela os autores verificaram que alguns dos atributos nido foram

classificados na matriz (custo-eficdcia, granularidade, interatividade, consisténcia
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interna, laténcia, manutencao, ontologia, preco, tempo de resposta e oportunidade), isto

deveu-se ao facto dos consumidores nao serem capazes de avaliar.
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Tabela 12 - Atributos de qualidade dos contetidos segundo as funcionalidades dos sitios Web

4.8.4 Dimensoes e atributos

Os autores Caro et al., (2006) classificaram os atributos segundo a sua funcionalidade,
tendo em atencdo as relagdes identificadas. No modelo aplicado ndo foi definido o
significado de cada atributo, contudo, agruparam os atributos em categorias

(privacidade; contetidos; qualidade dos valores; apresentacdo; aperfeigoamento;

COmMpromisso).

4.8.5 Processo de avaliacao/validacao

Depois de definido o modelo (PDQM), os autores aplicaram-no através de um
questionario, em que foi pedido aos utilizadores que dessem a sua opinido, sobre os
aspetos que consideram importantes na avaliagdo da qualidade dos contetidos que

recebem dos sitios Web.
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Nesta pesquisa, foi feito um questionario diferente para cada funcionalidade do portal,
porque se o tivessem feito para a totalidade do modelo, os inquiridos teriam de
responder a um formulario muito longo.
A populacao alvo da pesquisa seria a totalidade dos utilizadores de sitios Web, da qual
foi escolhida aleatoriamente uma amostra representativa com 150 pessoas. Esta amostra
foi obtida pelo método “bola de neve”, em que se comega com um grupo pequeno de
utilizadores e depois cada pessoa passa o questiondrio a amigos e conhecidos que
considerem relevantes para o estudo.
Na preparacdo do questiondrio, os autores procuram estudos anteriores sobre a
qualidade dos contetidos em que tinham sido utilizados questionarios. Consideraram
que seria mais vantajoso utilizar um método ja testado em vez de desenvolver um novo,
portanto seguiram o tipo de questiondrio proposto por Wang & Strong, (1996).
O questionario foi disponibilizado online®®, tendo os utilizadores que faziam parte da
amostra sido contactados por correio eletronico para que participassem (anexo V). Este
grupo tinha cerca de 150 pessoas, das quais obtiveram 91 respostas nas primeiras duas
semanas. Destes foram detetados 32 questionarios incompletos, tendo sido validadas 69
respostas.
O questionario avaliou a importancia de 15 atributos, numa escala de 1 a 7. Estes
atributos s@o os que tinham sido identificados como aplicéveis a funcionalidade “Pontos
de conteudos e integracao”:

v' Acessibilidade
Precisao
Adequada quantidade de contetudos
Credibilidade
Representagao concisa
Representagdo consistente
Apoio ao utilizador

Atualidade

AN NN T U N N N

Prazo de expiracao

% http:/freconlinesurveys.com/v1/rendersurvey.asp?sid=140254 acedido a 06 janeiro 2013
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Inovagao/novidade
Relevancia
Fiabilidade

Ponto de origem

AN N NN

Compreensao

v Validade
A partir dos resultados deste inquérito, os autores selecionaram os 10 atributos que os
utilizadores identificaram como os mais importantes, os que obtiveram 6 ou 7, ou seja,
mais de 70% (acessibilidade, precisdo, adequada quantidade de conteudos,
credibilidade, representagdo concisa, representacdo consistente, apoio ao utilizador,

inovacao/novidade, fiabilidade e validade) (ver Figura 10).

Atributos importantes e muito importantes
0% 104 204 Wa 40 % 80 0% 0 80% 20% 1005

Acessibilidade

Preciséo

Adequada quantidade de dados
Credibilidade
Representacdo concisa
Representacdo Consistente
Apoio ao utilizador
Atualidade

Prazo de expiracao
Inovacao/novidade
Relevancia

Fiabilidade

Ponto de origem
Compreenséo

Validade

Atributos

Figura 10 - Importancia atribuida a cada um dos atributos

Com estes resultados, os autores afinaram o modelo, de forma a incluir apenas estes 10
atributos, na funcionalidade estudada, além disso referem que pretendem efetuar o
mesmo tipo de validacdo para todas as funcionalidades, o que foi feito em trabalhos
posteriores (Caro et al., 2006).

Os autores Caro et al., (2006) concluem que o modelo representa bem as expectativas

dos utilizadores relativamente a qualidade dos contetdos dos sitios Web. Consideram

72



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

também que o uso de um questiondrio para validar o modelo ¢ um meio apropriado

(Caro et al., 2006).

4.9 Modelo de Ruzevifius & Gedminaité (2007)

4.9.1 Origem

Para a definicdo do modelo, os autores Ruzevicius & Gedminaité (2007) partiram do
trabalho desenvolvido por Wang & Strong (1996), adaptando-o as necessidades dos
consumidores Lituanos, tendo verificado que ndo eram exatamente iguais as propostas

de Wang & Strong (1996).

4.9.2 Objetivo

O modelo utilizado por Ruzevicius & Gedminaité (2007) passa por analisar a avaliagao
da qualidade dos sistemas de informag¢do empresariais. Em particular, os autores
pretendem identificar as dimensdes de avaliagcdo da qualidade que sdo mais importantes
para os utilizadores de sistemas de informacao de organizagdes Lituanas.

Ruzevicius & Gedminaité (2007) pretendem, assim, apresentar um modelo de avaliagao
da gestdo da qualidade de contetidos criando um produto de elevada qualidade, que

satisfaca as expectativas dos consumidores.

4.9.3 Processo seguido para chegar ao modelo

Os autores comecam por descrever o modelo e as dimensdes propostas por Wang &
Strong (1996) para avaliar a qualidade da informagao.

De seguida analisam as dimensdes e atributos de avaliagdo da qualidade proposta na
literatura. Dos cerca de 200 atributos identificados selecionaram 31 diferentes, que
Ruzevicius & Gedminaité (2007) consideraram mais relevantes para as organizagdes
Lituanas.

Para reduzir ainda mais esta lista, Ruzevicius & Gedminaité (2007) elaboraram um

questionario, pedindo que fossem selecionados os 10 atributos mais importantes destes
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31. Este questiondrio foi enviado para 65 empresas Lituanas. Os autores referem que
uma amostra deste tamanho permite ter uma representatividade de 90%.
Na Figura 11 Ruzevicius & Gedminaité (2007) apresentam os resultados obtidos neste

inquérito para os atributos mais escolhidos.

Acesso

Sigilio
ACEaGE0 para necessicaes
profissionals

Facil Gestdo

Plenitude
Preco

Oportunidade
Facil compreenséo §

Valor adicional
Atualidade
Objectividade
Precisdo

Relevancia
Credibilidade

am L] nx no e w® ~x LT ] L] wm

Figura 11 - Percentagem de respostas obtidas pelos atributos mais escolhidos no inquérito

Os resultados do inquérito mostram que o atributo de avaliacdo da qualidade que ¢
considerado mais importante pelas empresas Lituanas ¢ a “Credibilidade”. Atributos
como “Relevancia” e “Precisdo” sdo também considerados muito importantes. Outros
atributos como “Facilidade de Manutencdo” nao foram escolhidos por nenhuma
empresa.
Os autores compararam os resultados obtidos com os resultados apresentados por Wang
& Strong (1996), tendo concluido que 9 eram equivalentes. Todos os atributos foram
considerados importantes pelos consumidores de contetidos Lituanos.
Dos atributos identificados por Wang & Strong (1996), cinco ndo foram considerados
importantes pelos consumidores de informacdo Lituanos. Por outro lado, foram
considerados importantes um outro conjunto de 5 atributos:

v Adaptacdo as necessidades profissionais

v Informagio atualizada

v" Secretismo
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v" Facilidade de gestdo
v" Custo/prego

Ruzevicius & Gedminaité (2007) concluem dizendo que a identificagdo das dimensoes e
atributos deve ser a base da avaliacdo da qualidade de conteudos.
Na segunda parte da abordagem, Ruzevicius & Gedminaité (2007) propdem um modelo
de gestdo da qualidade de conteudos. O objetivo deste modelo ¢, mostrar qual a
estrutura dos recursos de informagao, € o papel que o sistema de gestdo da qualidade de
conteudos tem, no processo de fabrico da informagdo, avaliagdo da informagdo e
processamento do produto de informagdo final, que satisfaz as expectativas e
necessidades dos consumidores da informagao.
Os autores deste artigo comparam varios modelos de avaliagdo da qualidade propostos
por outros autores, no sentido de identificar quais os fatores que determinam os
processos e sistemas de informagao. Decidem combinar o modelo de Al-Hakim (2007)
com o modelo TDQM (Wang, 1998), de forma a produzir um novo modelo.
Relativamente ao modelo de Al-Hakim (2007), os autores decidiram:
v’ Utilizar “Tecnologias de Informagio” em vez de “Tecnologias”
v Incluir o conhecimento dos empregados
v" Incluir instrugdes do departamento de informagdo. Implementar instrugdes a
serem fornecidas a cada produtor e consumidor de informacao. Isto é necessario,
uma vez que o conhecimento e a experiéncia de cada um serdo diferentes, sendo
muito dificil garantir a qualidade da informagdo. A existéncia de instrugdes
claras define o resultado final a atingir e impede interpretacdes diferentes
v’ Separar o produtor de informag¢do do consumidor dessa informagdo. Os
produtores de informacdo recolhem, processam e criam informagdo. O
consumidor ¢ um fator externo ao sistema de informagdo. Podem ser a mesma
pessoa, mas tém de ser tratados como entidades diferentes porque o consumidor
¢ um cliente que define os requisitos de desenvolvimentos futuros do produto.
v Incluir o tempo de concegdo. E necessario um certo tempo até atingir a
qualidade da informagdo. Para estes autores, este fator influencia a qualidade,
pelo que propdem complementar o conceito de tempo com a nogdo de

“velocidade” a que a informacdo ¢ criada. Quanto mais rapido determinada
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informacdo ¢ necessaria, menor a possibilidade de ser exata, fidvel e completa.

Se tivermos tempo suficiente, podemos verificar a qualidade.

4.9.4 Dimensoes e atributos

Os autores generalizam e embebem o modelo de Al-HaKim’s com Wang's (TDQM)

introduzindo como resultado um modelo gestdo da qualidade de conteudos (Figura 12):

Gestao da
alidade d

Figura 12 - Modelo de Gestdo da qualidade de contetidos adaptado de (Ruzevicius &
Gedminaité, 2007)

Na Tabela 13 esta representado o quadro sintese do modelo da qualidade de conteudos.
Ruzevicius & Gedminaité (2007) concluem que o modelo proposto mostra a gestdao de
qualidade de contetidos como um sistema, funcionando num ambiente especial. O
objetivo ¢ mostrar a estrutura dos recursos de informagao. Propdem que o modelo seja

utilizado para avaliar a qualidade dos contetidos nas organizagdes.
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Categoria Atributos Definicao

Intrinseca Precisao Indica que a informacao tem qualidades por si
Reputacdo mesma, ou seja, as dimensdes subjacentes
Credibilidade desta categoria devem captar o aspeto
Objetividade intrinseco da qualidade de informacdo. Esta

categoria ndo inclui s6 a precisdo e
objetividade, mas também a credibilidade e
reputacdo para que a informacdo seja
considerada de alta qualidade. Isto sugere que
os utilizadores vejam a importancia de saber de
onde a informacao vem.

Acessibilidade Acesso Enfatiza a importancia dos sistemas, ou seja os
Seguranga sistemas assim como as bases de dados devem

ser seguras e acessiveis. E de salientar que esta
dimensdo deve ser tratada como a capacidade
de dar acesso a informagdes concretas e, assim
como a auséncia de Dbarreiras que o0s
utilizadores possam ter parar ter acesso estas
informacgdes concretas.

Contextual Relevancia E a exigéncia de que a qualidade da
Mais-valia informacdo deve ser considerada dentro do
Atualidade contexto da tarefa/assunto em questdo. As
Completude dimensdes subjacentes sdo a exaustividade e a
Quantidade de atualidade.
contetdos.

Representacional | Interpretabilidade | Aponta para a importancia dos sistemas, e
Facilidade de inclui aspetos como o formato como a
compreensao informagdo ¢ disposta, e do significado da
Representagao informacao.
concisa
Representacao
consistente.

Tabela 13 - Quadro sintese do modelo da qualidade de informagao (Ruzevicius & Gedminaité,

2007)

4.9.5 Processo de avaliagao/validacao

Os autores ndo referem qualquer caso pratico de aplicagdo do modelo ou quaisquer

formas de validagao.
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4.10 Modelo de Calero et al., (2008)

4.10.1 Origem

Os investigadores (Calero, Caro, & Piattini, 2008) partilham da ideia de Wang & Strong
(1996) para definir o conceito de qualidade de conteudos. Também utilizam a expressao
“Fit for use”, para indicar que os contetidos devem ser adaptados as necessidades dos
utilizadores. Até a data tém vindo a ser desenvolvidos diversos trabalhos na area da
qualidade de conteudos mas poucos deles com propostas do ponto de vista do utilizador

e ferramentas para as colocar em pratica.

4.10.2 Objetivos

Este projeto tem como objetivo apresentar a ferramenta PODQA (Portal de Avaliagao da
Qualidade de Conteudos) que implementa PDQM - Portal Data Quality Model (Modelo
de Portal de Qualidade de Conteudos) na perspetiva do utilizador.

O PoDQA ¢ parte de um projeto, cujo objetivo é desenvolver um modelo standard
adequado e flexivel para a qualidade de conteudos dos sitios Web centrado no ponto de
vista do utilizador e baseado em redes bayesianas®. A primeira versdo do PoDQA
encontra-se disponivel em http://podqa.webportalquality.com.

Calero et al., (2008) também consideram a qualidade de contetidos como um conceito
multidimensional. Acreditam que a qualidade de contetidos ndo pode ser avaliada
independentemente dos utilizadores — “Fit-for-use” (Wang & Strong, 1996). Por outro
lado, a qualidade de contetidos ¢ relativa e subjetiva, porque pessoas diferentes podem

ter opinides diversas sobre os mesmos conteudos.

4.10.3 Processo seguido para chegar ao modelo

A qualidade de contetdos pode ser afetada por diversos problemas, como por exemplo:
conteudos desatualizados, inconsistentes, links obsoletos, etc. Deste modo, o modelo

utilizado por Calero et al., (2008) utilizou como ponto de partido o trabalho de Caro et

* Redes bayesianas — “(...)metodologia padrdo para a construgdo dos sistemas que confiam no conhecimento probabilistico(...)”
http://pt.wikipedia.org/wiki/Rede_bayesiana (consultado em 08-05-2012)
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al., (2006) acerca do modelo de qualidade de contetidos para sitios Web, chamado

PDQM, que ¢ centrado no ponto de vista dos utilizadores.

Neste trabalho Calero et al. (2008) redefiniram a categoria acessibilidade definida por

Wang & Strong (1996) para o nome operacional.

O modelo foi desenvolvido em duas etapas.

e FEtapa | - definicdo do modelo teorico considerando trés aspetos: perspetiva dos

utilizadores, atributos da qualidade de contetdos para Web identificados na

literatura e funcionalidades dos sitios Web.

e [Etapa 2 - conversdo da versdo tedrica do PDQM para um modelo operacional.

A primeira etapa foi desenvolvida em quatro fases (Calero et al., 2008; Caro et al.,

2006):

1. Os autores compilaram os atributos da qualidade de contetidos mais relevantes

da literatura para os diferentes dominios da Web. Como resultado obtiveram 100

atributos. Os atributos com nomes ¢ significado similares foram agrupados,

obtendo-se 41 atributos.

2. Criaram uma matriz que classifica os atributos da fase anterior. A matriz associa

dois aspetos: perspetiva dos utilizadores e as funcionalidades da Web.

2.1. Perspetivas dos utilizadores:

v

Privacidade — gestdo das politicas de privacidade para todos os
utilizadores.

Contelido — descrigdo do portal, quais as areas abrangidas.

Qualidade de valor — o consumidor espera que o resultado da pesquisa
esteja correto e atualizado.

Apresentacéo — formato, linguagem, entre outros sdo importantes para a
interpretacao.

Aperfeicoamento — os utilizadores desejam participar com as suas
opinides no progresso do portal.

Compromisso — o consumidor deve ser capaz de questionar e receber
respostas sobre o significado dos conteidos e sobre 0 uso adequado da

ferramenta.
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2.2. Funcionalidades dos sitios Web:

v

Contelidos e integracdo — fornecem a possibilidade de aceder a
conteudos através de diferentes fontes internas ou externas e apresentar
essa informagao apenas num unico ponto de acesso (area de trabalho).
Taxonomia — fornece o contexto da informagdo (contexto de uma
organizagdo especifica).

Capacidades de pesquisa — fornecem aos utilizadores diferentes
servigos de pesquisa (empresa, World Wide Web, motor de busca
catdlogos e indices).

Recursos de Ajuda — fornecem ajuda para usar o portal Web.

Gestédo de contelidos — suporta a criagdo de contetidos, autorizagdo ¢ a
inclusdo de colec¢des no portal Web.

Processo e agdo — permite aos utilizadores dos sitios Web participar no
processo de negdcios com o proprio criador/dono do portal.
Colaboragao e comunicagdo — tém como fungdo facilitar a discussdo,
identificar ideias inovadoras e reconhecer solugdes engenhosas.
Personalizar — pretende configurar e organizar um ambiente de trabalho
especifico para cada utilizador.

Apresentacaéo — fornece tanto o conhecimento do ambiente de trabalho
como aspeto visual para o utilizador do portal Web e encapsula todas as
funcionalidades do portal.

Administracao — fornece o servigo para a manutengdo de atividades ou
tarefas associadas com o sistema do portal Web.

Seguranca — descreve os niveis de acesso que permitem aceder a cada

aplicacdo do portal Web para cada grupo de utilizadores.

Utilizaram a matriz da segunda fase para analisar a adequacao de cada atributo

as funcionalidades/expectativas dos sitios Web. Como resultado obtiveram 42

atributos (Tabela 11 — sec¢do 5.8.4).

Procederam a validagdo do modelo. Foi utilizado um questionario para recolher

a opinido dos utilizadores sobre a importancia dos atributos. Dessa investigacao

os autores obtiveram 32 atributos (Tabela 14).
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Atratividade Documentagao Apoio ao utilizador
Acessibilidade Duplicabilidade Confianga
Precisao Facil utilizagdo Reputacao
Adequabilidade Expiragao Tempo de resposta
Aplicabilidade Flexibilidade Seguranga
Credibilidade Interatividade Especializacdo
Plenitude Interpretabilidade Oportunidade
Representagao Concisa Inovagao Rastreabilidade
Representagao Consistente | Objetividade Compreensibilidade
Atualidade Organizacao Validagao
Relevancia Valor adicional

Tabela 14 - Atributos da qualidade de contetidos - PDQM teorico (Calero et al, 2008)

4.10.4 Dimensoes e atributos

A segunda etapa do trabalho consistiu em converter a versao tedrica do PDQM para um
modelo operacional. Este processo teve como objetivo o definir uma estrutura para
organizar os atributos e seus relacionamentos, para isso, os autores utilizaram redes
bayesianas ¢ logica difusa®®. Optaram por esta decisdo pensando num conjunto de
propriedades e requisitos que ambicionavam ter no seu modelo. O PDQM deve ser
aplicavel a qualquer portal Web, orientado para as necessidades dos utilizadores, deve
ainda ser flexivel, ou seja, adaptar-se a diferentes situacdes e a estrutura deve permitir a
representacdo de todas as relagdes entre atributos. Como resultado Calero et al., (2008)

obtiveram uma rede bayesiana (Figura 13) que organiza os 33 atributos em 4 categorias.

oA légica difusa valores logicos intermediarios entre o FALSO (0) e o VERDADEIRO (1); por exemplo o valor médio 'TALVEZ' (0,5).
Isto significa que um valor légico difuso é um valor qualquer no intervalo de valores entre 0 e 1.
(http://pt.wikipedia.org/wiki/L%C3%B3gica_difusa, consultado em 10-05-2012)
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Figura 13 - Grafico BN para representar PDQM (Calero et al, 2008)

4.10.5 Processo de avaliacao/validacao

Os autores Calero et al., (2008) tinham como objetivo principal agrupar dentro de uma
categoria os atributos que tivessem influéncia direta sobre outros atributos. Para isso é
necessario definir e quantificar indicadores. Contudo, quantificar a qualidade de
conteudos ¢ uma tarefa bastante complicada por diversas razoes:

v Alguns critérios sdo subjetivos, ndo podendo ser avaliados automaticamente;

v As fontes tém uma grande quantidade de conteidos, o que se torna dificil a

obtencao de precisao.

Nao existe um estilo uniforme de conceg¢ao e construgado de sitios Web.
Desta forma ¢ dificil criar regras gerais para serem aplicadas para a avaliagdo

automatica da qualidade de contetidos.
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A fim de disponibilizar o PDQM aos utilizadores Web, Calero et al., (2008) decidiram
implementé-lo, como resultado surgiu a ferramentas PoODQA (Portal de Avaliacdo da
Qualidade de Conteudos). Esta ferramenta visa trés objetivos:
v" Demonstrar a aplicabilidade do PDQM na avaliagdo da qualidade de contetidos
de sitios Web;
v" Representar eficazmente as perspetiva dos consumidores;
v" Demonstrar como o PDQM trabalha e como podera ser utilizado pelos
utilizadores.
A fun¢do principal do PoDQA ¢ fazer o download de qualquer portal e aplicar as
medidas definidas para calcular o nivel da qualidade de contetidos. O objetivo ¢
fornecer ao utilizador o nivel de qualidade do seu portal Web. A avaliagdo do portal ¢
feita tendo em consideragdo o dominio a que ele pertence. O processo de avaliagdo nao
pode ser feito em tempo real, é necessario fazer o download e analisar todas as paginas
do portal Web.
A ferramenta PODQA ¢ uma ferramenta publica que se encontra disponivel no enderego

http://podga.webportalquality.com (Figura 14).

POUA (o oo _I @" ® clivo I

Enghsh Eumsiol

COEEE— PDQA Tool

.

Figura 14 - Exemplo de uma nova avaliagdo da qualidade de conteudos de portal
Web (Calero et al., 2008) (Calero et al, 2008)

Qualquer utilizador pode solicitar a avaliacdo da qualidade de contetidos de um portal

Web e os resultados dessas avaliagdes serdo disponibilizadas publicamente, isto ¢, os
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utilizadores podem ter acesso a sua avaliacdo assim como a avalia¢do de qualquer outro

utilizador. Cada vez que um portal Web ¢ avaliado os resultados serdo guardados numa

base de dados. Assim, os utilizadores podem consultar o histérico e desta forma

analisarem a evolugao do portal Web podendo proceder a sua melhoria sistematica.

4.11 Norma ISO/IEC 25012 (2008)

4.11.1 Origem

Esta norma baseia-se nas normas da Engenharia de Software, em particular nos

requisitos e avaliagdo da qualidade do Software, software product quality requirements

and evaluation (SQuaRE). Este conjunto de standards tem cinco divisdes (ver Tabela

14), uma das quais ¢ o modelo da qualidade, no qual se insere o0 modelo da qualidade

dos conteudos, norma ISO/IEC 25012.

A qualidade de conteudos ¢ um elemento fundamental para a qualidade e para a

utilidade da informacdo que deriva desses mesmos conteudos e todos negocios que

dependam deles. Assim, na opinido da organizagdo internacional a gestao e o reforco da

qualidade de conteudos ¢ importante para evitar aos seguintes aspetos:

v
v

Aquisicao de conteudos de qualidade desconhecida ou fraca;

Contetidos defeituosos que contribuem com informagdes inuteis ou
insatisfatorias para os seus utilizadores;

Os conteudos recolhidos de acordo com as necessidades de uma unica
organizagdo, muitas vezes carecem de uma visdo coerente e integrada;
Necessidade de processamento de conteudos devido a ambiguidade ou falta de
coeréncia;

Sistemas de informagao onde os contetidos sao modificados com frequéncia;
Sistemas de computadores com sistemas distribuidos projetados e realizados em

diferentes tempos e com diferentes normas.

O modelo de qualidade de contetidos definido nesta norma tem como objetivo combater

estes aspetos, tendo em conta que o ciclo de vida dos contetidos € muitas vezes superior

ao ciclo de vida do software. A norma pode ser utilizada:

v

Definir e avaliar os requisitos de qualidade de conteidos em processos de

aquisi¢do, produg¢do e integracdo de conteudos;
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v' Identificar critérios de garantia de qualidade de contetidos, util para

reengenharia, avaliagcdo e melhoria dos conteudos;

v’ Auvaliar os contetidos em conformidade com a legislagdo e/ou requisitos.

A detecdo de erros e ineficiéncias devido a contetidos da origem a intervengdes

corretivas em relagdo aos contetidos e outros componentes do sistema no qual os

conteudos residem, como por exemplo: contetudos, software, hardware, humanos.

O modelo de qualidade de contetidos definido na presente norma internacional destina-

se a ser utilizado em conjunto com outras normas (ver Tabela 15).

A norma surge a partir do Modelo da Qualidade de um Produto de Software (ISO/IEC

9126-1: 2001, 2001), definindo um novo modelo aplicado a qualidade dos conteudos.

Divisao da qualidade dos

requisitos 2503n

Divisao do modelo da

qualidade 2501n

Divisao da gestdo da

qualidade 2500n

Divisdao da medigdo da

qualidade 2502n

Divisdo da avaliagdo da

qualidade 2504n

Tabela 15 - Organizagdo dos Standards SQuaRE (JTC1/SC7, 2006)

v' ISO/IEC 2500n — Gestdo da Qualidade — fornece requisitos e orientagdo para

uma fungdo de suporte que ¢é responsavel pela gestdo de software especificagdo

de requisitos de produtos e avaliagdo.

v ISO/IEC 2501n — Modelo da Qualidade — fornece orientagdes praticas sobre o

uso de modelos de qualidade.

v" ISO/IEC 2502n — Medic¢do da Qualidade — inclui definicdes matematicas de

qualidade medidas e orientagdes praticas da sua aplicagdo.

v ISO/IEC 2503n — Requisitos da Qualidade — Os requisitos de qualidade podem

ser usados no processo de elicitagdo’' de requisitos para um produto de software

a ser desenvolvido ou como entrada para um processo de avaliacao.

31 P ~ < 3T ~ . . . .. . e
Elicitagdo: é um processo de analise onde sdo analisadas as necessidades dos utilizadores de forma a definir-se os requisitos de software.
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v ISO/IEC 2504n — Avaliag¢do da Qualidade — fornece requisitos, recomendagdes ¢

diretrizes para avaliagdo do produto de software.

4.11.2 Objetivos

Partindo da norma SQuaRE que define um modelo de qualidade global de conteudos em
formato estruturado dentro de um sistema de computador, definindo caracteristicas de
qualidade de contetidos utilizados por seres humanos e sistemas, a norma (ISO/IEC,
1998) tem como objetivo estabelecer um modelo para a qualidade dos conteudos em
sistemas de computadores de forma a auxiliar as organizagdes a adquirir, manipular e
utilizar com a necessaria qualidade, os contetidos disponibilizados.

Na Figura 15, ¢ possivel visualizar um modelo da qualidade de contetdos que satisfaz a
norma (ISO/IEC, 1998). Este pode incluir sistemas de informagdo que por sua vez

podem incluir um ou mais sistemas de computador.

Modelo de Qualidade de
Conteudos

Sistema

Negdcio
Sistema de Informacao -

Humano

Hardware Software Contetido Conteuido Sistema
Alvo N&o Alvo Mecanico

Figura 15 - Modelo de qualidade de contetidos

Esta norma internacional leva em conta todos os tipos de contetidos, valor dos
conteudos e a relagdo entre conteudos. A estrutura nao inclui conteudos produzidos por
dispositivos incorporados ou sensores de tempo real que ndo sejam retidos para

tratamento posterior ou para fins historicos.
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4.11.3 Processo seguido para chegar ao modelo

A partir dos standards definidos pela norma ISO/IEC 9126-1 (Modelo da Qualidade de
um Produto de Software) e pelo conjunto de normas SquaRE, esta norma estende os
atributos e dimensdes aplicaveis a qualidade do Software, de forma a obter um conjunto

de atributos e caracteristicas aplicaveis a qualidade dos contetdos.

Cada uma das caracteristicas descritas anteriormente pode variar em importancia,

dependendo dos requisitos especificos da aplicagdao do Sistema Informatico.

Esta norma permite que a qualidade dos contetidos seja especificada e avaliada de
diferentes perspetivas pelas pessoas envolvidas na geragdo dos conteudos, aquisi¢ao,
defini¢dao de requisitos, implementagdo, utilizagcdo, avaliacdo, manutengdo, garantia de

qualidade e auditoria.

Esta norma pode ser utilizada como guia de boas praticas ou como referéncia nos
processos que tenham impacto na qualidade dos conteudos. As caracteristicas citadas
podem ser quantificadas para determinar o valor necessario de qualidade que uma

organizagao necessita para atingir os seus objetivos.

Devido a este cardcter genérico a norma ndo define um modelo especifico a ser
aplicado, mas sera utilizado como ponto de partida na definicdo posterior desses

modelos por outros autores.

4.11.4 Categorias e atributos

Para a avaliagdo da qualidade, os criadores da norma definiram também trés aspetos da
qualidade:

v" Qualidade interna dos conteudos — Capacidade de um conjunto de atributos
satisfazer as necessidades especificadas e implicitas, quando os contetidos sdo
utilizados em condi¢des normais. Refere-se a perspetiva da qualidade na qual os
atributos se referem aos proprios conteudos, permitindo verificar:

o Valores

o Tipos de conteudos
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o Comprimento

o Regras

o Relacionamento entre os conteudos ¢ tomar em consideragdo a
documentacao, ficheiros e 0 mundo real;

v" Qualidade externa dos contetidos — capacidade dos contetidos satisfazerem as
necessidades quando sdo utilizados dentro de um sistemas informatico. As
propriedades externas sdo herdadas pelos conteudos a partir das capacidades do
sistema, podendo ser implementadas nos conteudos, dependendo das especificagdes
dos utilizadores. Por exemplo, a seguranga dos contetidos depende das
caracteristicas do Hardware e Software do sistema;

v" Qualidade por tipo de uso — Capacidade dos conteudos permitirem aos utilizadores
atingir os objetivos com eficiéncia, produtividade, perigosidade e satisfacdo no
contexto especifico do uso.

Os atributos de avaliacdo da qualidade propostos pela norma sao:

v" Consisténcia — garantir a inexisténcia de contradigdes entre os contetidos;
v' Atualidade — ter a informagéo disponivel e atualizada quando ¢é necessaria;
v' Completude — ter disponiveis os contetidos necessarios para completar a
informacao;
v Exatiddo — capacidade do valor atribuido a um atributo disponibilizar a
informagao estritamente necessaria para o contexto da utilizagao;
v Credibilidade — até que ponto os contetidos sdo considerados verdadeiros e
crediveis pelos utilizadores;
v Precisdo — até que ponto os valores contidos nos contetdos sdo iguais aos
valores verdadeiros ou especificados;
o Precisdo sintdtica — aproximacdo do valor dos conteudos aos valores
definidos num determinado dominio considerado sintaticamente correto;
o Precisdo semantica — aproximacao do valor dos contetidos aos valores
definidos num determinado dominio considerado sintaticamente correto;

v" Seguranga — informagdo acedida apenas por utilizadores autorizados;
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v Compreensibilidade — compreender facilmente o significado dos contetidos, até
que ponto estdo expressos numa linguagem, simbolos ou unidades cujas
defini¢des sdo claras;

v’ Eficiéncia — capacidade de processar os conteidos com a quantidade e tipo
apropriado de recursos;

v Acessibilidade — capacidade de aceder aos contetdos, sobretudo por pessoas
com necessidades especiais, utilizando configurac¢des e tecnologia diferente por
causa de deficiéncia;

v' Cumprimento das especifica¢des — capacidade que os conteudos tém de aderir a
standards, regulamentos ¢ convengoes.

v" Disponibilidade — ter os contetidos disponiveis;

v Recuperagdo — capacidade de manter os conteudos preservados para além das
falhas, fisicamente e logicamente;

v' Portabilidade — capacidade de mover os contetidos para outras plataformas

eventualmente diferentes;

4.11.5 Processo de avaliag¢ao/validacao

Tratando-se de uma norma ISO, define orientagdes genéricas, sem fazer qualquer tipo

de validacdo nem referir exemplos praticos de aplicagao.

4.12 Modelo de Moraga et al. (2009)

4.12.1 Origem

Moraga, Moraga, Calero, & Caro (2009) partiram do modelo PDQM - Portal Data
Quality Model, definido em Caro et al., (2006) e na norma ISO/IEC 25012,
identificando as fragilidades do modelo apds introdugdo da norma. Com a intengdo de

colmatar aquelas fragilidades este modelo foi revisto dando origem ao modelo SPDQM:

SguaRe-Aligned Portal Data Quality Model.

Como ponto de partida, os autores fizeram a revisao sistemdtica da bibliografia e

selecionaram atributos de qualidade de contetidos que sdo aplicdveis ao dominio dos
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sitios Web. Foram escolhidos artigos de diferentes dominios, abrangendo as areas de

integracdo de contetdos, e-commerce, sitios Web informativos, tomada de decisdes,

redes organizacionais, e qualidade de conteudos na Web e listados na Tabela 16.

N° de atributos

Autores Dominio

considerados
Katerattanakul and  Siau | Sitios Web Pessoais 6
(1999)
Katerattanakul and  Siau | e-Commerce
(2001)
Naumann and Rolker (2000) | Integracdo de conteudos 22
Pernici  and  Scannapieco | Sitios Web informativos 4
(2002)
Fugini et al. (2002) Cooperagao de e-Servigos 8
Graefe (2003) Tomada de decisdes 8
Eppler et al. (2003) Sitios Web 16
Gertz el al. (2004) Qualidade de conteudos na Web 5
Moustakis et al. (2004) Sitios Web 4
Melkas (2004) Redes organizacionais 20
Bouzeghoub and Peralta | Integra¢do de contetidos 2
(2004)
Yang et al. (2004) Conteudos de sitios Web 5

Tabela 16 — Fontes para atributos da qualidade de conteudos

4.12.2 Objetivos

O objetivo da proposta de Moraga et al., (2009) foi, em primeiro lugar, criar um modelo

de qualidade de conteudos chamado SPDQM e em segundo lugar, desenvolver uma

ferramenta que implementa e avalia a qualidade de contetidos de um sitio Web.

Os atributos que fazem parte do modelo foram ajustados pelos autores com base na

aplicacdo que foi feita do modelo.
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4.12.3 Processo seguido para chegar ao modelo

Para alcangar o objetivo de criar um modelo de avaliagdo de qualidade de sitio Web,
Moraga et al., (2009) decidiram organizar os atributos da qualidade de contetidos dentro
de uma estrutura. Para isso recorreram a um modelo que ¢ frequentemente usado e
referenciado na bibliografia, o modelo de Wang & Strong (1996). Este modelo contém

15 atributos, organizados em 4 categorias (Tabela 17).

Categorias Descricao Atributos
Intrinseca Qualidade intrinseca dos | Precisao, objetividade,
conteudos credibilidade, reputagdo
Acessibilidade A importancia do papel dos | Acesso, seguranca
sistemas, acessiveis mas
seguros
Contextual A exigéncia de que a | Quantidade de contetidos,
qualidade dos conteudos | plenitude, relevancia,
tem de ser considerada oportunidade, valor
acrescentado
Representacional O sistema tem  de | Interpretabilidade, facil de
apresentar os conteudos, de | compreensao, conciso,
forma interpretavel, facil | representagdo coerente
de compreender, concisa e
consistente

Tabela 17 — Modelo de Wang & Strong (adaptado de (Wang & Strong, 1996)

Tendo em conta a definigdo de cada categoria e a definicdo de cada atributo,
classificaram cada atributo nas quatro categorias, mas nao foi possivel determinar a
defini¢do de todos os atributos, por isso, decidiram adaptar uma das categorias,
permitindo que atributos sem defini¢do fossem admitidos. Assim, a categoria
Acessibilidade foi denominada de Operacional que enfatiza o papel dos sistemas, ndo s6

o que diz respeito a acessibilidade, mas também a seguranca (ver Figura 16).
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SPDQM
Inerente Dependente do Sistema
Intrinseca Operacional Contextual Representacional
Precisdo Acessibilidade Aplicabilidade Interpretabilidade
Completude Seguranga Plenitude Compreensio
Consisténcia Interatividade Flexibilidade Concisa
Credibilidade Disponibilidade Novidade Consistente
Atualidade Apoio utilizador Confianga Quantidade de
s o contetidos
Acessibilidade Fac111dad~e de Relevancia
Conformidad operagao Atratividade
onlormidade Especializagio
Confiabilidad Tempo de Documentagio
ontiabilidade resposta Tempo ttil o
Eficiéncia Validade Organizagao
Fidelidade Valor
Rasto acrescentado
Interpretabilidade

Figura 16 - Estrutura final dos atributos do modelo SPDQM

O modelo SPDQM avalia a qualidade dos contetdos através de um conjunto de
atributos. Estes atributos foram selecionados e classificados de acordo com a norma

ISO/IEC 25012, que considera dois pontos de vista:

v’ Inerente

v" Dependente do sistema
O ponto de vista “Inerente” refere-se ao grau em que os seus atributos sdo cumpridos e
preservados dentro de um sistema, quando os conteudos sao utilizados nas condigdes

especificadas. Este ponto de vista engloba a categoria intrinseca, que se refere a

qualidade que os contetudos tém por direito proprio.
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O ponto de vista Inerente engloba os seguintes atributos:

Precisao
Integridade
Coeréncia
Credibilidade
v Atualidade

SN NEE NN

Dependente do sistema ¢ um ponto de vista da qualidade dos conteudos que se refere ao
grau em que a qualidade dos contetidos ¢ atingida e preservada dentro de um sistema

informatico, quando os conteudos sdo utilizados nas condi¢des especificadas.
O ponto de vista Dependente do sistema engloba os seguintes atributos:

v" Disponibilidade
v' Portabilidade
v" Valorizag¢io
Um terceiro conjunto de atributos é relevante para ambos os pontos de vista. E

composto por:

v’ Acessibilidade
Cumprimento
Confidencialidade
Eficiéncia
Fidelidade
Rastreabilidade

AN NN

v" Compreensibilidade

As técnicas que Moraga et al., (2009) utilizaram na defini¢do do modelo foram:

v" Questionario para determinar o conjunto de caracteristicas de qualidade
relevantes para a atual proposta com base nas etapas de Kitchenham, Dybé, &
Jargensen (2004);

v" Método para desenvolver um modelo de qualidade;
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v Método para definir medidas: validagdo teorica que ajuda a descobrir quando ¢
como aplicar as medidas e a validacdo empirica que prova a utilidade pratica das

medidas.

O modelo foi desenvolvido usando um conjunto de caracteristicas propostas pelo
PDQM respeitando a norma ISO/IEC 25012. Criaram uma ferramenta automatica para
avaliar a qualidade de conteudos dos sitios Web. Esta ferramenta ird calcular o nivel de
desqualificacdo baseada em medidas calculadas automaticamente a partir da ferramenta
e outras obtidas a partir de contetdos fornecidos pelo utilizador (com questionario). O
objetivo da ferramenta ¢ facilitar a tarefa ao criador de sitios Web em incorporar
qualidade de contetidos no seu sitio Web. Este modelo podera ser usado para melhorar a
qualidade de conteudos, promover as boas praticas na Web, desenvolver padrdes para o
refinamento de contetidos e climinar informagao desnecessaria. Assim a ferramenta
automatica serd desenvolvida para fornecer as orientacdes necessdrias para realizar

essas melhorias.

Depois de uma revisao sistematica de literatura, uma possivel estrutura a utilizar num
instrumento de medi¢do da qualidade de conteudos podera adotar uma estrutura similar
a sugerida por Moraga et al (2009) (Tabela 18), a qual ja estd alinhada com a norma
ISO/IEC 25012 (ISO/IEC, 2008), e que ¢ o contributo mais relevante que encontramos

na bibliografia, no dominio da qualidade de conteudos Web.
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4.12.4 Dimensoes e atributos

O modelo proposto por Moraga et al., (2009) encontra-se na Tabela 18:

Dimensoes

Atributos

Descricao

Inerente

Precisdo

O grau em que os conteidos tem atributos que
representam corretamente o valor exato do atributo
pretendido de um conceito ou evento num contexto

de utilizacao especifico

Completude

O grau em que os conteudos associados a uma dada
entidade tém valores para todos os atributos
esperados e instancias de entidade relacionadas num

contexto de utilizag¢ao especificas

Consisténcia

O grau em que os contelidos estdo livres de
contradigdes e sdo coerentes com outros contetidos

num contexto de utilizagdo especifica

Credibilidade

O grau em que os conteudos tém atributos que sao
considerados como verdadeiros e crediveis pelos

utilizadores num contexto de utilizagdo especifica

Atualidade

O grau em que os contetidos tém atributos que tém
um periodo correto num contexto de utilizagdo

especifica
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Inerente e Dependente do Sistema

Acessibilidade

O grau em que os conteudos podem ser acedidos
num contexto de utilizacdo especifica, em particular
por utilizadores que necessitam de suporte
tecnologico e configuragdes especiais devido a

alguma incapacidade

Conformidade

O grau em que os contetidos tém atributos que sdo
seguidos por normas, convencdes e regulamentacdes
vigentes e regras similares relacionadas com a
qualidade dos conteudos num contexto de utilizagdo

especifica

Confiabilidade

O grau em que os conteidos tém atributos que
asseguram que estes estdo acessiveis e interpretaveis
por utilizadores autorizados num contexto de

utilizagdo especifica

Eficiéncia

O grau em que os contedos tém atributos que
podem ser processados e que proporcionam os niveis
esperados de funcionamento (desempenho) usando
as quantidades e os tipos de recursos apropriados

num contexto de utiliza¢do especifico

Precisdo

O grau em que os contetidos tém atributos que sao
exatos o que proporcionam uma discriminagdo num

contexto de utilizagdo especifica

Rasto

O grau em que os conteudos tém atributos que
proporcionam um rasto de auditoria de acesso aos
conteudos e a qualquer troca de conteudos num

contexto de utilizagdo especifica

Interpretabilidade

O grau em que os conteudos tém atributos que
permitem ser lidos e interpretados pelos utilizadores,
e expressos em linguagem apropriada, simbolos e

unidades de contexto de utilizagdo especifica
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Disponibilidade O grau em que os conteidos tém atributos que
permitem ser recuperados por utilizadores
autorizados e aplicagdes num contexto de utilizagdo

especifica

Portabilidade O grau em que os contetdos tém atributos que
permitem ser instalados e substituidos por outros
sistemas conservando a sua qualidade existente no

contexto de utilizag¢ao especifica

Dependente do sistema

Recuperabilidade | O grau em que os conteidos tém atributos que
permitem manter e conservar um nivel especifico de
operacgdes e qualidade no caso de falha num contexto

de utilizacao especifica

Tabela 18 - SPDQM (Moraga et al., 2009)

4.12.5 Processo de avaliag¢ao/validacao
Moraga et al., (2009) ndo referem qualquer caso pratico de aplicagdo do modelo ou

quaisquer formas de validacdo.

4.13 Resumo dos modelos

Apds uma analise e estudo dos diferentes modelos conclui-se que os muitos dos autores
dos trabalhos consultados utilizaram como ponto de partida o modelo proposto por
Wang & Strong (1996). Estes foram, de facto, os grandes pioneiros na evolu¢do da
avaliacdo da qualidade dos contetidos na perspetiva dos utilizadores. A partir dessa data,
outros autores, como por exemplo, Cappiello et al., (2004), Caro et al., (2006), Parker et
al., (2006), Ruzevicius & Gedminaité (2007), Calero et al. (2008) e Moraga et al.
(2009), desenvolveram as suas investigagdes com base na teoria de Wang & Strong,

(1996).

Como resultado da investigagao efetuada organizou-se uma Tabela com os autores e os
respetivos atributos propostos por eles, onde se recolheu um total de quarenta e oito

atributos de qualidade de contetidos para sitios Web, como pode ser visualizado na
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Tabela 19. Apesar dos diferentes autores agruparem os atributos em dimensdes ou
categorias, nesta Tabela essa distingao ndo foi efetuada, uma vez que apenas se pretende

ter uma visdo global da relagdo entre os atributos e os autores que os referem.
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Facilidade de Compreensao X X X X X X X X X 9
Precisao X X X X X X X X 8
Acessibilidade X X X X X X X X 8
Seguranca de Acesso X X X X X X X 7
Objetividade X X X X X X 6
Reputagdo X X X X X X 6
Representagdo Concisa X X X X X X 6
Adequada quantidade de conteudos X X X X X X 6
Relevéancia X X X X X X 6
Atualidade X X X X X X |6
Interpretabilidade X X X X X 5
Valor acrescentado X X X X X 5
Plenitude X X X X 4
Facilidade de manipulagido X X X X 4
Oportunidade X X X 3
Disponibilidade X X X 3
Eficiéncia X X X 3
Completude X X X 3
Cumprimento das especificagdes X X X 3
Livre de erros X X 2
Apoio ao utilizador X X 2
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Prazo de expiragdo X X 2
Validade X X 2
Flexibilidade X X 2
Rastreabilidade X X 2
Portabilidade X X 2
Confiabilidade X X 2
Recuperagao X X )
Usabilidade X 1
Inovagdo/novidade X 1
Fiabilidade X 1
Ponto de origem X 1
Acesso X 1
Navegac¢io X 1
Velocidade X 1
Atratividade X 1
Aplicabilidade X 1
Duplicabilidade X 1
Interatividade X 1
Inovagio X 1
Organizagao X 1
Tempo de resposta X 1
Especializagdo X 1
Exatidao X 1
Produtividade X 1
Perigosidade (risco) X 1

Tabela 19 - Resumo dos atributos com as diferentes abordagens
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Depois de se observar a Tabela 19 conclui-se que os atributos com maior referéncia por

parte dos autores sao:

9 vezes — credibilidade, representagdo consistente e facilidade de compreensao;
8 vezes — precisdo e acessibilidade;

7 vezes — seguranca de acesso,;

AU NEE NN

6 vezes — objetividade, reputacdo, representagao concisa, adequacao quantidade
de conteudos, relevancia e atualidade;

v’ 5 vezes — interpretabilidade e valor acrescentado;

Entre os vinte e nove atributos com maior frequéncia verifica-se que dez deles foram
propostos por Wang & Strong (1996), o que mostra a importancia destes investigadores

no processo de avaliacdo da qualidade de conteudos de sitios web.

Em muitas situagdes os diferentes autores encontraram, nas suas investigacdes, o
mesmo atributo dando-lhe, todavia, nome diferente. Assim, foi necessario efetuar uma
analise dos significados de cada atributo para obter um conjunto de atributos com
significados distintos. Esta atividade determinou a condensacdo dos 48 atributos,
presentes na Tabela 20, em 23 atributos. Por outro lado, o nome das categorias ou
dimensdes em que se agrupam os atributos e mesmo a forma como se agrupam, também
ndo ¢ consensual, assim utilizou-se a norma ISO/IEC 25012 de 2008 para agrupar os
atributos por categoria, obtendo-se os atributos e respetivas categorias mostrado na

Tabela 20.

Categoria | Atributos Composi¢io
Exatidao
Credibilidade Objetividade; reputagdo; apoio ao utilizador
Atualidade Novidade
S Expiragdo Prazo de expiracdo
% Completude Tempo de resposta; produtividade; velocidade
E Consisténcia Organizagao; atratividade
Acessibilidade Facilidade de manipulagdo; acesso; interatividade;
portabilidade
Confidencialidade Seguranga de acesso;
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Categoria | Atributos Composi¢ao

Validade Fiabilidade; ambito
Mais-valia Aplicabilidade; flexibilidade
Relevancia Valor acrescentado;
Especializacao

E: Utilidade Oportunidade;

)

‘g Eficiéncia

© Eficéacia Adequada quantidade de contetdos;
Rastreabilidade Recuperagio; ponto de origem; navegagio
Conformidade Cumprimento das especificacdes;
Preciséo Livre de erros
Representagdo concisa
Representacao consistente

Té Compreensibilidade Facilidade de compreensdo; interpretabilidade;

g organizagao;

5}

8 Atratividade

S? Legibilidade usabilidade

Tabela 20 - Atributos agrupados em categorias

Na Tabela 21 apresenta-se a defini¢cao dos conceitos aplicados aos atributos considerados para o

desenvolvimento do modelo proposto:

Atributos Descricao

Exatidao Capacidade do valor atribuido a um atributo disponibilizar contetidos
estritamente necessario para o contexto da utilizagdo

Credibilidade Até que ponto os conteudos sao considerados verdadeiros e crediveis

Rastreabilidade Caminho dos contetidos /saber de onde veio

Atualidade Ter os contetidos disponiveis e atualizados quando necessarios

Expiragdo Data de término

Completude Ter disponiveis os conteudos necessarios para completar a
informagao

Consisténcia Garantir a inexisténcia de contradigdes entre os conteudos
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Acessibilidade

Capacidade de aceder aos conteudos, sobretudo por pessoas com
necessidades especiais, utilizando configuragdes e tecnologia
diferente por causa de deficiéncia

Conformidade

Capacidade que os contetudos tém de aderir a Standards,
regulamentos e convengoes

Confidencialidade

A propriedade que os contetidos tém de representarem informagao
considerada confidencial (ndo publica) sendo considerados de acesso
restrito. A legislacdo Portuguesa considera que nos contetidos
pessoais a morada e profissdo sdo dados confidenciais cujo acesso
automatico deve ser restrito.

Eficiéncia

Capacidade de processar os contetidos com a quantidade e tipo
apropriado de recursos

Precisdo

Até que ponto os valores contidos nos contetidos sdo iguais aos
valores verdadeiros ou especificados

Compreensibilidade

Compreender facilmente o significado dos conteudos, até que ponto
estdo expressos numa linguagem, simbolo ou unidades cujas
defini¢des sdo claras

Validade

Os conteudos devem ser significativos no contexto

Mais valia

Capacidade de modificar os conteudos, no seu tipo, comprimento e
valores, devido a alteragdes de ambiente, tecnologia ou
especificagdes

Relevancia

Novidade (diferente ao que ja existia) — valor acrescentado,
Oportunidade

Especializagao

O grau de especificidade dos contetidos ou informagéo contidos ou
fornecidos pelo sitio Web ou seja deve incorporar todos os detalhes
que podem ser vistos pelos utilizadores

Utilidade

Grau que o utilizador atribui a probabilidade que a informagéo ira
melhorar as suas decisdes. Pode também ser visto como o grau de
satisfacdo do utilizador com a utilidade dos contetidos no sentido que
utilizam a linguagem apropriada e utilizam informagao de acordo
com as necessidades da audiéncia a que se dirigem

Eficiéncia

Capacidade de processar os conteidos com a quantidade e tipo
apropriado de recursos

Eficacia

O grau em que os contetidos surtem o efeito desejado.
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Rastreabilidade

O grau segundo o qual os conteudos do sitio web estdo bem
documentados, verificaveis, facilmente atribuiveis a uma fonte e
fornecem um acesso de auditoria relativamente as altera¢des da
informagao

Representacao concisa

O grau segundo o qual os conteudos do sitio web estao representados
de forma compacta sem elementos supérfluos ou ndo relacionados e
permitem a deteg@o de descrigdes incorretas

Representagdo O grau segundo o qual os conteudos do sitio web estdo sempre

Consistente apresentados no mesmo formato sdo compativeis com contetidos
anteriores e sdo consistentes com outras fontes

Compreensibilidade Compreender facilmente o significado dos contetidos, até que ponto
estdo expressos numa linguagem, simbolos ou unidades cujas
defini¢des sdo claras

Atratividade O grau segundo o qual o sitio web ¢ atrativo para os seus utilizadores

Legibilidade O grau segundo o qual o texto ¢ legivel, apresentado numa forma

facil e ler e a sua colocag@o no sitio web permite boa legibilidade

Tabela 21- Definigdo dos atributos

Assim, estes foram os atributos considerados para a primeira proposta do modelo.
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5 CAPITULO V- METODOLOGIA

5.1 Meétodo Delphi

Em 1953, os investigadores Olaf Helmer e Norman Dakley, com base num trabalho
descrito por Quade em 1948, serviram-se da opinido de sete especialistas para as suas
fundamentagdes cientificas relativamente a um problema relacionado com a guerra
atomica (Justo, 2005).

A partir desse estudo surgiram diversos modelos de investigagcdo que utilizam a opinido
de especialistas como forma de validar, cientificamente, um conjunto de informagdes.
Destes, o mais popular é o Delphi (Munaretto, Corréa, & Carneiro da Cunha, 2013).

O método Delphi ¢ um processo estruturado de elencar, refinar e agregar as opinides e
percecdes de um conjunto de pessoas (painel de peritos), que possam dar contribui¢des
valiosas para a resolu¢do ou compreensao de um problema ou tépico complexo, com o
intuito de criar uma visao partilhada e consensual acerca da matéria em discussao
(Dalkey, 1969).

Para a aplicacdo do método € necessaria a definicdo de um painel de especialistas na
area em estudo que, pelo seu conhecimento da area, garante a validade e credibilidade
das respostas. A diversidade na composi¢ao do painel de especialistas ¢ também um
aspeto importante para garantir a heterogeneidade necessaria ao sucesso na aplicagdao do

método.

Os procedimentos subjacentes ao método Delphi assentam em seis particularidades

principais:

v" Tipo de amostragem — A amostragem por conveniéncia permite selecionar
um conjunto de individuos, com reconhecido conhecimento no tema em
estudo. No método Delphi a amostragem, ndo tem como objetivo ser
representativa da populagdo mas sim validar o objeto de estudo (Keeney et al.,

2001).

v Confidencialidade — Esta caracteristica evita a influéncia da pressdo que os
individuos dominantes exercem sobre o grupo quando a opinido ¢ partilhada

dentro do grupo permitindo que os membros do painel expressem as suas

104



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

opinides e percecdes de forma mais honesta e genuina (Landeta, 2006). O
anonimato faz com que a interatividade aconteca com maior espontaneidade e
que assuntos criticos possam ser mais facilmente discutidos e apresentados
pelos participantes (Munaretto et al., 2013).

v’ Iteratividade — A confidencialidade imposta torna pouco provavel que se
obtenha desde logo o consenso entre os individuos. As respostas obtidas em
cada iteracdo permitem aos individuos, que participam no estudo, reavaliar os
seus julgamentos iniciais, comparando-os com os comentarios dos restantes
elementos do grupo sobre as informagdes fornecidas nas iteragdes anteriores e
com base na sua capacidade de avaliacdo. Na versdo mais cldssica o0 método
Delphi utiliza quatro rondas, todavia, esse nimero pode variar em fungido do

estudo (Santos & Amaral, 2004).

v" Consenso — O estabelecimento de um determinado nivel de consenso entre os

participantes no estudo da credibilidade aos resultados obtidos.

v" Retorno controlado — A informagédo adicional dada pelos participantes deve
ser controlada para reduzir ruidos no sistema, evitando desvios no objetivo do
estudo e fixando o grupo nas metas propostas. E possivel excluir
excentricidades que estejam fora do contexto solicitado (Munaretto et al.,
2013).

v' Agregacio estatistica da resposta do grupo — A possibilidade de se utilizar
diferentes modelos estatisticos para determinar 0s consensos € a comparacao

dos resultados de cada um deles fortalece o resultado final.

O método Delphi estrutura-se num conjunto sequencial de rondas (da qual advém a sua
iteratividade) nas quais se administra um questiondrio ao conjunto, previamente
selecionado, de especialistas. As respostas em cada ronda sdo analisadas e servem de
base ao questionario da ronda seguinte. O processo ¢é repetido esperando-se que em cada
ronda o nivel de consenso existente entre os elementos do painel de especialistas seja
maior. O final deste processo iterativo ocorre na ronda em que o consenso nas respostas

atinja um nivel previamente estabelecido.
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No formato original do Delphi, a primeira ronda tem uma natureza pouco estruturada,
iniciando-se com a colocagdo de um conjunto de questdes abertas, que permitem
explorar o assunto em estudo (Rowe & Wright, 1999). Os membros do painel podem
responder livremente, manifestando as suas opinides e perce¢des acerca dos assuntos
questionados (Rowe & Wright, 1999). Todavia, este processo pode gerar um nimero
muito elevado de itens a considerar no estudo ou ainda enviesar o objetivo, a0 mesmo
tempo que torna o questionario das rondas seguintes demasiado extenso Keeney et al.,

(2001) e Santos & Amaral (2004). Uma forma de controlar este risco, ¢ iniciar a

primeira ronda com uma lista de itens predefinida (Keeney et al., 2001).

4

O método Delphi, pelas suas caracteristicas, ¢ adequado para o cumprimento dos
objetivos estabelecidos neste projeto, permitindo definir o peso relativo de cada atributo
(objetivo principal da aplicagdo do método) e, em simultaneo, validar o que se
encontrou na literatura acerca das categorias que caracterizam a qualidade dos
conteudos dos sitios web na area da saide bem como os atributos que compoem cada

uma dessas categorias.

Para iniciar o processo Delphi na nossa investigacdo foi necessario fazer a selecao dos
especialistas, para a constituicdo do painel, necessario ao desenvolvimento do estudo.
Esta sele¢do foi efetuada por conveniéncia, garantindo que o painel era composto por
individuos com experiéncia e conhecimento cientifico na 4area de estudo. Assim,
definiu-se um painel, constituido por 30 individuos, envolvendo profissionais de satde
(8), professores que desenvolvem investigagdo na area da saude (12), bem como
estudantes de cursos universitarios a estagiar, em unidades de saude, na area tecnoldgica

(10).

De a cordo com o método Delphi, o objetivo do estudo foi sumariamente descrito aos
individuos que constituiram este painel. Também lhes foi explicado de forma breve o
método Delphi e o objetivo da administragdo do questionario nesse contexto. O
anonimato entre os elementos do painel foi garantido bem como a confidencialidade das

respostas.

Os inquiridos deviam pronunciar-se acerca da importancia de cada atributo indicando

também se este devia mudar de categoria. Deve ser realgado o facto de apesar dos
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atributos estarem associados a uma categoria, a ordem de importancia dos atributos
deveria ser dada independentemente da categoria onde se encontrava. O que se
pretendia nesta fase era obter a importancia de cada atributo e ndo a sua importancia
dentro da categoria. Nesta primeira ronda foi permitida, através de uma pergunta aberta,

a introdu¢ao de novos atributos na lista.

Para a primeira ronda do método, que ocorreu no periodo de Setembro a Novembro de
2012 partimos de uma lista predefinida de categorias e atributos obtidos por sele¢ao
através da literatura (ver Tabela 22). Desta forma evitamos iniciar o processo com um
conjunto arbitrariamente grande de itens a0 mesmo tempo que se foca o grupo nos

objetivos propostos.

A revisdo da literatura permitiu, também, relacionar atributos e categorias, assim, a lista

apresentada aos especialistas continha a informacdo sobre as categorias e os respetivos

atributos.
Intrinseca Contextual Representacional
Credibilidade Precisao Compreensibilidade
Exatidao Validade Representagao concisa
Consisténcia Utilidade Representagdo consistente
Atualidade Conformidade Legibilidade
Confidencialidade Eficacia Atratividade
Completude Relevancia
Acessibilidade Mais-valia
Expiracao Eficiéncia
Especializacao
Rastreabilidade

Tabela 22 - Lista predefinida de categorias e atributos obtidos através da literatura

A administracdo do questionario (Apéndice I — questionario 1) foi realizada através de

papel.

A definicdo do critério de inclusdo ou exclusdo dos itens ¢ uma etapa importante no

método Delphi, um lote de itens mal selecionado pode exigir um elevado nimero de
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rondas para encontrar a solugdo. Neste estudo, foram utilizados os indicadores média e
coeficiente de variagdo como elementos a analisar para a inclusdo (ou exclusdo) das
categorias e atributos. Ficou definido que um atributo seria eliminado da lista se o seu
valor médio fosse inferior a trés (ponto médio da escala) ou o seu coeficiente de
variacao fosse superior a trinta e trés por cento (utilizando como referéncia o valor um
para desvio padrdo e o valor trés para a média), deve salientar-se que um coeficiente de
varia¢do elevado indicia pouca consisténcia na avaliagdo do atributo, além disso uma

grande dispersao torna a média uma medida pouco credivel.

A forma da determinagdo da importincia de cada atributo ficou dependente do
questionario utilizado (que variou de ronda para ronda), assim tivemos:

e Primeira ronda — Média das pontuacdes atribuidas pelos especialistas.

e Segunda ronda e terceira ronda — Média do valor da ordem de importancia

atribuida pelos especialistas.

O critério de paragem do método ¢ também relevante no processo, por um lado deve
garantir que o resultado obtido seja representativo por outro, deve permitir que se
chegue a uma solugdo. A frequéncia relativa das respostas foi o indicador utilizado,

considerando que 90% de respostas consensuais determinaria o final do processo.

Em cada ronda foi efetuada uma analise de frequéncia das respostas a que se seguiu
uma andlise exploratéria com o intuito de entender a tendéncia do painel e a
variabilidade nas respostas, nomeadamente verificar se esta variabilidade estava
relacionada com o tipo de atividade que cada elemento do painel desenvolvia. A partir
dos resultados destas andlises foi elaborado um sumario que foi fornecido aos membros

do painel, para sua apreciagao.

Os resultados, também serviram de base a criacdo de um novo questionario (ver
apéndice II) que incluiu as sugestdes dadas pelo grupo de especialistas no ambito dos

objetivos pretendidos, e que serve de base para a segunda ronda.

A Figura 17 ilustra o conjunto de atividades desenvolvidas no contexto deste estudo.
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Lista de atributos
definida a partir
da bibliografia

7

Inicio
|
\ v
Criagdo do Selecdo do painel de
questiondrio especialistas

\
1* Ronda

Analise das respostas

Nova ronda
(novo questionario)

v

Analise das respostas
(avaliacdo de consensos)

sim

Analise dos resultados finais

v v

Producdo de relatério Conclusdes gerais

Fim

Figura 17 - Atividade para execu¢do do método Delphi
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De acordo com as regras previamente estabelecidas, quando o nivel de consenso for
considerado satisfatdrio, o processo termina ao que se segue a elaboracdo dum relatorio
detalhado do processo. Este relatério ¢ a base da construcdo do instrumento de medida
que se pretende obter.

O questionario utilizado na terceira ronda do método Delphi (a ultima) foi também
administrado a uma selecdo aleatdria de individuos com o objetivo de entender até que

ponto os resultados obtidos podiam ser extrapolados para a populacao.

5.2 Analise dos resultados

Os resultados, obtidos em cada ronda do método Delphi, foram analisados com apoio do
Excel e do software de estatistica SPSS V20. Cada teste foi realizado de forma bilateral
com 95% de confianga, isto €, a rejei¢do da hipdtese nula implicava um erro maximo de
5%. Sempre que se verificou a auséncia de condigdes de aplicabilidade de testes

paramétricos foram utilizados os testes ndo paramétricos correspondentes.

Na primeira ronda, além do calculo dos indicadores para determinagdo do critério de
inclusdo, avaliou-se a consisténcia interna dos atributos (a partir do alfa de Cronbach),
uma boa consisténcia interna indica que uma medida obtida a partir destes pode ser
considerada fidvel. Ao mesmo tempo, validaria as conclusdes extraidas da revisdo da
literatura justificando a lista de categorias e atributos que foi utilizada na primeira ronda

do método Delphi.

Também foram analisadas as correlagoes entre os diferentes atributos com o intuito de

avaliar em que medida estes se sobrepunham entre si.

Neste estudo, para a defini¢do do critério de inclusdo transformou-se a escala de Lickert
(escala qualitativa ordinal), numa escala quantitativa possibilitando a utilizacdo de
indicadores estatisticos mais robustos. A Tabela 23 mostra de que forma foi realizada a

transformagdo da escala.
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Escala de Lickert Nova escala
(qualitativa) (quantitativa)
Discordo plenamente 1 ponto
Discordo 2 pontos
Nao concordo nem discordo 3 pontos
Concordo 4 pontos
Concordo plenamente 5 pontos

Tabela 23 — Transformacdo da escala de lickert

Considerando esta pontuacdo como uma escala quantitativa, torna possivel a

determinagdo da média ¢ do coeficiente de varia¢do de cada atributo.

Os atributos incluidos na segunda ronda foram ordenados pela sua importancia dentro

da sua categoria. A importancia de cada atributo foi determinada pela média.

Na segunda ronda foram calculados os valores médios das ordens, atribuidas por cada
elemento do painel, para cada atributo. Com este resultado os atributos foram

reordenados.

O calculo das frequéncias relativas da concordancia com a posicao relativa do atributo e
com a manutencao deste na lista de atributos foi também objeto de analise. O objetivo

desta andlise era determinar o nivel de consenso quanto ao peso do atributo.
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6 CAPITULO VI-RESULTADOS

Neste estudo, na primeira ronda o questionario (Apéndice [ - questionario 1) continha
uma lista de categorias e respetivos atributos baseada na revisdo da literatura. O
questionario foi enviado a 30 especialistas, selecionados por conveniéncia, ja

referenciados como individuos com trabalho na area.

Foram obtidas 25 respostas validas. As areas de proveniéncia destes especialistas sdo

apresentadas na Tabela 24.

Area N %
Profissionais de satide (médicos e enfermeiros) 5 20,0
Investigadores em saude (area tecnoldgica) 10 40,0
Estudantes estagidrios a trabalhar em unidades de saude 10 40,0
Total 25 100,0

Tabela 24 — Distribuigdo por area

A distribui¢ao por género e idade foi também objeto de analise e os resultados estdo

expressos nos graficos 1 e 2.

Género Faixa etaria
15 10
10 8
15 6
10 5
5 1
0 0
Masculino Feminino 21-30 3140 41-50 51-60
Grafico 1 - Distribui¢do por género Grafico 2 - Distribuigao por faixa etaria

A distribui¢do dos especialistas, relativamente a faixa etdria, ndo ¢ uniforme sendo
notdria a maior frequéncia de individuos mais jovens. Esta situacdo pode ser explicada

pelo maior interesse nos mais jovens por este tipo de temas, tendo sido mais facil
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encontrar individuos, com referéncias na area, nestas faixas etdrias. A propor¢do dos

géneros ndo ¢ significativamente diferente.

Quisemos, averiguar se o género, a idade e a atividade dos especialistas influenciavam o
valor das respostas. Devido a dimensdo da amostra e pelo facto dos dados serem
qualitativos utilizaram-se testes ndo paramétricos dispensando a especificacdo da
distribui¢do da populagdo. Nesse sentido levamos a cabo testes de Mann-Whitney (que
substitui o teste paramétrico t-Sudent para amostras independentes) para o género ¢
testes de Kruskall-Wallis (que substitui o teste paramétrico ANOVA) para a faixa etaria

a para a atividade, de acordo com o seguinte:
Para o teste de Mann-Whitney

Hy:med,; = med,; ; Hi:,medy; +# med,;,i =1..24
onde

med, representa a mediana do género masculino

med,representa a mediana do género feminino

i representa cada um dos atributos

Para o teste de Kruskall-Wallis
Hy:medy; = med;; ; Hy:,medy; +# med;,i=1..24
onde
med; e med; representam a mediana das faixas etarias e k # |

i representa cada um dos atributos

Os resultados estdo resumidos na Tabela 25.

Atributos Género Faixa etaria Atividade
p-value p-value p-value
Exatiddo 0,246 0,063 0,038
Credibilidade 0,903 0,112 0,054
Atualidade 0,754 0,474 0,745
Expiracio 0,238 0,151 0,672
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Atributos Género Faixa etaria Atividade
p-value p-value p-value
Completude 0,568 0,392 0,427
Consisténcia 0,138 0,085 0,017
Acessibilidade 0,094 0,569 0,998
Confidencialidade 0,140 0,039 0,072
Validade 0,564 0,137 0,030
Mais-valia 0,398 0,764 0,844
Relevancia 0,559 0,192 0,288
Especializagdo 0,621 0,103 0,217
Utilidade 0,226 0,754 0,308
Eficiéncia 0,901 0,516 0,917
Eficacia 0,701 0,506 0,638
Rastreabilidade 0,977 0,605 0,406
Conformidade 0,173 0,342 0,244
Precisio 0,976 0,136 0,108
Representagio concisa 0,513 0,415 0,306
Representagdo consistente 0,745 0,165 0,053
Compreensibilidade 0,927 0,090 0,069
Atratividade 0,389 0,893 0,831
Legibilidade 0,386 0,376 0,264

Tabela 25 — Resultado dos testes para género, faixa etaria e atividade

Relativamente a atividade dos especialistas, os resultados do teste efetuado sdo
estatisticamente significativos para os atributos “exatidao”, “consisténcia” e “validade”.
Os profissionais de satde e investigadores valorizam mais o atributo “exatiddo”, os
investigadores atribuem maior importancia a “consisténcia” e a “validade” tem mais
valor para os estudantes. Nos outros atributos, os resultados do teste ndo indiciam a

existéncia de diferencas significativas.

Quanto ao género e faixa etdria os resultados obtidos ndo permitem afirmar que as
diferencas amostrais sejam significativas pelo que devemos considerar que estes fatores

nao exercem influéncia nos resultados obtidos para a importancia dos atributos.

Apesar da aplicagdo do método Delphi ter sido efetuada com o objetivo de determinar

os pesos relativos dos atributos, ndo deixamos de aproveitar a oportunidade para
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averiguar se a lista de atributos obtida a partir da literatura era confirmada pelo painel
de especialistas. Neste sentido, a partir das respostas dadas pelos elementos
constituintes do painel de especialistas foi calculado o valor de Alfa de Cronbach para

averiguar a consisténcia interna do questiondrio, isto é, pretendeu-se averiguar se os

atributos considerados contribuem para a medida que se pretende obter.

Foram analisadas as respostas na sua globalidade e dentro de cada categoria. A Tabela

26 mostra os resultados obtidos para os valores de Alfa de Cronbach.

Atributos Alpha de N° de
Cronbach Itens
Todos 0,913 23
Componentes da categoria “Intrinseca” 0,737 8
Componentes da categoria “Contextual” 0,871 10
‘(;omponentes da c,a’ltegorla 0,810 5
Representacional

Tabela 26 - Valores do Alpha de Cronbach

Estes valores confirmam a excelente consisténcia interna dos atributos, na sua
globalidade, sendo na categoria “Intrinseca” onde se verifica a menor consisténcia, que
em todo o caso, pode ser considerada aceitavel. Segundo Murphy & David Sholder
(1988 citado em (Gongalves, 2012)) valores de alfa de Cronbach acima de 0,7 séo
considerados aceitaveis. Estes autores indicam ainda que para valores superiores a 0,9 a

fiabilidade € elevada.

Ainda no ambito da andlise da lista dos atributos utilizada na primeira ronda do método
Delphi, foi calculada a média e o coeficiente de variacdo (de acordo com a
transformagdo, ja referida, da escala) do nivel de importancia atribuido pelos
especialistas. Estes indicadores foram utilizados para validar cada atributo, como

elemento a constar na lista a ser utilizada na medida de avaliagao dos sitios web.

A ordem de importancia de cada atributo, que serd utilizada para a determinacao dos
pesos dos atributos, foi efetuada, também, com base na média das pontuagdes atribuidas
pelos inquiridos. Os resultados, expressos na Tabela 27, mostram, além das médias e do

coeficiente de variagdo, a ordem de importancia de cada atributo.
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Categoria Atributos Ordem Média g:sg:;;z;
Exatidao 5° 4,10 18,8%
Credibilidade 2° 4,14 19,1%

< Atualidade 17° 3,95 20,4%
;g’ Expiracio 23°| 3,48 25,1%
:g Completude 22°| 3,52 19,3%
~  |Consisténcia 6°| 4,05 16,5%
Acessibilidade 15° 3,71 28.,4%
Confidencialidade 21° 3,62 34,4%
Validade 9° 4,00 17,7%
Mais-valia 14° 3,76 18,6%
Relevancia 10° 3,86 22,1%

= Especializacao 18° 3,62 25,4%
£ |Utilidade 11°| 4,00 15,8%
% Eficiéncia 19° 3,67 21,7%
©  |Efic4cia 12°| 3,90 21,3%
Rastreabilidade 20° 3,57 24.,4%
Conformidade 7° 3,95 21,9%
Precisdo 8° 4,05 19,9%

Té Representagdo concisa 3° 4,14 20,6%
'§ Representacdo consistente 4° 4,10 21,7%
% Compreensibilidade 1° 4,33 16,9%
£ [Auatividade 16°] 3,86 18,8%
&  |Legibilidade 13°| 3,90 16,0%

Tabela 27 — Média e coeficiente de variagdo da importancia de cada atributo

Como se pode observar, todos os atributos obtiveram média superior a 3 e apenas um
(confidencialidade) tem coeficiente de variagdo superior a 33%, sendo, por isso o Unico

a excluir da lista.

Relativamente a localiza¢do dos atributos nas categorias, alguns inquiridos sugeriram a
troca de atributos entre categorias. Todavia, com exce¢do do atributo “Expiragdo”, esta
sugestdao foi dada, para cada um destes atributos, apenas por um individuo pelo que nao
serdo consideradas as trocas, mantendo a categoria para a segunda ronda do método.

Quanto a localizacdo do atributo “Expiracdao”, foi referenciado por mais do que um
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especialista como pertencendo a outra categoria ou a todas as categorias, denotando
pouco consenso quanto ao seu lugar. Neste caso, por falta de consenso quanto a
categoria a que pertence, optou-se por coloca-lo naquela que foi referida pela maioria,

isto €, na categoria “Intrinseca”, alias, aquela que também ¢ referida na literatura.

Quando questionados sobre a possivel inclusdo de atributos nao considerados nestas
categorias, surgiu apenas o atributo, “Usabilidade” referido por 7 (28%) dos individuos,
6 dos quais colocando-o na categoria “Intrinseca”. Assim, para a segunda ronda do
método, consideramos este atributo na categoria “Intrinseca” (sendo colocado na ultima

posicao do ranking).

Outro elemento importante na analise dos resultados prende-se com a redundancia dos
atributos. O objetivo do estudo passa por determinar um conjunto de atributos seja
abrangente mas que ndo se sobreponham, assim, para avaliar o grau de independéncia
entre os atributos fomos avaliar a forma como eles se relacionam. Para o efeito,
calculamos e analisamos os coeficientes de correlagao de Spearman (o coeficiente mais

utilizado em escalas ordinais) (Botelho & Laureano, 2012) (Tabela 28).

Q
=2 S < =
S > h L RS =z 2
= |5 |8 |& |£ |28 |®
> 7 = m m & A
Exatidao 0,700
Atualidade 0,712
Expiracao 0,73210,739
Completude 0,711]0,672
Acessibilidade 0,68 10,650
Eficiéncia 0,778
Compreensibilidade 0,695

Tabela 28 - Coeficientes de correlagdo de Spearman
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Os resultados mostram que o numero de correlacdes ndo ¢ muito elevado (denotando
pouca redundancia entre os atributos), de facto apenas sete atributos estabelecem uma
relagdo de dependéncia estatisticamente significativa com outros atributos, destacando o
facto do atributo “Eficacia" estar relacionado com trés outros atributos. Além disso
salientamos ainda a forte correlagdo (r = 0,778) entre os atributos "Eficiéncia" e
"Eficacia" e também "Expiracdo" com "Mais-valia"(r = 0,739) e com "Relevancia" (r =
0,732). E importante notar que, no primeiro caso, os atributos pertencem a mesma
categoria, enquanto que no segundo e terceiro casos pertencem a diferentes categorias.
Isto sugere que o significado desses atributos nao foi encarado como diferente ou nao
foi totalmente compreendida pelos respondentes. Observa-se também que quer
"Completude" quer "Acessibilidade" estabelecem relagdes com "Eficiéncia" e com
“Eficacia”, com estas duas ultimas estdo também relacionadas efetuou-se uma analise
das correlagdes parciais entre “Completude” e “Eficacia” controlando para a
“Eficiéncia” e “Completude” e “Eficiéncia” controlando para a “Eficécia”, repetindo o
processo com o atributo “Acessibilidade”. Os resultados confirmam que as relagdes
obtidas estao dependentes da relagdo que se estabelece entre os atributos "Eficiéncia" e

"Eficacia"

Para os restantes atributos, a correlacdo foi inexistente ou muito fraca, sendo este
resultado um bom indicador relativamente a distingdo entre o significado dos atributos,
isto ¢, os inquiridos foram capazes de entender as diferentes medidas providenciadas

pelos atributos.

Em resumo, pode considerar-se que os resultados obtidos, a partir das respostas dos
especialistas, com a aplicagdo do método Delphi ratificam a selecdo de atributos
extraida da bibliografia, formando uma lista exaustiva e nao redundante que permitira

criar uma boa medida de qualidade de contetidos para sitios web da saude.

No que concerne a importancia dos atributos, a andlise desta Tabela fornece alguns
indicadores que devem ser tidos em conta, desde logo, o facto de ter nas trés ultimas
posicdes atributos da categoria “Intrinseca” contudo, surgem nesta categoria trés
atributos entre os 6 considerados mais importantes. Por outro lado, sdo os atributos da

categoria “Representacional” considerados de maior importancia com 3 dos 5 atributos
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nas primeiras 4 posigdes (1%, 3* e 4*). Uma possivel explicacdo para esta situagao ¢ dada
pelos inquiridos ao indicarem que alguns atributos nao estavam claramente definidos, a
saber, “Expira¢do”, “Confidencialidade” e “Atratividade”. Qualquer um deles foi
apreciado com menor importancia prejudicando o nivel de importancia associado a
categoria. Neste caso a categoria “Intrinseca” contém dois destes atributos, sendo por

isso a mais prejudicada (o outro ¢ o menos valorizado da categoria “Representacional”).

Para comparar a importancia das categorias utilizou-se a soma das ordens dos atributos
dentro de cada categoria, estabelecendo em cada uma a sua importancia. Para o efeito
localizou-se a respetiva soma entre os valores que se obteriam para a melhor situagdo
possivel para a categoria (os atributos da categoria ocuparem os primeiros lugares da
ordem) e para a pior situagdo (os atributos da categoria ocuparem os ultimos lugares da

ordem). Assim, a importancia de cada categoria ¢ dada por:

SP, — MP,

Ic=1-——1
‘ PP, — MP;

,1 = intriseca, contextual, representacional

onde

IC representa a importancia da categoria
SP representa a soma das pontuagdes da categoria
MP representa a melhor soma possivel para a categoria

PP representa a pior soma possivel para a categoria

A Tabela 29 resume os resultados obtidos.

Categoria Numero| Somadas | Melhor Pior Importancia
de itens | pontuagdes | situagdo | situacdo ajustada
possivel | possivel

Intrinseca 8 111 36 156 37,50%
Contextual 10 128 55 185 43,85%
Representacional 5 37 15 105 75,56%

Tabela 29 - Importancia das categorias
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Para perceber se os atributos sdo independentes averiguou-se a existéncia de relagcdes
entre estes e calcularam-se os coeficientes de correlacdo de Spearman (coeficiente mais
utilizado quando a escala ¢ ordinal - Peterson, (1994) que permitiu concluir que existe
uma forte correlacdo (r=0,800) entre os atributos “Eficiéncia” e “Eficacia”, bem como
entre os atributos “Relevancia” e “Mais-valia” (r=0,739) e “Relevancia” e “Expira¢ao”
(r=0,732). Deve salientar-se que nos dois primeiros casos os atributos pertencem a
mesma categoria mas no terceiro caso os atributos sdo oriundos de categorias distintas.
Esta situagdo indicia que o significado destes atributos ndo foi considerado, por parte

dos inquiridos, distintos entre si ou ndo foram compreendidos.

Para os restantes atributos, a correlacdo foi inexistente ou muito fraca, sendo este
resultado um bom indicador relativamente a distingdo entre o significado dos atributos,
isto ¢, os inquiridos foram capazes de entender as diferentes medidas providenciadas

pelos atributos.

A Tabela 30 mostra o resultado obtido com a primeira ronda do método Delphi, com a
afetacdo dos atributos as categorias listados por ordem decrescente de importancia, ao
que se acrescenta ainda o novo atributo considerado pelos especialistas colocado na

ultima posicao da categoria intrinseca.

Intrinseca Contextual Representacional
1° Credibilidade 1° Precisao 1° Compreensibilidade
2° Exatidao 2° Validade 2° Representagdo concisa
3° Consisténcia 3° Utilidade 3° Representacdo consistente
4° Atualidade 4° Conformidade 4° Legibilidade
5° Acessibilidade | 5° Eficacia 5° Atratividade
6° Completude 6° Relevancia
7° Expiracao 7° Mais-valia
8° Eficiéncia
9° Especializacao
10° | Rastreabilidade

Tabela 30 - Ordenagdo dos atributos em cada categoria
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Na segunda ronda, foi apresentada uma proposta, baseada nos resultados expressos na

Tabela 30 e com as seguintes consideragoes:

e [Esclarecer com mais detalhe as defini¢des dos atributos que revelaram estar
fortemente relacionados.
e Fornecer informacao sobre ordem de importancia dos atributos, dentro de cada

categoria, mas nao o valor da média.

Foi solicitado ao painel de especialistas que se pronunciassem sobre a posi¢ao (2 menor
posicao corresponde a maior importancia) de cada atributo em cada categoria, indicando
em que posicdo o colocaria no caso de ndo concordar com a posi¢do apresentada na
proposta (Apéndice II - questionario 2). Foi também requerido que se pronunciassem

sobre a sua concordancia acerca da presenca do item na lista de atributos.

Tal como na primeira ronda foi efetuada a pergunta acerca da inclusdo de novos

atributos.

A analise das respostas a este questionario incidiu sobre trés aspetos:
v’ A posigio relativa dos atributos em cada categoria
v’ A concordancia na manutengdo dos atributos em cada categoria
v/ Atributos a eliminar
v'Novos atributos a considerar

Com base nas alteragdes propostas pelo painel, relativamente a ordenagdo dos atributos
em cada categoria, efetuou-se o célculo dos pesos dos atributos a partir da ordenacgdo
referida nas respostas dadas pelo painel de especialistas. Para o efeito foram somados os
valores dos postos dos atributos, em cada categoria, dados por cada elemento do painel
determinando um valor (VAL) para cada atributo. Como ao menor valor corresponde a
maior importancia foi necessdrio inverter o resultado, para o efeito, foram também
determinados os valores maximos (MAX) e minimos (MIN) que cada atributo poderia
ter em cada categoria. Para ajustar o valor no intervalo [0; 1], calculou-se o novo valor

(NVAL) de acordo com a férmula.
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VAL-MIN

NVAL =1 —
MAX

O peso (P) de cada atributo foi definido dividindo o respetivo NVAL pela soma
(SNVAL) dos NVAL em cada categoria.

NVAL

= ——— i = intrinseca, contextual, representacional
SNVAL, P

A Tabela 31 mostra a percentagem de concordancia dos especialistas relativamente a

ordem de importancia dos atributos e a sua manuten¢do na lista de atributos, bem como

o valor do seu peso.

Intrinseca
Concordancia sobre
Atributo - Peso
Ordem | Manutengao
Credibilidade 84,0% 100,0% 22,2%
Exatidao 72,0% 100,0% 19,3%
Consisténcia 64,0% 100,0% 16,2%
Atualidade 56,0% 100,0% 13,8%
Acessibilidade 56,0% 100,0% 11,6%
Completude 84,0% 91,7% 8,0%
Expiracao 68,0% 83,3% 4,3%
Usabilidade 68,0% 91,7% 4,6%
Contextual
Concordancia sobre
Atributo — Peso
Ordem | Manutengdo

Precisdo 76,0% 95,80% 17,2%
Validade 64,0% 100,00% 14,4%
Utilidade 68,0% 95,80% 13,1%
Conformidade 76,0% 95,80% 11,4%
Eficacia 64,0% 100,00% 12,5%
Relevancia 64,0% 100,00% 9,7%
Mais-valia 64,0% 95,80% 7,1%
Eficiéncia 60,0% 100,00% 8,1%
Especializagao 80,0% 95,80% 4,3%
Rastreabilidade 88,0% 95,80% 2,2%
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Representacional
. Concordancia sobre
Atributo - Peso
Ordem | Manutencao
Compreensibilidade 92,0% 100,00% 31,8%
Representagdo concisa 88,0% 100,00% 25,5%
Representagdo consistente 80,0% 91,70% 18,9%
Legibilidade 80,0% 91,70% 14,8%
Atratividade 84,0% 91,70% 9,0%

Tabela 31 - Percentagem de Concordancia dos Especialistas e peso dos atributos

Os atributos “Atualidade” e “Acessibilidade”, na categoria “Intrinseca”, surgem como
0S menos consensuais quanto a sua importancia no entanto existe consenso total no que
respeita 4 sua manutencdo na lista de atributos. Neste aspeto sdo os atributos
“Completude”, “Expiracdo e “Usabilidade” que ndo tém a aprovagdo de todos os

elementos do painel, mesmo assim o consenso ¢ muito elevado.

O atributo “Expira¢do” ¢ o unico que ndo atinge 90% de nivel de consenso no que
respeita @ manutengdo, além disso, 33,3% dos individuos que indicaram a sua
manutengdo na lista colocam-no na ultima posi¢do. Tendo ainda em consideragao que
este atributo aparece fortemente correlacionado com o atributo “Relevancia” que
pertence a outra categoria e que foi um atributo que na primeira ronda ndo foi

consensual quanto a sua categoria, deve ser retirado da lista.

No caso da categoria “Contextual” ¢ o atributo “Eficiéncia” que gera menor consenso
quanto a sua ordem mas ¢ absolutamente consensual quanto a sua manuteng¢do. Para os
restantes elementos desta categoria, o consenso sobre a manutencdo dos atributos, ¢

extremamente elevado variando entre os 95,8% e os 100%.

Na categoria “Representacional” existe um nivel de consenso elevado em todos os
atributos no que concerne a manutencao e tem o maior nivel de consenso, entre as trés
categorias, relativamente a ordem. Apesar disso, quanto a ordem, apenas o atributo
“Compreensibilidade”, cumpre os requisitos definidos para o nivel de consenso, sendo o

unico que o apresenta entre todos os atributos.

Em resumo, no final da segunda ronda verificou-se que, relativamente a manutengdo

dos atributos, o nivel de consenso gerado ¢ bom, tendo sido possivel determinar os
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atributos que devem constar em cada categoria, contudo, quando confrontados com a
ordem de importancia em que devem ser colocados, o consenso estabelecido ndo
cumpriu os requisitos sendo de realcar que apenas um deles ficou dentro dos parametros

pré-estabelecidos.

Os resultados indicam que na categoria “Intrinseco” o atributo “Usabilidade” que surgia
na 8* posic¢ao troca com o atributo “Expira¢ao” (que pelo exposto deve ser retirado) que
aparecia na 7* posi¢cdo. Na categoria “Contextual” ¢ o atributo “Eficacia” que passa da
5% posicdo para a 4" por troca com o atributo “Conformidade” e os atributos “Mais-
valia” e “Eficiéncia” também trocam a posi¢ao ente si, passando a “Eficiéncia” para 7° e

“Mais-valia” para 8°. Na categoria “Representacional” todos os atributos sdo mantidos

na mesma posi¢ao.

A pergunta aberta, sobre a considera¢do de outros atributos a adicionar aos existentes
gerou um unico atributo. O atributo “confidencialidade” que tinha sido excluido na
primeira ronda foi referido por 11 (44%) elementos do painel como sendo importante

considerar na categoria “Intrinseca”. Assim, este atributo volta a fazer parte da lista.

Excluindo os atributos “Usabilidade” que ndo foi considerado para a primeira ronda e
“Confidencialidade” que nao foi considerado na segunda ronda, apesar de se terem
obtidos pesos diferentes, a ordenagdo, por peso, dos atributos foi a mesma entre a
primeira e a segunda ronda. Assim, a lista de atributos a considerar na medida ficam
bem estabelecidas no final da segunda ronda do método Delphi, mas ndo foi possivel
estabelecer consenso relativamente ao peso relativo de cada atributo, sendo necessaria

nova ronda.

Neste sentido, avangou-se para a terceira ronda do método Delphi com a criacdo de um
novo questionario (Apéndice III - questiondrio 3) administrado ao mesmo conjunto de
especialistas, sendo de referir que um dos elementos do painel ndo pode colaborar nesta
fase do estudo ficando, assim, 24 elementos no painel. Em simultdneo pretendeu-se
averiguar em que medida os resultados obtidos a partir das respostas dos especialistas
eram ratificados pela populagdo, assim, o0 mesmo questionario foi administrado a um

conjunto mais alargado de individuos, selecionados aleatoriamente, de forma a obter
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uma amostra representativa da populacdo e, consequentemente, poder extrapolar os

resultados amostrais para a populagao.

Relativamente ao questiondrio administrado aos individuos da amostra aleatéria foram
recolhidas 48 respostas validas. A distribui¢do por género e faixa etaria estdo

representadas nos graficos 3 e 4 respetivamente.

Género Faixa etaria
56,3% 60,0% T
60,0% - 138% 50,0% - 45,8%
50,0% - |
40,0% 0o 31,3%
? (4 T
30,0% A
30,0% -
20,0% - 20,0% 1" 10,4% 12,5%
10,0% - 10,0% 1
0,0% T T 0,0% T T T .
Masculino Feminino 21-30 31-40 41-50 51-60

Grafico 3 - Distribui¢@o por género da amostra  Grafico 4 - Distribuicdo por faixa etaria da
aleatoria amostra aleatoria

Foi levado a cabo um teste de Kolmogorov-Smirnov, por cada atributo, para averiguar a

normalidade da distribuigao.

Ho: F(X); = N(,0) ; Hy: F(X); # N(y, 0)
(onde i representa cada atributo)
Os resultados dos testes (Tabela 32) mostram que 9 atributos ndo possuem distribui¢ao
normal (p_value <=0,05), neste caso os testes a utilizar devem ser ndo paramétricos.
Para nao existirem diferen¢as no tratamento dos dados todos os atributos foram sujeitos

a testes ndo paramétricos.
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Atributos (sem al Atributo (com al
distribui¢do normal) p_value distribuicio normal) p_value
Credibilidade 0,002 | Consisténcia 0,106
Exatidao 0,000 | Atualidade 0,170
Precisdo 0,001 | Acessibilidade 0,287
Utilidade 0,014 | Confidencialidade 0,082
Rastreabilidade 0,005 |Completude 0,068
Compreensibilidade 0,000 |Usabilidade 0,316
Representagdo concisa 0,021 |Validade 0,296
Representagdo consistente 0,012 | Conformidade 0,075
Legibilidade 0,049 |Eficacia 0,080
Atratividade 0,000 |Relevancia 0,524
Mais-valia 0,148
Eficiéncia 0,059
Especializag¢do 0,162

Tabela 32 — Resultados dos testes de Kolmogorov-Smirnov

Efetuou-se um teste de Mann-Whitney, para cada atributo, no sentido de averiguar se o

género influenciava os valores obtidos para os pesos dos atributos.
Hy:med;; = med,; ; Hy:,med;; # med,;,i =1..24
onde
med representa a mediana do género masculino
med,representa a mediana do género feminino
i representa cada um dos atributos
Com o mesmo objetivo, foi realizado um teste de Kruskall-Wallis relativamente a faixa
etaria.
Hy:medy; = med;; ; Hy:,medy; # med;,i=1..24
onde
medye med; representam a mediana das faixas etarias e k # |
i representa cada um dos atributos

Os resultados dos testes (Tabela 33) mostram que o género tem influéncia apenas no

atributo “Credibilidade” (p_value=0,019<0,05) e a faixa etdria ndo exerce influéncia
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sobre quaisquer atributos. Assim, pode concluir-se que os resultados obtidos ndo sdo

influenciados pelo género ou pela faixa etéria.

. -value -value
Atributo (Marl?n-V\/hitney) (Kr uslp<al [-Wallis)
Credibilidade 0,019 0,542
Exatidao 0,310 0,581
Consisténcia 0,268 0,377
Atualidade 0,966 0,499
Acessibilidade 0,515 0,269
Confidencialidade 0,816 0,774
Completude 0,407 0,424
Expiracao 0,402 0,447
Usabilidade 0,249 0,567
Precisao 0,081 0,399
Validade 0,463 0,197
Utilidade 0,642 0,183
Conformidade 0,378 0,134
Eficacia 0,875 0,564
Relevancia 0,335 0,791
Mais-valia 0,818 0,929
Eficiéncia 0,753 0,595
Especializacao 0,925 0,965
Rastreabilidade 0,773 0,751
Compreensibilidade 0,485 0,450
Representagdo concisa 0,426 0,642
Representacdo consistente 0,829 0,716
Legibilidade 0,732 0,324
Atratividade 0,855 0,516

Tabela 33 — Resultados dos testes de Mann-Whitney e Kruskall-Wallis

Relativamente a amostra aleatéria foi determinada a consisténcia interna do
questionario, com base no valor de Alpha de Cronbach, tendo sido obtidos bons
resultados, em termos globais, contudo, quando consideramos os itens por categoria,
estes, sdo apenas satisfatorios ou no caso da categoria “Representacional”,

insatisfatorios. A Tabela 34 mostra estes resultados.
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Atributos Alpha de N° de Itens
Cronbach
Todos 0,903 23
Componentes da categoria “Intrinseca” 0,715 8
Componentes da categoria “Contextual” 0,802 10
Componentes da categoria “Representacional” 0,546 5

Tabela 34 - Resultados Alpha de Cronbach

Embora a pergunta de base ndo tenha sido a mesma comparam-se os valores da
consisténcia interna dos itens entre a primeira ronda do método Delphi e a amostra
aleatdria. Os resultados sdo semelhantes exceto no caso da categoria “Representacional”

onde a diferenga ¢ significativa (0,810 na primeira ronda, 0,546 para a amostra

aleatoria).

O peso relativo de cada atributo foi calculado em cada grupo. Para o efeito, recorreu-se,
mais uma vez, a ordenagdo dos atributos pela média da ordem de importancia e aplicou-
se 0 método ja utilizando para produzir os resultados dos pesos na segunda ronda do
método Delphi. A Tabela 35 apresenta e compara os resultados obtidos para os pesos

atribuidos pelos especialistas e pelos individuos da amostra aleatoria.

Peso
Categoria Atributo Amostra de Amostra
especialistas aleatoria
Credibilidade 16,7% 16,5%
Exatiddo 15,9% 16,4%
< Atualidade 15,7% 14,2%
(5
2 Acessibilidade 11,8% 11,5%
= Confidencialidade 11,3% 11,5%
- Consisténcia 11,3% 11,1%
Usabilidade 9,9% 9,9%
Completude 7,4% 9,0%
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Precisiao 13,0% 14,1%
Utilidade 11,0% 12,1%
Validade 10,9% 10,2%
= Eficacia 10,3% 10,9%
£ |Relevincia 10,0% 10,4%
E Conformidade 9,8% 10,0%
© Mais-valia 9,8% 9,1%
Eficiéncia 9,6% 9,0%
Especializagio 9,3% 8,5%
Rastreabilidade 6,4% 5,6%
= Compreensibilidade 28,9% 30,5%
-g Representagio concisa 20,7% 20,9%
g Representagdo 20,1% 19,6%
i Legibilidade 18,0% 19,4%
)
~ Atratividade 12,2% 9.6%

Tabela 35 - Peso dos atributos

Os resultados obtidos a partir das duas amostras foram muito semelhantes sendo de
realcar que a maior diferenca nos pesos atribuidos (2,6%) verificou-se no atributo
“Atratividade” e que 15 dos 23 atributos tiveram diferencas inferiores a 1%. No atributo

“usabilidade* o peso atribuido foi 0 mesmo em ambas as amostras.

Foi também comparada a variabilidade das respostas entre o grupo de especialistas ¢ a

selecdo aleatoria (Tabela 36).

Categoria Desvio padrao
Especialistas Amostra aleatoria
Intrinseca 0,06 0,03
Contextual 0,05 0,02
Representacional 0,09 0,07

Tabela 36 - Desvio padrao dos pesos dos atributos para as duas amostras
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Realca-se o facto de serem os especialistas a apresentar maior variabilidade nos pesos
dos atributos, isto é, os especialistas mostram maior capacidade para distinguir a
importancia dos atributos do que os individuos selecionados aleatoriamente (ndo

especialistas).

O objetivo inicial da utilizagdo de uma amostra aleatdria era para permitir extrapolar os
resultados da amostra para a populacdo. No sentido de averiguar se as diferencas
existentes, entre as duas amostras, nos pesos de cada atributo podem ser consideradas

significativas foi realizado um teste t-Sudent para amostras emparelhadas.
Hotpty = pp 5 Hitpy #
onde
uirepresenta a média dos da amostra de especialistas
u,representa a média dos da amostra aleatéria

O resultado do teste ndo permite concluir que exista diferengca significativa
(p_value=0,692>0,05), entre as duas amostras. No seguimento da analise foi
determinada a correlagdo (Pearson) entre os resultados obtidos para os pesos dos
atributos das duas amostras. O resultado obtido (r=0,983, p_value=0,000) mostra uma

forte correlac@o entre os pesos obtidos pelas duas amostras.

Em face destes resultados, podemos considerar que os pesos definidos pelo painel de
especialistas ndo sao significativamente diferentes daqueles que a populagdo atribui,
podendo considerar que os resultados, para os pesos, obtidos através da amostra de

especialistas pode ser extrapolado para a populacao.

Assim, consideraremos, para efeito da construgdo da medida, os pesos dos atributos

obtidos pelos especialistas na terceira ronda do método Delphi.

Os pesos relativos apresentados na Tabela 37 foram determinados dentro de cada
categoria, todavia, estas tém um numero diferente de atributos e de acordo com a
formula de célculo este numero tem influéncia no peso. Isto é, os atributos terdo maior
peso relativo nas categorias com menos atributos porque a distribui¢do dos 100% do

peso ¢ efetuada por menos atributos.
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Para eliminar este efeito decidiu-se utilizar como referéncia os quartis da distribui¢ao
dos pesos em cada categoria. Assim, os pesos dos atributos foram determinados de
acordo com o quartil, da distribuicdo de pesos, onde se encontram dentro de cada
categoria. Desta forma os pesos dos atributos ficam reduzidos a quatro niveis. A Tabela

37 apresenta os quartis da distribui¢do do peso em cada categoria.

Quartil Intrinseca Contextual Representacional
1 10,95% 9,65% 18,00%
2 11,55% 9,90% 20,10%
3 15,75% 10,75% 20,70%
4 16,70% 13,00% 28,90%

Tabela 37 — Quartis da distribui¢ao de pesos em cada categoria

Atribuindo a cada atributo o peso que corresponde ao quartil em que se encontra

ficamos com a distribuicao de pesos dos atributos que se encontra na Tabela 38.

Categorias
Intrinseca Contextual Representacional
4| Credibilidade 4| Precisao 4| Compreensibilidade
3| Exatido 4| Utilidade 3| Representacdo
concisa
3| Atualidade 4| Validade 3| Representagdo
consistente
3| Acessibilidade 3| Eficacia 2| Legibilidade
2 2 | Confidencialidade 3| Relevancia 1| Atratividade
7]
%]
R 2| Consisténcia 2| Conformidade
1| Usabilidade 2 | Mais-valia
1| Completude 1| Eficiéncia
1| Especializacao
1| Rastreabilidade

Tabela 38 — Pesos dos atributos
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Para terminar o processo foi necessario criar uma ferramenta de avaliagdo, online que

deveria ser intuitiva e facil de manusear.

Esta ferramenta recebeu o nome “Folha de avaliagdo de sitio Web” e esta apresentada

na Figura 18.
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Relativamente ao sitio web que estd a analisar atribua uma pontuagdo, a cada atributo,

de acordo com a seguinte escala

1 — Muito fraca; 2 — Fraca; 3 — Razoavel; 4 — Boa; 5 — Muito Boa

URL: colocar enderego AVALIACAO FINAL
Atributos Valor —N1 TN2H NS
112|345 3
Credibilidade 4
Exatidao 3
” Soma dos pesos dos
Atualidade 3 atributos efetivamente
Acessibilidade 3 avaliados nesta categoria
Confidencialidade 2
Consisténcia 2
Usabilidade 1
Completude 1
Total = N1
Precisdo 4
Utilidade 4
- Soma dos pesos dos
Validade 4 atributos efetivamente
Eficacia 3 avaliados nesta categoria
Relevancia 3
Conformidade 2
Mais-valia 2
Eficiéncia 1
Especializagio 1
Rastreabilidade 1
Total = N2

Compreensibilidade 4
Representagdo concisa 3 N3 = soma dos, pesos dos

- : atributos efetivamente
Representagdo consistente 3 avaliados nesta categoria
Legibilidade 2 /
Atratividade 1

Total

: = N3

Figura 18 - Folha de avaliaco de sitio Web
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7 CONCLUSAO
Neste capitulo procede-se a uma analise sumaria do trabalho de investigacao

desenvolvido. Esta andlise encontra-se organizada em quatro secgdes.
Na primeira sec¢ao ¢ realizada uma retrospetiva do trabalho realizado.

Seguidamente identificam-se as principais conclusdes que foram emergindo ao longo do

estudo.
Depois, sdo referidos os principais contributos do trabalho para o conhecimento.

Finalmente, na ultima seccdo, apresentam-se as limitagdes e perspetivas do trabalho

futuro.

7.1 Retrospetiva do trabalho realizado

A Internet ¢ uma grande fonte de informacao pela sua interatividade, facilidade e baixo
custo de acesso. No entanto, os conteudos disponibilizados podem ndo ser confiaveis e
comprometer as tomadas de decisdo. A possibilidade de qualquer pessoa publicar
informacao na Internet sem qualquer controlo ¢ um dos fatores principais para a falta da
qualidade dos conteudos disponibilizados (Silva & Castro, 2008). Os utilizadores da
Web podem publicar os seus contetidos sem normas e sem regras, o que dificulta aos
consumidores dos portais Web encontrarem informacdo com qualidade (Parker et al.,

2006; Salvador & Rocha, 2014).

A falta de controlo da qualidade dos conteudos dos sitios Web tem particular
importancia quando estes estdo relacionados com a area da saude. Foi neste contexto
que se decidiu verificar a existéncia de algum modelo para avaliar a qualidade dos
conteudos de sitios Web e, no caso da sua existéncia, verificar a possibilidade de

adaptag@o e adogdo para a area da saude.

Desta forma deu-se inicio a pesquisa bibliografica com a qual foi possivel concluir que
a qualidade dos sitios Web ¢ muito importante para as organizagoes. A qualidade de
sitios Web deve assentar na avaliagdo da qualidade de trés dimensdes principais

(conteudos, servicos e técnica), propostas por Rocha (2012). Pode-se realcar que uma
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estrutura baseada nestas trés dimensdes ira fundamentar uma avaliagdo de qualidade de

um sitio Web abrangente, transversal, integrada e detalhada.

Através da pesquisa bibliografica também foi possivel concluir a existéncia de diversos
estudos publicados na area da qualidade de software, sobretudo na dimensao técnica e
desde de 1991 existiu a norma ISO/IEC 9126 Engenharia de Software - Qualidade de
Produtos de Software para regulamentar a qualidade do software. S6 no ano de 2008
surgiu a norma ISO/IEC 25012 Engenharia de Software — Requisitos e Avaliacdo da
Qualidade de Produtos de Software (SQuaRE) — Modelo Qualidade dos Contetdos, a

definir as métricas de qualidade de contetidos.

Através dos autores RuZeviius & Gedminaité (2007) foi possivel concluir que
diferentes circunstancias podem dominar a escolha dos utilizadores. A sua experiéncia,
o seu conhecimento e a época podem influenciar os utilizadores a valorizar mais ou
menos determinados atributos. Desta forma, na avaliagdo da qualidade de sitios Web

deve ser ainda considerado o setor de atividade e o perfil de utilizador.

Ap6s o estudo de diferentes abordagens verificou-se que Wang & Strong (1996) foram
os grandes pioneiros na evolugdo da avaliagdo da qualidade dos contetidos dos portais
Web na perspetiva dos utilizadores. Foi ainda possivel detetar que Wang & Strong
(1996) foram os investigadores mais vezes citados por outros autores referidos nesta

tese e que a maioria das abordagens tem como ponto de partida o seu estudo.

Durante esta investigagdo concluiu-se que os atributos com maior referéncia por parte

dos diferentes autores estudados foram:

v" 10 vezes — credibilidade, representagdo consistente e facilidade de compreenséo;
v’ 9 vezes — precisio e acessibilidade;
v 8 vezes — seguranga de acesso;
v 7 vezes — objetividade, reputagdo, representagdo concisa, adequagdo quantidade
de conteudos, relevancia e atualidade;
v’ 6 vezes — interpretabilidade e valor acrescentado;
Entre os vinte e nove atributos com maior frequéncia verifica-se que dez deles foram
propostos por Wang & Strong (1996), o que mostra a importancia destes investigadores

no processo de avaliacdo da qualidade de contetdos de sitios Web.
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Na Tabela 39 compilou-se os modelos referidos no capitulo 4 com os seguintes critérios
propostos: origem do trabalho (académico/empresarial), atualidade, nimero de
atributos, se os autores disponibilizaram instrumentos de avaliacdo/validagao e se foram

citados noutros trabalhos de investigagao.

Modelos Ano Origem do N° Instrumentos de Citacdes noutros
trabalho Atr. avaliacao trabalhos
HONcode 1995 Empresarial Nao
Wang & 1996 Académico 15 Anexo II, II1, IV Eppler et al. (2004)
Strong Knight & Burn (2005)
Parker et al. (2006)
Caro et al. (2006)
Ruzevi¢ius & Gedminaité
(2007)
Calero et al. (2008)
Caro et al. (2008)
DISCERN 1996 Empresarial Nao
Pipino et al. 2002 Académico 16 Sim Eppler et al. (2004)
Knight & Burn (2005)
Calero et al. (2008)
Knight & Burn 2005 Académico 20 Sim
Parker et al. 2006 Académico 18 Nao
Caro et al. 2006 Académico 15 Sim™ Calero et al. (2008)
Caro et al. (2008)
Ruzevicius & 2007 Académico 14 Nao
Gedminaité
Calero et al. 2008 Académico 33 Sim™ Caro et al. (2008)
Moraga et al. (2009)
ISO/IEC 25012 | 2008 Empresarial 15 Nao Moraga et al. (2009a)
Moraga et al. 2009 Académico 34 Nao

Tabela 39 - Critérios para a selecdo da modelo.

Através da Tabela 39 foi possivel verificar que Wang & Strong (1996) sdo os
investigadores mais vezes referenciados por outros autores citados nesta tese. A maioria

das investigacdes tem como ponto de partida a abordagem de Wang & Strong (1996).

A investigacdo efetuada, nesta area, nos ultimos anos produziu um conjunto, de
cardinalidade elevada, de fatores relevantes na avaliacdo da qualidade dos conteudos de
sitios Web, em diversas areas de atividade. Porém, uma analise mais detalhada desses

fatores permite concluir que, dentro desse conjunto, surgem fatores de significado

* http://freeonlinesurveys.com/v1/rendersurvey.asp?sid=140254 acedido a 06 de janeiro de 2013
* http://podga.webportalquality.com acedido a 13 de Julho de 2014
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distinto com o mesmo nome e fatores com nomes diferentes e 0 mesmo significado.
Para acabar com estas ambiguidades foi necessario comparar as definicdes de cada
atributo para cada autor e determinar um conjunto bem definido de atributos que se
distinguiam entre si mas, ao mesmo tempo, que se completavam para cobrir os

diferentes aspetos da qualidade dos conteudos.

O ponto de partida para esta andlise foi o trabalho de Caro et al., (2006 e 2008) e a
norma ISO/IEC 25012, pelo facto destas ter como base o estudo dos autores Wang &
Strong (1996) e seguir o raciocinio dos autores Pipino et al., (2002), no qual ¢ referido
que a qualidade dos conteudos deve ser vista como um conceito multidimensional e

deve ter em conta as percecdes subjetivas dos individuos.

7.2 Principais conclusoes

Da revisdo bibliografica efetuada ¢ possivel concluir que a avaliacdo da qualidade de
sitios Web ¢ pouco frequente e muitas vezes ¢ esquecida a amplitude do impacto
negativo proporcionado por um conteudo mal definido, sobretudo quando este esta
relacionado com a area da saude. No entanto, tem vindo de forma crescente a ser
considerada crucial esta avaliagdo promovendo uma melhor caracterizacdo dos

conteudos e a credibilizagdo dos sitios web como fonte de informagao ttil.

Tendo em consideragdo as questoes de investigagdo (Existem modelos para avaliar e
comparar a qualidade dos contetidos de sitios Web? Se sim, algum ¢ completamente
adequado para aplica¢do a sitios Web de unidades de saude? Se ndo, sera possivel
desenvolver um modelo novo?), o objetivo principal era consequentemente identificar,
adaptar ou desenvolver um modelo que permitisse avaliar e comparar a qualidade dos

conteudos de sitios Web de unidades de satide de uma forma abrangente e equilibrada.

A resposta as questdes de investigagdo ¢ que existem varios modelos para avaliar e
comparar a qualidade dos contetdos de sitios web mas nenhum se mostrou adequado

para avaliar abrangente e equilibradamente a qualidade de contetdos de sitios web de

137



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

unidades de satide. A principal lacuna era a defini¢cdo de pesos que nenhum outro autor

utilizou na defini¢do do seu modelo.

Relativamente ao objetivo principal da investigagdo, este foi concretizado, tendo sido
possivel criar uma lista de categorias e respetivos atributos, bem como, os pesos de cada
atributo com vista a criacdo de um modelo de qualidade de contetidos de sitios Web
relacionados com unidades de saude. Assim, chegou-se uma medida de caracter
subjetivo que representa uma qualidade numa medida objetiva de cardcter quantitativo a
partir da identificagdo e classificacdo dos atributos relevantes, a partir de uma amostra
de conveniéncia da populagao portuguesa, obtendo um modelo de avaliagao abrangente
capaz de atribuir a cada sitio web uma classificacdo em funcdo das avaliacdes de cada

atributo individualmente.

7.3 Contributos do trabalho para o conhecimento

Este projeto de investigacao permitiu:

v Determinar e caracterizar as dimensdes da qualidade dos conteudos dos sitios

Web;

v" Determinar e caracterizar os atributos que estruturam cada uma das dimensdes,

em particular aqueles relacionados com a Unidade de satde;
v" Definir, para cada atributo, a sua importancia relativa;
v Criar uma métrica, baseada nos atributos e respetivos pesos relativos.

Desta forma foi possivel colmatar uma lacuna existente nos sitios Web relacionados
com Unidades de satde — a indicag@o da avaliacdo do sitio relativamente a qualidade do

seu conteudo.

Deste trabalho de investigagdo resultaram véarios artigos cientificos aceites em

Congressos, Conferéncias € Semindrios internacionais:

138



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

Artigos em Conferéncias

v

Leite, P., Gongalves, J., Teixeira, P. & Rocha, A. (2014), “Em Diregdo a um Modelo de
Avaliagdo da Qualidade de Contetdos de Sitios Web de Unidades de Saude”, Actas da
CISTI’2014 - 9* Conferencia Ibérica de Sistemas y Tecnologias de Informacion, 18 a 21
de Junho de 2014, Barcelona, Espafia. Vol 1, pp. 339-345, ISBN 978-989-98434-3-1.
[Sera indexado em ISI, SCOPUS, INSPEC]

Rocha, A., Brandio, PL. & Victor, A. (2011), “Quality of Health Web Sites:
Dimensions for a Wide Evaluation”, Proceedings of the 10th International Conference
on Perspectives in Business Informatics Research (BIR 2011), Riga, Latvia, on October
6-8, 2011. In book: Lecture Notes in Business Information Processing (LNBIP) series,
90, pp. 254-266, 2011. ISBN: 978-3-642-24510-7, Springer. [Indexado em ISI,
SCOPUS, DBLP]

Rocha, A., Victor, A., Branddo, PL., Teixeira, P. & Gongalves, J. (2011), “Modelo para
Avaliagdo da Qualidade de Sitios Web”, Atas da CISTI’2011 - 6* Conferéncia Ibérica
de Sistemas e Tecnologias de Informac@o, 15 a 18 de Junho de 2011, Chaves, Portugal.
Vol. 1, pp. 470-474, ISBN: 978-989-96247-4-0. [Indexado em ISI, SCOPUS]

Rocha, A., Victor, A. & Branddo, P.L. (2011), “Modelo Tridimensional para a
Qualidade de Sitios Web”, Memoria Comtel 2011 (III Congreso Internacional de
Computacion y Telecomunicaciones), Lima, Peru, 19-21/10/2011. Vol. I, pp. 73-76.
ISBN: 978-612-4050-40-4.

Brandio, P., Victor, A. & Rocha, A. (2010), “The Health Web Sites Importance as
Justification for the Development of a Wide Evaluation Methodology of its Quality”.
Proceedings of 2010 IEEE 6th World Congress on Services (SERVICES 2010), Miami,
Florida, USA, July 5-10, 2010. Pp. 268-273. ISBN: 978-0-7695-4129-7. [Indexado em
SCOPUS, DBLP, INSPEC]

Brandio, P., Teixeira, P. e Rocha, A. (2009). “Sitios Web de Saude e sua Importancia”.
Atas da CISTI’2009 - 4* Conferéncia Ibérica de Sistemas e Tecnologias de Informacao,
17 a 20 de Junho de 2009, P6évoa de Varzim, Portugal. Vol. 1, pp. 355-362. ISBN: 978-
989-96247-0-2. [Indexado em ISI]

139



Modelo para avaliagdo da qualidade de conteudos de sitios Web de Unidades de Saude

v' Brandio, P. e Rocha, A. (2007). “Qualidade de Sitios Web de Unidades de Satde —
Proposta de Desenvolvimento de Metodologia para Avaliagdo, Comparagdo e
Melhoria”. Atas da CISTI’2007 - 2* Conferéncia Ibérica de Sistemas e Tecnologias de
Informag@o, 21 a 23 de Junho de 2007, Porto, Portugal Vol. 1, pp. 495-500. ISBN: 978-
972-8830-88-5. [Indexado em ISI]

Posters em Eventos Cientificos

v' Branddo, PL. & Rocha, A. (2010). “A importancia dos Sitios Web de Saude como
justificagdo para o desenvolvimento de uma metodologia abrangente de avaliacdo da
sua qualidade”. III Jornadas de Tecnologia ¢ Saude, 30 de Abril de 2010, Guarda,
Portugal.

Capitulos de Livros
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7.4 Limitacoes e perspetivas de trabalho futuro

A criagdo de uma medida objetiva com base em elementos subjetivos foi determinada a
partir da aplicagdo do método Delphi, cuja base de desenvolvimento ¢ um conjunto de
especialistas na area. Neste projeto, a especificidade do tema, tornou dificil a selecdo de
um conjunto de especialistas, os individuos a selecionar deveriam estar familiarizados
com a area da saude, deveriam ser utilizadores frequentes de sitios que disponibilizam

conteudos e conhecer minimamente a tecnologia envolvida na construgdo de um sitio
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web. A presenca destas trés caracteristicas em simultaneo verificou-se ser um obstaculo
na captacdo de individuos para formar o painel de especialistas. O elevado tempo de
resposta, dos especialistas, nas diversas fases do método Delphi atrasou o processo

levando a desisténcia de alguns deles, diminuindo a precisdo nos resultados.

Este trabalho centrou-se na andlise e avaliagdo da qualidade dos conteudos, com a
criagdo de uma métrica para a referida avaliacdo. Existem ainda duas vertentes da
qualidade aqui ndo abordadas: a qualidade técnica e a qualidade do servico. Como
trabalho futuro pretende-se integrar na métrica, agora desenvolvida, estas duas
caracteristicas da qualidade, criando um modelo abrangente capaz de avaliar a qualidade

global do sitio em analise.

Espera-se ainda poder aplicar este modelo em diferentes unidades de saude nacionais e
internacionais ainda com a perspetiva de poder comparar os resultados ao nivel das

instituicdes e dos paises.
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9 APENDICES

APENDICE | - Questionario 12 Ronda

No ambito da realizacdo de uma investiga¢do sobre “Qualidade de conteudos de Sitios
Web de Unidades de Satude (hospitais, centros de saude, clinicas, etc)”, inserida no
doutoramento em Ciéncias da Informagdo que estou a realizar, pede-se a colaboragdo
para responder as questdes que a seguir sdo apresentadas.

Este questionario tem por finalidade identificar os atributos que devem ser utilizados na
avaliacdo referida, bem como as categorias em que se inserem.

As respostas as questoes serdo mantidas confidenciais e eu, enquanto a Uinica pessoa
com acesso aos dados, comprometo-me a nao divulgar as respostas, a ndo ser para fins

da investigagdo, e sempre sob a forma de anonimato.

As definigdes de categoria e atributo bem como as descri¢gdes das diferentes categorias e

atributos encontram-se no final do questionario.

Muito obrigada pela sua colaboragao,

Patricia Leite

Parte I — Dados Sociodemograificos

Género: [_] Masculino [ ] Feminino

Idade:

Profissao
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Parte II — Questionario

As questdes que se seguem devem ser respondidas segundo a seguinte escala:

1 — Discordo plenamente;

2 — Discordo;

3 — Nao concordo nem discordo;
4 — Concordo;

5 — Concordo plenamente

1. Considera que para a categoria assinalada os seguintes atributos de qualidade

sdo importantes:

Categoria | N° | Atributos 1 2 3 4 5
1 | Exatiddo [] [] [] L] L]
2 | Credibilidade L O O O O
3 | Atualidade O O o O 0O
4 | Expiragao [] [] [] L] L]
5 | Completude L] [] [] L] L]
6 | Consisténcia L] [] L] L] L]
g 7 | Acessibilidade |:| |:| |:| |:| |:|
E 8 | Confidencialidade L O O O O
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9 [ Validade O o O 0O O
10 | Mais-valia L] [] [] L] L]
11 | Relevancia [] [] L] L] L]
12 | Especializac¢do L] L] L] [] []
13 | Utilidade o o o o
14 | Eficiéncia o o o o
15 | Eficacia o o o o o
~ 16 | Rastreabilidade |:| |:| |:| |:| |:|
?) 17 | Conformidade [] [] [] L] L]
E’) 18 | Precisdo [] [] L] L] L]
19 | Representacgdo concisa L] L] L] [] []
E 20 | Representagdo consistente [] [] [] [] []
g
'g 21 | Compreensibilidade [] [] [] [] []
3 22 | Atratividade O O O 0O O
Ef 23 | Legibilidade O O O O O

2. Considera importante(s) algum(s) do(s) atributo(s) anterior(es) se for(em)

3.

considerado(s) noutra categoria?

Sim [_] Niao [_]

No caso de ter respondido “Sim” na pergunta anterior indique o(s) atributo(s) e
a(s) categoria(s).
N° do Atributo Categoria N° do Atributo Categoria
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O que mudaria neste questionario para melhora-lo?
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Glossario

Categorias

Intrinseco Denota que os dados tém qualidade, por direito proprio.

Contextual Sublinha que a qualidade de conteudos deve ser considerada no contexto da

tarefa em maos.
Representacional  |O sistema deve apresentar os conteudos de tal forma, que sejam interpretaveis,)
de facil compreensao, e representados de forma concisa e coerente.

IAtributos

Exatidao Capacidade do valor atribuido disponibilizar o contetido
necessaria para o contexto da utilizagdo

Credibilidade O grau em que os contetidos sdo considerados como
verdadeiros e crediveis pelos utilizadores num contexto
de utilizagdo especifica.

Atualidade O grau em que os conteudos t€m um periodo correto|
num contexto de utilizacdo especifica

[Expiragdo Prazo de validade do conteudo

Completude O grau em que os conteudos associados a uma dada
entidade tém valores esperados ¢ instancias de entidades
relacionadas num contexto de utilizagdo especifico

Consisténcia O grau em que os conteudos estdo livres de
contradi¢des e sdo coerentes com outros conteidos num|
contexto de utilizagdo especifica

|Acessibilidade O grau em que os contetidos podem ser acedidos num

contexto de utilizagdo especifica, em particular por
utilizadores que necessitam de suporte tecnoldgico e

configuracdes especiais devido a alguma incapacidade
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Confidencialidade O grau em que o conteudo tem caracter confidencial. Al
fonte de informagao é segura

[Eficiéncia Capacidade de processar os conteidos com a
quantidade e tipo apropriado de recursos

\Validade O grau em que os contetdos sdo validos no periodo de
desejado

Mais-valia Em que medida os conteudos sdo benéficos e oferecem
um valor adicional aos utilizadores

Relevancia Em que medida os conteudos sdo aplicaveis e Uteis &
tarefa em mao

Especializa¢do O grau em que os conteidos sdo especificos em|
determinada area

Utilidade Em que medida os contetidos sdo aplicaveis e uteis a
tarefa em maos

Eficacia O grau em que os contetidos surtem o efeito desejado

Rastreabilidade O grau em que os conteudos proporcionam um rasto de
auditoria de acesso aos contetidos e a qualquer troca de
contetidos num contexto de utilizagdo especifica

Conformidade O grau em que os conteudos sdo seguidos por normas,
convencdes e regulamentagdes vigentes e regras|
similares relacionadas com a qualidade dos conteudos|
num contexto de utilizacdo especifica

Precisdo O grau em que os conteidos que sdo exatos ou

proporcionam uma discriminagdo num contexto de

utilizacdo especifica

Representagdo concisa

O contetudo € breve, claro e sucinto.

Representacao consistente

7

O contetido ¢ solido ou seja, ¢ apresentado com o

mesmo formato
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Compreensibilidade

Compreender facilmente o significado dos contetidos,
até que ponto estdo expressos numa linguagem,
simbolos ou unidades cujas definicdes sdo claras|

Qualidade do que é compreensivel

Atratividade

O conteudo ¢ agradavel

Legibilidade

O conteudo que se consegue ler € escrito com caracteres

nitidos
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APENDICE Il - Questionario 22 Ronda

Modelo de Avaliacao de Qualidade dos Conteudos de Sitios Web de Unidades de

Saude

No ambito da realizagdo de uma investigacao sobre “Qualidade dos Conteudos de Sitios
Web de Unidades de Saude (hospitais, centros de saude, clinicas, etc.) ”, inserida no
doutoramento em Ciéncias da Informacgdo que estou a realizar, pede-se a colaboragdo
para responder as questdes que a seguir sdo apresentadas.

Este questionario tem por finalidade identificar os atributos que devem ser utilizados na
avaliacdo referida, bem como as categorias em que se inserem.

As respostas as questoes serdo mantidas confidenciais e eu, enquanto a Unica pessoa
com acesso aos dados, comprometo-me a ndo divulgar as respostas, a ndo ser para fins

da investigagdo, e sempre sob a forma de anonimato.

As defini¢des de categoria e atributo bem como as descri¢cdes das diferentes categorias e

atributos encontram-se em anexo do questionario.

Muito obrigada pela sua colaboracgao,

Patricia Leite
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Os resultados da primeira ronda permitiram ordenar as categorias segundo a importancia

atribuida pelo painel de utilizadores.

Parte I — Dados Sociodemograficos

Género: [_] Masculino [ ] Feminino

Idade:

Profissao
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Parte II — Questionario

1. Concorda com a ordem de importancia estabelecida para os atributos em cada

categoria?
Categori Ordem  de Nao Nao
importanci | Atributos Sim |[(Em que posi¢do a|(Este atributo deve
? a coloca) ser eliminado)
1° Credibilidade L]
2° Exatidao []
3° Consisténcia []
4° Atualidade []
5° Acessibilidade []
6° Completude []
g 7° Expiragdo []
£ [® Usabilidade H
B 1° Precisdo []
2° Validade []
3° Utilidade L]
4° Conformidade []
5° Eficacia []
6° Relevancia []
7° Mais-valia []
8° Eficiéncia []
:§ 9° Especializagao []
§ 10° Rastreabilidade []
1° Compreensibilidade L]
2° Representagio concisa |[_]
- Representagdo
-g > consistente -
§ 4° Legibilidade []
ié* 5° Atratividade []
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Considera importante adicionar mais algum atributo aos ja considerados?

Sim [_] Nao [_]

No caso de ter respondido “Sim” na pergunta anterior indique o(s) atributo(s) e

a(s) categoria(s).

Atributo Categoria
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Glossario

Categorias
Sublinha que a qualidade de conteudos deve ser considerada no contexto da
Contextual
tarefa em maos.
Intrinseco Denota que os dados tém qualidade, por direito proprio.
] O sistema deve apresentar os conteudos de tal forma, que sejam interpretaveis,
Representacional ) )
de facil compreensao, e representados de forma concisa e coerente.
IAtributos
O grau em que os conteudos podem ser acedidos num|
o contexto de utilizagdo especifica, em particular por
IAcessibilidade . . .
utilizadores que necessitam de suporte tecnologico ¢
configuracdes especiais devido a alguma incapacidade.
Atratividade O conteudo ¢ atrativo. Capta atencdo dos utilizadores.
) O grau em que os conteudos t€m um periodo correto|
Atualidade ..
num contexto de utiliza¢do especifica.
O grau em que os conteidos associados a uma dada
Completude entidade t€m valores esperados e instincias de entidades
relacionadas num contexto de utiliza¢do especifico.
Compreender facilmente o significado dos contetdos,|
o até que ponto estdo expressos numa linguagem,
Compreensibilidade ) ] ) L .
simbolos ou unidades cujas definicdes sdo claras|
Qualidade do que é compreensivel.
O grau em que os conteudos sdo seguidos por normas,|
) convencdes e regulamentagdes vigentes e regras|
Conformidade

similares relacionadas com a qualidade dos conteudos|

num contexto de utilizacdo especifica.
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O grau em que os conteudos estdo livres de

Consisténcia contradi¢des e sdo coerentes com outros contetidos num|
contexto de utilizagdo especifica.
O grau em que os conteudos sdo considerados como|
Credibilidade verdadeiros e crediveis pelos utilizadores num contexto
de utilizagdo especifica.
[Eficacia O grau em que os contetidos surtem o efeito desejado.
o Capacidade de processar os conteidos com 4
Eficiéncia ) ) )
quantidade e tipo apropriado de recursos.
L O grau em que os conteudos sdo especificos em
[Especializacao )
determinada area.
o Capacidade do valor atribuido disponibilizar o contetido
Exatiddo ) o
necessaria para o contexto da utiliza¢do.
Expiracao Prazo de validade do contetdo.
o O contetido que se consegue ler € escrito com caracteres|
Legibilidade )
nitidos.
) ) Em que medida os contetidos sdo benéficos e oferecem
Mais-valia . .
um valor adicional aos utilizadores
O grau em que os conteidos que sdo exatos oul
Precisdo proporcionam uma discriminagdo num contexto de
utilizagdo especifica.
O grau em que os contetidos proporcionam um rasto de
Rastreabilidade auditoria de acesso aos contetidos e a qualquer troca de
contetdos num contexto de utilizag@o especifica.
o Em que medida os conteudos sdo aplicaveis e Uteis &
Relevancia

tarefa em mao.

Representacao concisa

O conteudo é breve, claro e sucinto.

Representagdo consistente

O contetido € sdlido ou seja, é apresentado com o

imesmo formato.
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\Usabilidade

Em que medida os contetidos sao claros e faceis de utilizar.

Utilidade

Em que medida os conteudos sdo aplicaveis e tuteis d

tarefa em maos.

\Validade

O grau em que os conteudos sdo validos no periodo de

desejado.
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APENDICE Il - Questionario 32 Ronda
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Modelo de Avaliagao de Qualidade dos Contetudos
de Sitios Web de Unidades de Saude

Mo dmbito da realizagdo de uma imestigagio sobre "Qualidade dos Conteldos de Sitios Web de
Unidades de Saide (hospitais, centros de sadde, clinicas, etc.) ©, inserda no doutoramento em
Ciéncias da Informacdo que estou a realizar, pede-se a colaboragio para responder 4s questies gue
a seguir s3o apresentadas.

Este questionario tem por finalidade identificar os atributos que devem ser utilizados na avaliagio
referida, bem como as categoras em gue se inserem.

As respostas as questies serdo mantidas confidenciais e eu, enguanto a Unica pessoa CoM acesso
aos dados, comprometo-me a ndo divulgar as respostas, a ndo ser para fins da imvestigagdo, e
sempre sob a forma de anonimato.

As definigdes de categoria e afributo bem como as descrigies das diferentes categorias e atributos
encontram-se em anexo do questionario.

Muito obrigada pela sua colaboragao,
Patricia Leite Brandio

"Obrigatorio

Glossario

Categorias

1.Contextual:

Sublinha que a qualidade de contedidos dewe ser considerada no contexto da tarefa em maos.
2 Intrinseco:

Denota que os dados tém qualidade, por direito proprio.

3. Representacional:

O sistema deve apresentar os conteddos de tal forma, que sejam interpretaveis, de facil
compreens3o, e representados de forma concisa e coerente.

Atributos

1. Acessibilidade:

O grau em gue os conteddos podem ser acedidos num contexto de utilizagdo especifica, em
particular por utilizadores que necessitam de suporte tecnoldgico e configuragdes especiais devide a
alguma incapacidade

2. Atualidade:

O grau em gue os conteldos tém um pericdo cometo num contexto de utilizagdo especifica

3. Completude:

O grau em que os conteddos associados a uma dada entidade tém walores esperados e instancias
de entidades relacionadas num contexto de utilizagdo especifico

4. Compreensibilidade:

Compreender facilmente o significado dos conteldos, até gue ponto estio expressos numa
linguagem, simbolos ow unidades cujas definigies s3o claras Qualidade do que & compreens el

5. Confidencialidade:

O grau em que o conteddo tem caracter confidencial. A fonte de informagio & seguma

f. Conformidade: O grau em que os conteddos sS5o seguidos por nomas, comengdes e
regulamentagdes vwigentes e regras similares relacionadas com a qualidade dos conteddos num
contexto de utilizagio especifica

7. Consisténcia: O grau em que os conteddos estdo ives de contradigies e 550 coerentes com
outros conteddos num contexto de utilizagio especifica

8. Credibilidade: O grau em que os conteldos sdo considerados como verdadeiros e credieis pelos
utilizadores num contexto de utilizagdo especifica.

9. Eficacia: O grau em gue os conteddos surtem o efeito desejado
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10. Eficiéncia: Capacidade de processar os conteldos com a quantidade e tipo apropriado de
recursos

11. Especializagdo: O grau em que os conteldos 550 especificos em determinada area

12. Exatidic: Capacidade do valer atribuido disponibilizar o conteddo necessaria para o contexto da
utilizagdo

13. Expiragdo :Prazo de wvalidade do conteddo

14. Legibilidade: O contelddo que se consegue ler & escrito com caracteres nitidos

15. Mais-walia: Em que medida os conteldos s3o benéficos e oferecem um valor adicional aos
utilizadomes

16. Precisdo: O grau em que os conteddos que s&o exatos ou proporcionam uma discriminagio num
contexto de utilizagSo especifica

17. Rastreabilidade: O grau em que os conteddos proporcionam um rasto de auditoria de acesso aos
conteddos e a qualquer troca de contelddos num contexto de utilizagéo especifica

18. Relewdncia: Em gue medida os contelddos s30 aplicawis e Oteis 4 tarefa em méo

18. Representagdo concisa: O conteddo & breve, clar e sucinto.

20. Representagdo consistente: O conteddo @ solido ou seja, € apresentado com o mesmo formato
21. Usabilidade: Facilidade de utilizagdo

22 htilidade: Em que medida os contelidos sio aplicaweis e dteis 4 tarefa em m3os

23. Validade: O grau em que os contelddos s3o walidos no periodo de desejado

Parte | — Dados Sociodemograficos

1. Género *

Marcar apenas uma oval.

3. Profissio *

Parte Il - Questionario
Indique, por favor, a importincia de cada um dos atributos considerados na categoria "Intrinseca” (19 -
mais importante, 8 menos importante).

Mio deve colocar dois atributos com a mesma crdem de importancia.
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4_ *
Marcar apenas uma oval por linha.

12 22 3 42 Ha [+ T ga "

credibiidade {_ JC YT )OO
Exatido OCOCOO0O0O0OCS
consistencia {__J(__ Y (OO
acessiiidade () )OI
Atualidade OCOCOOOO0OC
Usabilidade OO0
complewde  __ JC I IO
confidencialidade {_ ) JC JC 3 COCICOC D

Parte Il — Questionario (continuagao)

Indigue, por favor, a importancia de cada um dos atributos considerados na categoria "Contextual® (1°
-mais importante, 10° menos importante).

Mio deve colocar dois atributos com a mesma crdem de importancia.

5_ *
Marcar apenas uma oval por linha.

12 22 3 42 5 i ™ a2 LA (1

Precis3o OO0
Vaiidade OO0
Utiidade OOOCOOOOO0)
coormicade ()OO OOCOCOE
Eficcia OOO0O0O0O0OCO0O0O0O
reedncia ()OO O0OCOC0O0OC0O0OD
misaia ()OO COCOO0OC0O0O
matnca (OO OCOCO0O0O0O0O0C0O0O
Especiaizagie ( J( (DO OO O
rRastreabiiiade () (OO OO COCOCOE

Parte Il - Questionario (continuacgao)

Indigue, por favor, a importincia de cada um dos atributos considerados na categoria
"Representacional” (17 -mais importante, 5 menos importante).

M3o deve colocar dois atributos com a mesma crdem de importancia.
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H_ *
Mavcar apenas uma oval por linha.

12 n »» 43 &

Compreensibilidade OCOCOOoOC
Representagioconcisa [ J__J(_ 3 J(_ )
Representagdo consistente {___J[__J(C 3 J ()
Legibilidade OOCOoOO,
Atratiidade OOOOC

7. Considera importante adicionar mais algum atributo aos ja considerados?
Marcar apenas uma oval.

O Sim
D Mo

8. Mo caso de ter respondido "Sim"™ na pergunta anterior indigue ofs) atributo{s) e a(s)
categoria(s)

‘Google L
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Anexo | - Formulario de candidatura da HONcode

https://www.hon.ch/cgi-

bin/HONcode/Inscription/site evaluation.pl?language=en&userCategory=providers

2L HOMeede Site Fvaluation F... %

& Ftpsfwww hongh/cgi bin/HONcode in/site,evalustion plflanguage= enBuserC ategony=providers @ | |8~ Google A B + K ¥ =

Medical information you can trust!

PATIENT / INDIVIDUAL MEDICAL PROFESSIONAL WEE FPUEBLISHER
E HONcode

HOMNcede | HONsearch | HONtools | HOMNtoples

HOMNcode Site ion Form

English - French - - Spanish - - - Polish - Chinese

This tool allows you to test your site, to really register you, please click here

Step 1: Does my site follow the HONcode principles?

Principle 1. Inf tlan must be auth

1. My site provides general information about the organization or individual
responsible for its operation and content, and a person Is named as editor or

rincipal autho

D :
“ finalissima EE:-.-e-:g:er-p : ﬂu:uz._n_;.:-m-... @ | S spe-pib iq Normas de &
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Anexo Il - Primeiro Questionario Wang & Strong (1996)

APPENDIX A: First Data Quality Survey Questionnaire

Side One

Position Prior to Attending the University (circle one): Finance Marketing Operations
Personnel 1T Other

Industry you worked in the previous job:

When you think of data quality, what attnibutes other than timeliness, accuracy,
availability, and interpretability come to mind? Please list as many as possible!

PLEASE FILL OUT THIS SIDE BEFORE TURNING OVER. THANK YOU!!

Side Two

The following is a list of attributes developed for data quality:

Complatenass Flexibility Adaptability Reliability
Relevance Reputation Compatibility Ease of Use
Ease of Update Ease of Maintenance Format Cost

Integrity Breadth Depth Correciness
Well-documented Habit Variety Content
Dependability Manipulability Preciseness Redundancy
Ease of Access Convenience Accessibility Data Exchange
Understandable Credibility Importance Critical

After reviewing this list, do any other attributes come to mind?

THANK YOLU!
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Anexo lll - Identificagdo de 179 atributos

Ability to be
Joined With
Acceptability

Adaptability
Age

Auditable
Breadth of Data
Clarity of Origin

Competitive Edge
Concise
Consistency
Convenience
Cost of Accuracy
Current

Data Overload
Detalil

Dynamic

Ease of Data
Exchange
Ease of Update
Efficiency
Error-Free
Extensibility
Flexibility
Friendliness

Importance
Interactive

Localized
Measurable
Modularity
Novelty
Origin
Pedigree
Preciseness
Quantity
Relevance
Reputation
Revealing
Scope of Info
Semantic
Interpretation
Specificity
Synchronization
Translatable
Understandable
Usable
Value
Volatility

Ability to Download

Access by
Competition
Adequate Detail
Aggregatability
Authority
Brevity

Clear Data
Responsibility
Completeness
Conciseness
Content
Correctness
Cost of Collection
Customizability

Definability
Detailed Source

Ease of Access

Ease of Maintenance

Ease of Use
Endurance
Expandability
Extent

Form of Presentation

Generality

Inconsistencies
Interesting

Logically Connected

Ability to Identify
Errors
Accessibility

Adequate Volume
Alterability
Availability
Certified Data
Compactness

Comprehensiveness
Confidentiality
Context

Corruption

Creativity

Data Hierarchy

Dependability
Dispersed

Ease of Comparison
Ease of Retrieval

Easy to Change
Enlightening
Expense
Finalization
Format

Habit

Integration
Level of Abstraction

Manageability

Medium Meets Requirements
Narrowly Defined No lost information
Objectivity Optimality
Parsimony Partitionability
Personalized Pertinent
Precision Proprietary Nature
Rationality Redundancy
Reliability Repetitive
Resolution of Graphics Responsibility
Reviewability Rigidity

Secrecy Security
Semantics Size

Speed Stability
Time-independence Timeliness
Transportability Unambiguity
Uniqueness Unorganized
Usefulness User Friendly
Variability Variety

Well-Documented

Well-Presented

Ability to Upload
Accuracy

Aestheticism
Amount of Data
Believability
Clarity
Compatibility

Compressibility
Conformity
Continuity

Cost

Critical

Data Improves
Efficiency
Depth of Data
Distinguishable
Updated Files
Ease of
Correlation
Ease of
Understanding
Easy to Question
Ergonomic
Extendibility
Flawlessness
Integrity
Historical
Compatibility
Integrity

Level of
Standardization
Manipulable
Minimality
Normality
Orderliness
Past Experience
Portability
Purpose
Regularity of Format
Reproducibility
Retrievability
Robustness
Self-Correcting
Source

Storage
Traceable
Unbiased
Up-to-Date
Valid
Verifiable
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Anexo IV - SEGUNDO QUESTIONARIO WANG & STRONG (1996)

APPENDIX B: Second Data Quality Survey Questionnaire

Thank you for participating in this study. All responses will be held in strictest
confidence.

Indusiry:

Job Title:

Department: Finance Marketing/Sales Operations Human Resources Accounting
Information Systems Planning Other

The following i= a list of adjectives and phrases which describes corporate data,
When answering the questions, please think about the intermmal data such as sales,
production, financial, and employee data that you work with or use to make decisions
in your job.

We apologize for the tedious nature of the survey, Although the questions may seem
repetitive, your response to each question 1s critical to the success of the study. Please
give us the first response that comes to mind and try to use the FULL scale range
available.

Section [: How important is it to you that your data are:

Extremely important Important Mot important at all
Acourale L
Baliewvabba
Completa
Conclse
Yanliabe
Well-documented
Understandabila
Wll-preseniad
Up-to-date
Accessible
Adaptable
Aesthetically Fleasing
Compactly
Represented
Important
Consistenily Formatied
Depandable
Fefrievable
Manipulahle
Oibjective
Usable
Well-arganized
Transportabla'Portable
Linambiguous
Comect
Relavant
Flexible
Flawless
Comprehensive
Consistenthy
Raprasanted
Interesting
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Time Indepandent
Error-frea
Wall-farmatied
Reliable

Uinbiasad
Familiar

Interpretabla

Applicable
Cost-effective

Availabla
Auditable

Revealing
Reviewable
Expandabls
Efficient
User-friendly
Specific
Cionvenient
Exterdable
Ceritical
Wall-defined
Reusable
Clear
Precise
Readable

Robust

Section II: How important is it to you that your data can be:

-
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=
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m
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w.B_E_.E_ oD D
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E
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E
=
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Easily Compared fo
Fast Data
Downloaded Uploaded
Easily Joined with

Easily Questioned
Other Data

Easily

Easily Aggregated

Easily Accessed
Easily Changed

o on o O O O

a0 ol o0 00 D 00 ol

P o P P P P P P

D D 0D 0D D B0 WD 00

W UD U D 1w
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Easily Reproduced

Easily Traced

Easily Understood

Easily Maintained
Easily Retrieved

Easily Updated
Easily Customized

Easily Soried

8 9

ot important at all

Important
2 3 4 5 (-] 7

Extremely important

Section [1I: How important are the following to you?
Data are certified mor- 1
free

- =

1

Data improve efficiency 1

Dafta give you a
compelitive edge
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Drata cannat be 1 2 K| 4 5 L 7 a8 9

accassed by

competitors

Data contain adequate 1 2 3 4 5 [ 7 B 8
detail

Deata are (n Hnalized 1 2 3 4 5 L] Fi B 9
fogrm

Data contain no 1 2 3 4 5 B T B 9
redundancy

Data are of propriatary 1 2 3 4 5 ] 7 8 ]
nature

Diata can be 1 2 3 4 5 & T B ]
personalized

Data are not easily 1 2 3 4 5 B 7 B a
comupted

Data meet all of your 1 2 3 d 5 B 7 B 8
reaquirsmants

Data add value to your 1 2 3 d 5 B 7 8 a
operations

Data are continuousty 1 2 a3 4 5 & T B 8
collaciad

Data continuausly 1 2
presanted in same
format

Data are compatible 1
with previous data

Dhata are not 1
overwheiming

Data can be easily 1
integrated

Drata can be used for 1
mulfiple purposes

Dala are secure 1
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Section I'V: How important are the following to you?

Extremely important Important Not important at all
The source af the data 1 2 3 5 5 B
is clear
Errors can be easily 1 2
identified
The cosl of data 1 2
collection
The cost of data 1 2

A T T S
@ o
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RCCUracy

The farm of 1 2
presentation

The farmat of tha data 1 2
Tha scope of 1 2
infarmation oondained

in data

Thia depth of 1 2 3 4
information containesd

indata

The breadth of 1 2 3 4 b B rd B g
information contained

indata
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Quallty of resolution 1
The siorage madium 1
The repulaticn of the 1
dala sourca

The reputation of the 1
data

Theageolthedata 1
The amount of data 1
You have used the 1
data before

Someone has clear 1
responsibility for data
The data entry process 1
i5 sell-cormacting

The speed of access to 1
data

The speed of 1
operations performed

on data

The amount and type 1
ol storage required

You have litte 1
extraneous data

present

You have a vanety of 1
data and data sources
You have optimal data 1
for your purpose

The integrity of the data 1
Itiseasytotell fthe 1
data are updated
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Anexo V — QUESTIONARIO (CARO ET AL., 2008)

lﬁ]‘r Survey on Web Portal Data Quality @’

Thank you for faking part i s survey!

As you answar ths quastonnaire, bear In mind your expeniance as a Wab portal user (univers?y parlals such as those of the
Universily of Casllla fa Mancha, ar fom barks, busnessas, and so on), In each of the queslions in the survey, an aspect of Web
Portal data quality will be descrbed, You wil be asked to assess how imponant these feafures are, in your view, This svaluation
of the relatve impartance of aach aspect should be shown by assigning to it @ numerical valus between 1 and 5, whers e
meaning of each valug is the follawing: This aspect, in your opmicn is

1, mat impartant,

2, ol it]a imaoriance,

3, modaraely moarlan],

4, imgartan,

5, very important,

{,  Thalthe data conlaingd in, and delivered by, a Web poral & sul oul atiraclively, in an éye=calching and plaasant form , i, in
your oplan;

Not impariani [ 12 [ 3] 4] 5 | Veryimporan

Tat & Web portal providss suficient navigation mechanisms for tne data in be acosssed speedly and with 2ase s, 7 your
apeian;

Not impartani o2 | 8] 4] 5 | Verylmporan

3 Thatthe data contained i, and delivared by, a Web partal s up=to=dats i, In your opnon;
Not impariani [ 12 [ 3] 4] 5 | Veryimpor

Tat the data confened in, and defivared by, 2 We b porialis specifc, usefil and easy o app Iy o your needs, s, nyour
apeian;

Not Importani o2 | 8] 4] 5 | Verylmooran

That the quaniity of data delvered by a Web porial (in each link, as the resull of a search on each page iz.) s appropriate,
I8, n your apalon;

Nt impartant Lt 2 [ 3] a4 & | Veyimpora

Tnat the date contamed in, and defivered by, & Web portal is wideweaching anough, as wel as of sufficient relevance and
depth for tha task in nand is, in your apinan;

Not imporiant Lol 2 [ 3| & & | Veyimporan




11,

12,

14

14,

13

16

s

4,

18

£

id,

Baing atle Lo frust thad the dala contained in, ad defsvered by, a Wb porda] am appropriate, i, in wour opinion:

Kol impartare | « [ 2 ] o | & | & | varyimpadat

The avaikaclity of ceriain data from a Web portal when you reed fo oStain fem is, in your opinion:
Kot impartan: I« [ 2 ] a | « 1 & | vanyimpodant

[hat tha Information documantalion concarming the dala conlaned n, and debenras Irg, & ¥ab F{I'I-EI. s suppear ofisnsd in
reflalion Lo Sal dals) & of e righl quanity and guolily is, in pour opinion:

Mal imzartart L1 2 1 3 | & ] & |Veryimporact

That e information provided by 8 web poral does not conlain duplicaie dala when accessed, s, in your apinion:
Mot Irportant | 1] 2 | a [ &4 [ 5 | Verymportan

That the dala containied in, and delvared by, 2 Web porial {in rach Bk, a5 he resuk of a search on each pags,eic) i cler
uramisigaGus d asay 1 underaland | is, i your afifion

Mol impadan I+ 2 [ 2| & | & |vVeyinpodan

That the darta contained in, and dofvernd by, a Wl portal is detalled enough &, in your cpinien;

Mol mparant b+ & [ a | & | & |¥eyimpotant

Baimg aols i el e that (e deta and helr sourcals am comact &, In OLT Gpinien:
Mol impedan 1 2 [ 3 | & | & |vWeyinpoden

That lhe data confained in, and defeered by, 2 Web portal s predse, comec! and guasanieed bo ke free of mistakes, is, in
[LHTRE S g

bzl impedtanl L 2 1 3 [ & | &5 | vVewimpodenl

The abilly lo know how keng the data contained in, and dalvened by, a Wb porta cen be considined up-losdate, &, in your
ol i

Nl mparant L1 L2 | 3 ] & | &5 | veryimpowtanl

That the data conlained in, and dalvered by, & Web portal s aasy 1o rands 2nd conlro in the Lasks you pelemm &, B your
el i

Mot mpartant o 2 [ a | & | &5 |Weeympoant

That fa data contaned in, ard debvered by, 2 Wab porial B adaptacle and apelizabls b dFarant requiremants, &, Inyveur
i)

Mol mparant v 2 [ o | ¢ | &5 |Weympoian

That @ ¥ah Pl:l"lil Jraas Imormaton aogt e autor ancior the sourcs of tha data contamad in e oral 1§, Rl SRITiT
Nl mperant L e | a3 ] & | 5 |verympotenl

That the way in which Bie data confaited in, and ddlivened by, & Web porlal is adaplatls o your persona prelerences
fhrough interaciive alemants, i5. in your opinion;

Mol mparant L [ | 2 ] & | & | Verympotant

That Lhe dala contzived 0, and delsnrad yoaWe b partal s presenledins h"ﬁu&:ﬂ Ifial 1% ap peopriets and aaly Lo
nierpeet, is, in your opinion:

Mol mpartan Pt &2 [ a | & | &5 |¥eyimpoan

That tha data contained n, and delivared by, & Wab porial & rovel and that F has an indusnca on your knosladgs and the
dacisinng ou hawe io lake s in poul apinian:

Mol imparanl v 2 [ 2| & | 5 |v¥eyimpoian

That the: dats contained in. and delveens by, 2 Wins portal s imgartial and Sias-fae s 5 yeur opivon;
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Mol imzarant v g 5] 4 | &5 | eryimoodat

That a '¥ieb portal give you the data you need  within a lme pered thal suils your needs i, in your opiniorc
Mol importank |1 ] 2 ] % ] 4 | & | Weryimporart
That tha data contained in, ard dolfeored by, a "Wod portal s organimed according bo cardain critera and falitvs osa

consistent combination of sisual conrels andior sty stc devicss (collours, teod, dfarent bypes and sizas of fonl, plchures, and
&0 o), 1, T ot epinion.

Ml imzaant L1 T 3 T 3 1 4 | 5 | ‘\eryimsonast

That the dala contained in, and dalvered By, 2 Wab portal i applicasls lo Be tazks you nesd o cary out andior it suitabls
to meet your nends and thad thoy are useful in fosa areas, is, in your opinon:

Pl imperiank [ T 2 17T 501 & T & T veryimzorart

Triat the data comtained in, and delfeerad By, a Wab portal is presented in a ferm that & compact, e of superfuous data
and of elemants that arz not &t all perdnent ks, In your opinioe:

Mot important | 1+ ] & ] 5 | 4 | § | Veryimportamt

Trat the data comlzirad in, and dolverad By, 8 Wab porial s prasanted in a farm thal s cansstant with slfar sunses, using
i ama, of compainle, Fermats on the vancus Skananl pages (s, in peur opinien

ho importank [ 1+ [ 2 [ 3 ] 4 | & |Weryimporam
. That the data contsifed in, and deliverad By, & Wab portal is wailyy of great respect as megards conlenl and asurces is, in
pour osision:

Mol impedant L+ 1T 2 1 5 1 4 1 5 | werpimposant

That the data contzined in, and delfeered by, a ‘Web porial is prelecied from unavhorised access and manipufation is, in
WOUIT Dizinion:

Mot istportant L 1 | & | 5 | 4 [ & | Veryimportant

Trata Wab poral provides ondne support in attending user quenas on data containgd in tha porals By maars of e-mad,
‘prona, it B, I your opinion

Muoi impertant | + ] &2 | % | 4 | & | ‘“eryimposant

Tral the lime lesen balwees 8 ragoas] for Rformation (enlry 1o & gags, of Breugh & quaty, elid), 83d the salsfacoy snd
Som plele Snsweiing of Dal request = apenirials o vour nesds & R your opinon;

Mot impartant [ + | 2 [ 5 [ 4 | & |veryimposan
Trat the data conlzired in, and delteered By, a 'Web is well Socumantss, verfiable and sasy o alirizute ko a singles mource,
i, in wour oginion:

Ml istpartant [ + T 21 5 T 4 ] 5 | Wverpimportant

Trat the data containad in. and dolverad =y, a Wab portal can Ba judged and seom o bo vald from tha users paint of wiaw
i, I your opinicn:
Mol important |+ 1 &2 | % | 4 | & | Werpimpoant

Trat the data conlsinad in, and deliverad By, & Wab porial prowides these using I with advantages and beralits, 5, in your
cpinion

Mot 1= it 1 2 ] 4 & Wy b m
porta I I ‘ary importa

[ thera are any ofhar aspacts which are ralavart 1o tha qualiey of dada thal a wab portal may contain and which have nal besn
mfeciad in the quastons in this sunsay, pleass add your remarks in tho spaco provdod bajes,

177



ANEXO0 VI: Matriz que compara os diferentes atributos associados a qualidade dos sitios

Web entre 1996 e 2002 (KNIGHT & BURN, 2005)

Ano | Autor Modelo Categoria/Dimensao
A Conceptual e Intrinseca — exatiddo, credibilidade, objetividade, reputacéo
o Acessibilidade — acessibilidade e seguranca
Framework for Data e Contextual — relevancia, valor adicionado, pontualidade,
Quali adequada, quantidade informagoes
ty ¢ Representacio — interpretabilidade, facilidade de
o0 ~ ~ . ~
£ Summary: compreensdo, representagao concisa, representagao
% consistente
3 4 Categorias
g
s 16 Dimensdes
=
Extended ISO Model ¢ Funcionalidade — adequag@o, precisao, interpretabilidade,
seguranca, conformidade, rastreabilidade
Summary: e Confiabilidade — maturidade, valorizagdo, disponibilidade de
. degradacgao, falha de tolerancia
» 6 Quality A
o ¢ Eficiéncia — tempo de comportamento, comportamento de
characteristics
recursos
»32 Subcharacteristics . Usabll}dad('e - compreens1b111dad§, gprendlzagfzrp, i
” operacionalidade, luxo, clareza, utilidade, explicitagdo,
g facilidade de utilizagao
s e Manutencio - analisar a habilidade, capacidade de
am modificar, estabilidade, capacidade de testar, habilidade para
© § gerir, reutilizagdo.
N 2 e Portabilidade — adaptabilidade, conformidade, a
- N possibilidade de substitui¢do, instabilidade
2 Applying a Quality ¢ Autoridade — validadas as informacdes, o autor é visivel
=) e Precisdo — confidvel, livre de erros
o) Framework to Web e Objetividade — apresentados sem preconceitos pessoais
ﬁ . e Currency — conteido up-to-date
3 Environment . = 11
2 ¢ Orientaciio — publico-alvo
—&é Summary: ¢ Navegacdo — design intuitivo
g 6 Criteri
= » riteria
<
IQ of Individual Web o Intrinseca — preciséo e erros de contetdo, preciso, hiperlinks
' viaveis e relevantes
Site e Acessibilidade — ferramentas de navegagio
¢ Contextual — prestacdo de informacdes sobre o autor
Summary: R = S ~ [
5 epresentaciio — organizagdo, configuragdes, caracteristicas
E » 4 Quality Categories tipograficas, vivacidade, consisténcia/atracgdo.
<
=
% (adapted from
'
Q
3 Wang & Stron
S & &
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Semiotic-based

Framework for Data

Semiotic Level Goal Dimension

e Sintactica - Consistente - bem definida/sintaxe formal
e Semintica — Completa e precisa — abrangente, ambigua,

Quality significativa, correto
Summary: . Programétic.a — utilizavel e util oportuna — concisa, de facil
’ acesso, respeitavel
= » 4 Semiotic ¢ Social — entendimento compartilhado de sentido -
£ descriptions compreendida
O
i » 4 goals of 1Q
=
= » 11 dimensions
7]
S Conceptual Framework | e Qualidade ergonémica — facilidade de navegagio,
S _ confortability, aprendizagem, sinais visuais, sinais de dudio
for measuring ¢ Qualidade acessibilidade — técnica de acesso,
) disponibilidade de sistema, técnica de seguranca,
IS Quality acessibilidade de conteudos, partilha dos conteudos,
Summary: conversdo dos contetidos
¢ Qualidade transicional — controlo, tolerancia de erros,
» 5 Quality Categories, adaptabilidade, feedback do sistema, eficiéncia, capacidade
de resposta
o » 28 dimensions ¢ Qualidade de Contexto — valor acrescentado, relevancia,
= pontualidade, inteireza, conteudos adequados
B ¢ Qualidade de Representacio — interpretabilidade,
A consisténcia, concisdo, estrutura, legibilidade, contraste.
Classification of 1Q e Assunto — credibilidade, representagio concisa,
interpretabilidade, relevancia, compreensivel, reputacdo,
Metadata Criteria valor adicionado
o ¢ Objeto — integralidade, suporte ao cliente, documentagdo,
g Summary: objetividade, preco, confiavel, seguranca, pontualidade,
S 3 Assessment verificabilidade
3 e Processo — precisdo, quantidade de dados, disponibilidade,
g Classes representacdo consistente, laténcia, tempo de resposta
£
2 » 22 1Q Criterion
Quality metrics for e Currency — data e hora da Gltima modificagdo do documento
) ) ) e Disponibilidade — calcula o niimero de links inativos no total
information retrieval de links contidos na pagina.
¢ Informacgao ruido — calcula como comprimento total de
on the WWW tokens, apos pré-processamento dividido pelo tamanho do
Summary: documento
= ¢ Autoridade — baseado no Yahoo Internet Life que atribui
2 » 6 Quality Metrics uma pontuagdo que varia de 2 a 4 para uma revista site.
8 ¢ Popularidade — o niimero de links que apontam para uma
3 pagina Web
é ¢ Coesao — determinada pelo grau de parentesco dos temas

principais na pagina Web
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Adapted Extended

¢ Funcionalidade — precisdo, seguranca, rastreabilidade

§ e Confiabilidade — maturidade, tolerancia a falhas,
ISO Model for recuperabilidade, disponibilidade, degradabilidade
Intranets e Usabilidade — compreensibilidade, aprendizagem,
operabilidade, luxo, clareza, facilidade de uso, customizagdo,
Summary: helnfull
elpfullness
» Adaptation of ¢ Eficiéncia — comportamento tempo, comportamento de
recursos
Zeist & Hendriks e Manutencio — capacidade de analise, modificabilidade,
estabilidade, testabilidade, gestao, reutilizagdo
Extended ISO
Model, applied to
Intranet environments
£
3
o Mapping IQ dimension | e Qualidade Produto
S _ o Informagdo som — livre de erro, concisa,
into the PSP/IQ representagao, integralidade, representagao
consistente
Model o Informagdes uteis — o valor apropriado,
relevancia, compreensibilidade,
Summary: interpretabilidade, objetividade
» 2 Quality Types, ¢ Qualidade servigo ‘ '
o Informagdes confiaveis — pontualidade,
» 4 1Q seguranga
= o Informacdo til — credibilidade,
= Classifications, acessibilidade, facilidade de manipulag@o,
£ reputacdo, valor adicionado
Q » 16 1Q dimensions
Conceptual Framework | e Qualidade Contetido
o Informagdes relevantes — atual, clara,
for IQ in the aplicavel
) o Informagdo som — concisa, consistente,
. Website Context corretas, atuais
% Summary: e Qualidade Media
g o Processo otimizado — conveniente, oportuna,
g : : rastreavel, interativo
§ » 2 Manifestations, o Infraestrutura confiavel — acessivel, seguro,
= » 4 quality categories, manuten¢do, rapido
3
8 » 16 Quality
m& dimensions
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Klein

5 IQ Dimensions
(chosen from Wang

& Strong's 15
Dimensions.

e Precisdo — divergéncia, pontualidade, fonte/autor,
intencionalmente informagdes falsas

e Adequada — falta de profundidade, problemas técnicos, falta
informagao desejada, incompleta comparada com outros sites,
falta de amplitude

e Relevancia — finalidade do site, muito amplo, irrelevantes os
itens durante a pesquisa

¢ Pontualidade (Oportunidade) — a informagao néo e atual,
problemas técnicos, publicagdo de contetidos ¢ desconhecido
¢ Quantidade de contetidos — muita informagdo, pouca
informagao, informagdo indisponivel
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