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RESUMO

O e-government (governo eletronico) consiste no uso das tecnologias de informacao e
comunicacao e tem como objetivo aproximar o governo e o cidadao a partir do uso das Tl, tendo a
capacidade de prestar servicos publicos onfine e informar/comunicar com os cidadaos, tornando o
processo mais interativo e transparente, permitindo aos cidadaos acederem aos servicos e
informacdes do governo em qualquer altura e lugar.

Este projeto visa refletir sobre a personalizacao dos servicos publicos onfine oferecidos aos
cidadaos, ou seja, o facto nao é o de perceber o nivel de satisfacdo dos cidadaos ou empresas com
a utilizacdo dos websites/portais de servicos publicos onfine no que concerne ao seu nivel de
personalizacdo, mas sim entender o que é oferecido, como é oferecido e quais as estratégias de
personalizacdo adotadas nos servicos publicos onfine em Portugal.

Segundo a Comissdo Europeia, a personalizacdo dos servicos publicos ajuda a reduzir a
burocracia e melhora a consisténcia dos dados. Oferecendo servicos proactivos, ou seja, 0 governo
proactivamente realiza acoes para melhorar a qualidade dos servicos disponibilizados onfine aos
utilizadores e torna mais facil a sua utilizacdo, como por exemplo: o governo preenche
automaticamente nos formularios dados contidos nas bases de dados governamentais.

Pretende-se com este projeto de investigacao perceber até que ponto a personalizacao de
servicos online deve ser um principio primordial no desenvolvimento de iniciativas de governo
eletronico e identificar boas praticas na personalizacao de servicos publicos on/ine. E ainda objetivo
deste projeto desenvolver uma framework que permita caracterizar as praticas de personalizacao de
servicos publicos online em Portugal, comparar essas praticas com as praticas internacionais neste
dominio e por fim, efetuar um conjunto de recomendacdes, boas praticas e orientacdes finais para a
personalizacdo de servicos publicos online em Portugal. Sendo que, estas recomendacdes e
orientacdes, constituirdo o contributo final deste trabalho de dissertacao.

No que diz respeito a estratégia de investigacao para a realizacdo do trabalho de dissertacao,
esta ira incluir duas fases principais: num primeiro momento ira ser conduzida uma revisdo de
literatura e num segundo momento ira ser efetuada uma analise de websites, primeiramente irdo ser
analisados alguns casos de portais governamentais internacionais e de seguida, com base na

framework elaborada, irdo ser analisados alguns portais de servicos publicos on/ine em Portugal.

Palavras-chave: £-government, Personalizacdo Web, TIC, Servicos Publicos Online, Técnicas de

Personalizacao, Portal de E-government
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ABSTRACT

E-government (electronic government), consists in the use of the information and
communications technology, and the goal is to approach the government and the citizens by using
Information Technologies, with the ability to provide online public services and inform/communicate
with the citizens, making the process more interactive and transparent, allowing the citizens to access
to the services and information’s of the government anytime and anywhere.

This project aims to reflect about the personalization of the online public services provided to
the citizens, in other words, the fact is not to understand the level of satisfaction of citizens or
companies with the use of the websites/portals of online public services as far as the level of
personalization is concerned, but rather understand what is offered, how is offered and what are the
personalization strategies adopted in the online public services in Portugal.

According to the European Commission, the personalization of the public services helps to
reduce the red tape and improves the consistency of the data. Offering proactive services, this means
that the government proactively performs actions to improve the quality of the services available online
to the users, making it easier to use them, for example: the government automatically fills in the forms
with data available in governmental databases.

It is intended with this research project to understand if the personalization in the online public
services must be a main focus in the development of the e-government initiatives and to identify good
practices in personalizing online public services. Other main goal of this project is to develop a
framework that allows to characterize the practices of the personalization in the online public services
in Portugal and to compare those practices with the international practices on this domain, and finally
make a set of recommendations, good practices and final orientations for the personalization of the
online public services on the country. Being that, this recommendations and orientations, will
consistute the final contribution of this research project.

In regard to the investigation strategy for the execution of this dissertation work, it will include
two main phases: in a first moment, it will be conducted a literature review, secondly it will be
performed some website analysis, where initially will be analyzed some cases of internacional
governamental portals and then, based on the elaborated framework, will be analyzed some online

public services portals in Portugal.

Keywords: £-government, Web Personalization, ICT, Online Public Services, Personalization

Techniques, E-government Portal
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1. INTRODUGAO

1.1 Enquadramento e Motivacao

O governo eletrénico tem sido alvo da atencao de governos e responsaveis pelas Tecnologias
de Informacdo e Comunicacao (TIC) praticamente por todo o mundo, que esperam, pela utilizacao
das tecnologias, promover a melhoria da eficiéncia, eficacia e conveniéncia da prestacao de servicos
publicos.

Portugal, nos ultimos anos, tem feito uma aposta clara na modernizacao e simplificacdo da
Administracdo Publica e no seu relacionamento com a sociedade, promovendo uma melhoria da
qualidade de vida dos cidaddos e da competitividade das empresas. Uma das iniciativas mais
marcantes a este nivel ¢ o programa Simplex.

O programa Simplex foi lancado pela primeira vez em 2006 no ambito do XVII Governo
Constitucional como uma estratégia de modernizacdo administrativa transversal ao Governo e
servicos da administracédo publica central e local.

Entre 2006 e 2011 foram implementadas diversas medidas de simplificacdo com impactos
positivos na vida dos cidadaos e das empresas, como o cartao de cidadao, a empresa na hora, a
informacao empresarial simplificada ou o licenciamento zero.

Com a tomada de posse de atual governo (XXI governo Constitucional) o programa Simplex

foi retomado, agora com a designacdo de Simplex+ (Figura 1).

S ' M P LE ,\’-i- Medidas Livro Galeria Noticias Dados Abertos

Mantém a sua *a original de programa.tlzfi‘gﬁn

Estado, mas projeta as marcéé_dg_a__; LEMpOTI0ovo.
SIMPLEX+PARTICIPADO, +CO-CRIADO;+INOVADOR
Descubra neste site tudo sobre’ o SIMPLEX+ #

Figura 1 - Portal do Programa Simplex+ (Republica Portuguesa, 2016)

Este programa Simplex+ mantém a marca original do programa Simplex sendo um programa

nacional de medidas de simplificacdo da vida de cidaddos, empresas e organizacdes na sua relacao



com o Estado e, simultaneamente, visando contribuir para aumentar a eficiéncia interna dos servicos
publicos (Republica Portuguesa, 2016).

O Programa Simplex+ contém 255 medidas. A Figura 2 ilustra duas dessas medidas.

@ nascer cioapio com
MEDICO DE FAMILIA

Sera possivel pediro Cartao de Cidadao e termedico de Familia logo
no momenkto de nascimento, num s6 balcao, em todas as unidades
hospitalares, onde exista balcdo Nascer Cidadao

Esta medida articula-se com outras brés iniciativas:

- Mokicia de nascimento digital;
- Boletim de sadde infankil e juvenil online;
- Bolekim de vacinas eletranico.

A estas medidas principais junta-se ainda a criacao de um
pacote informativo, entregue nos balcbtes Mascar Cidadao, com
esclarecimentos importantes sobre vacinacao, seguranca social,
direitos laborais licencas parentais, declaracao de rendimentos
entre outros.

—= (@) DOCUMENTOS SEMPRE A MAD
[_/_] Val poder enviar, receber, armazenar e gerir os seus documenktos

online, simplificando a sua relacao com a Administracao Poblica
Assim, poderd saber onde guardou os seus documentos Uma vez
Wiy gue estarao sempre disponivels seguros e num sd lugar

Figura 2 - Duas das medidas do Programa Simplex+ (Republica Portuguesa, 2016)

No Simplex+, existem ainda outras medidas, entre elas:

e Medidas para tornar mais facil o cumprimento de obrigacdes fiscais e para a seguranca
social, diminuindo redundancias e eliminando a necessidade de preenchimento de
declaracdes e entrega de informacdes desnecessarias;

e Medidas de integracédo e centralizacdo de bases de dados, portais e informacdes, reduzindo
desta maneira diversos encargos administrativos;

e Medidas para simplificar processos de licenciamento e de inicio de atividades econémicas;

e Medidas que facilitam a emisséo e o ciclo de vida de documentos pessoais e certiddes;

e Medidas que modernizam a forma e o modo como sdo prestados servicos publicos
essenciais, promovendo a eficiéncia e eficacia da administracao publica e melhorando as

condicdes de trabalho dos funcionarios publicos, entre outras.



Por fim, o Simplex+ contém respostas a problemas identificados na relacdo entre servicos
publicos, cidadaos e empresarios, constituindo-se como um instrumento importante para reforcar a
confianca no Estado e promover a competitividade (Republica Portuguesa, 2016).

Para a Comissao Europeia, 0 e-government tem a capacidade de aumentar a participacao
dos cidadaos na vida politica, tendo como objetivo melhorar a transparéncia dos servicos publicos e
permitir aos cidadaos e empresas lidar com os servicos do governo de uma forma mais facil, rapida
e com custos reduzidos (Comissdo Europeia, 2016). Também segundo a Comissdo Europeia, o
e-government desenvolve-se ao longo de diferentes etapas, conforme ilustrado na Figura 3 (Comissao
Europeia, 2007). Envolvendo inicialmente esforcos mais dedicados a disponibilizacdo online de
informacao sobre as instituicdes publicas e servicos que oferecem, a evolucao faz-se posteriormente
no sentido de passar a disponibilizar on/ine os formularios relativos aos servicos prestados ao cidadao,
de permitir o download e upload desses formularios por via eletronica, até a realizacao de transacdes

completas por esta via.

Transagao
Totalmente eletranico
inctluindo pagam ento)

Iterageo bidirecional

Maturidade

Formularios eletronicos
NetrFFFormularios

Interagao simples

download fmmu

Informagao

Etapas de sofistificacio

Figura 3 — Modelo da evolucédo do e-government (Comissdo Europeia, 2007)

No patamar de maior maturidade, que pressupdem a existéncia de integracao entre o
back-office e o frontoffice, este modelo evolutivo destaca a reutilizacdo de informacdo e o
fornecimento de servicos proactivos e personalizados ao cidaddo, na medida em que, seguindo o

principio do registo Unico, quando o cidadao se autentica e acede a um sitio da Internet anteriormente



utilizado, os seus dados pessoais sao inscritos automaticamente, aumentando os indices de qualidade
e usabilidade dos servicos (Comissdo Europeia, 2009). A personalizacdo dos servicos publicos onfine
¢ com efeito, apontado como um dos principios fundamentais e uma das tendéncias principais no
desenvolvimento do governo eletronico.

A personalizacdo & importante, pois facilita a usabilidade dos servicos publicos onfine,
podendo dessa forma conduzir a maiores niveis de adesao e utilizacdo dos servicos onfine por parte
dos cidadaos. Permite aos utilizadores ter a sua disposicao uma area personalizada, adicionando os
servicos existentes no portal de acordo com o seu uso e preferéncia, além de poderem subscrever
alertas de noticias ou eventos e a newsletter do portal. Desta forma, a personalizacao acrescenta valor
ao cidadao, permitindo disponibilizar-he apenas informacao relevante e servicos da sua preferéncia.

Segundo a Comissado Europeia, a personalizacdo tem como objetivo garantir que um
determinado cidadao s6 é confrontado com informacao relevante para si e nao "inundado'" com dados
supérfluos para ele, o que pode faciimente suceder dado o facto de o setor publico ter grandes
guantidades de informacéo, da qual s6 uma porcao muito pequena é relevante para um determinado
utilizador (Comissao Europeia, 2009).

Com efeito, as plataformas governamentais onfine que sejam complexas, colocam grandes
dificuldades aos seus utilizadores, podendo levar a que estes deixem de utilizar o meio eletrénico de
relacionamento com a sua administracao e governo e optem pelo atendimento pessoal nos balcdes
para o efeito (Espindola, Oliveira, & Formiga, 2011).

Segundo Furquim, os utilizadores visitam e retornam aos websites que de alguma forma
julgam ser Uteis para as suas necessidades e amigaveis a sua navegacao, o que € geralmente
conseguido em sites que incorporam mecanismos de personalizacado (Furquim, 2004).

Para contrabalancar a sobrecarga de informacao, ha uma grande tendéncia dos governos
europeus de adotarem as denominadas Personalized Internet Pages (PIP’s), nas quais os websites
ordenam a informacéo de acordo com o perfil do utilizador (Comissao Europeia, 2009).

E neste contexto que se coloca este projeto de investigacao, cuja finalidade é refletir e tecer
consideracdes e recomendacdes sobre a personalizacao dos servicos publicos oferecidos online aos
cidadaos. Com efeito, e apesar de ser considerado como um dos principais principios e uma das
principais tendéncias do desenvolvimento do e-government, a personalizacao de servicos publicos
online ainda constitui uma tematica pouco estudada e ndo plenamente entendida, o que justifica a

realizacao deste projeto de investigacao.



1.2 Questodes, Objetivos e Resultados da Investigacao

Conforme referido anteriormente, é finalidade deste estudo refletir e tecer consideracdes e
recomendacdes sobre a personalizacao dos servicos publicos disponibilizados onfine aos cidadaos.
Em concreto, é pretensao deste estudo responder ao seguinte conjunto de questoes:

1) A personalizacdo de servicos € uma preocupacdo e uma pratica corrente nos servicos

publicos online disponibilizados ao cidadao?

2) Qual a importancia da personalizacdo na disponibilizacdo e adocdo de servicos publicos

aos cidadaos?

3) Quais as praticas correntes de personalizacdo nos servicos publicos disponibilizados online

em Portugal?
A resposta a estas questdes permitira satisfazer os seguintes objetivos:

1) Perceber se a personalizacao constituiu, efetivamente, uma estratégia que deva ser

adotada nas iniciativas de e-government;

2) Entender como ¢ que o conceito de personalizacdo pode ser aplicado aos servicos publicos

online;

3) Conhecer quais as tendéncias de personalizacdo de servicos publico onfine adotadas

internacionalmente;

4) Perceber de que forma este conceito tem sido adotado nos servicos publicos online em

Portugal.

Os principais resultados esperados deste projeto de investigacdo incluem:
1) Framework para caracterizacdo das praticas de personalizacdo dos principais portais
governamentais portugueses;
2) ldentificacao de boas praticas na personalizacao de servicos publicos oniine,

3) Recomendacdes para a personalizacdo de servicos publicos onfine.



1.3 Estratégia de Investigacao

Para a elaboracao do trabalho de dissertacao sera seguida uma estratégia de investigacao

que englobara duas fases principais, apresentadas na Figura 4.

Revisao de Literatura Andlise de websites

Definir o conceito de personalizacao; ) ok . I%
:Pen:r;lt'aer 05 af;:nen'::es a favor e contra a personalizagao; 1) Analise de websites internacionais
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» Vantagens e obstaculos da personalzacao;
» Alvos da personal2acio; :
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Figura 4 - Estratégia de investigacao

A primeira fase do projeto envolveu a revisao de literatura. Esta revisao foi realizada de forma
sistematica tendo permitido:
e Definir o conceito de personalizacao;
e Perceber 0s argumentos a favor e contra a personalizacao;
e Perceber como pode ocorrer a personalizaco:
o Estratégias de personalizacao;
o Vantagens e obstaculos da personalizacao;
o Alvos da personalizacao;
o Classificacao de sistemas personalizados;
o Niveis de personalizacao;
o Variantes (dimensdes) da personalizacao;
o Custos e beneficios da personalizacao;
o Problemas legais e de privacidade.
e Descobrir 0 estado da personalizacao no contexto Internacional;

e |dentificar boas praticas no que concerne a personalizacao de servicos publicos online.



A conducao de uma revisdo de literatura é fundamental num projeto de investigacdo, na
medida em que permite ao investigador conhecer as principais reflexdes e contributos existentes na
area, bem como os principais investigadores que nela atuam (LeCompte, Klinger, A., & Menke, 2003).
Com efeito, sem estabelecer o estado de investigacdes antecedentes, ¢ impossivel saber como uma
nova investigacdo melhora as investigacdes anteriores (J. Randolph, 2009).

Na segunda e ultima fase, o objetivo foi o de analisar a descricdo de casos internacionais
para perceber melhor as questoes e praticas de personalizacao, isto, complementado com a revisao
de literatura realizada, permitiu elaborar uma framework que orientou o processo de analise das
praticas de personalizacao oferecidas em portais governamentais portugueses. Por fim, foi realizada
uma analise comparativa entre os elementos de personalizacdo encontrados nos SPO internacionais,
com os elementos de personalizacdo encontrados nos SPO em Portugal e foram apresentados um
conjunto de recomendac0es, boas praticas e orientacbes finais para a personalizacao de servicos
publicos online em Portugal.

A segunda fase envolveu assim duas etapas:

1) Analise de websites internacionais — que permitiu conhecer e reportar quais as praticas

correntes da personalizacdo dos servicos publicos onfine internacionais;

2) Andlise de websites em Portugal — que permitiu conhecer e efetuar uma caracterizacao da

realidade portuguesa no que concerne a personalizacao de servicos publicos online.

1.4 Estrutura do documento

Esta seccao apresenta a forma como se encontram organizados os seis capitulos que
constituem este trabalho de dissertacao.

No primeiro capitulo ¢ retratado o enquadramento que contém algumas reflexdes sobre o
tema e o seu contexto, a motivacao que levou a escolha do tema, as questdes que se pretende
responder e 0s objetivos e resultados esperados na realizacao deste trabalho, por ultimo é descrita a
estratégia de investigacdo adotada para a elaboracao do trabalho.

0 segundo capitulo evidencia a revisao de literatura realizada, onde séao analisados e descritos
com detalhe os principais conceitos para o desenvolvimento deste trabalho de investigacao,
nomeadamente: “Portal de e-government”, “Personalizacdo”, “Personalizacao web”, “Personalizacao
de servicos publicos online (e-government)”, e na ultima seccao deste capitulo esta presente uma

sintese.



0O terceiro capitulo apresenta uma analise de praticas de personalizacdo adotadas em portais
governamentais de quatro paises: Dinamarca (portal borger.dk), Noruega (portal norway.no), Austria
(portal help.gv.at) e Estonia (portal eesti.ee), sendo que, a informacéo apresentada para cada caso
foi baseada no trabalho realizado por Tiina Rekand em 2014, este capitulo ¢ finalizado com uma
sintese.

0 quarto capitulo comeca por explicar a metodologia seguida para proceder a identificacdo e
selecdo dos portais alvo de analise em Portugal. De seguida, apresenta-se a framework que servira
de base a analise dos portais identificados, e posteriormente, tendo como base a framework
elaborada, esta representada a analise, descricao e caracterizacdo desses portais, com o objetivo de
averiguar qual a realidade portuguesa no que concerne a personalizacdo de SPO. Este capitulo é
também finalizado com uma sintese.

No quinto capitulo é apresentada uma analise comparativa entre as praticas de
personalizacao adotadas nos servicos publicos onf/ine de alguns paises, com as praticas de
personalizacdo encontradas em alguns portais governamentais portugueses. Por fim, sdo elaboradas
um conjunto de recomendac0es, boas praticas e orientacdes finais para a personalizacao de servicos
publicos onfine em Portugal. Sendo que, estas recomendacdes e orientacdes, constituirdo o contributo
final deste trabalho de dissertacao.

Finalmente, no capitulo seis, estdo presentes as principais conclusées do trabalho realizado,

isto inclui: as consideracoes finais, as dificuldades encontradas e o trabalho futuro.



2. REVISAO DE LITERATURA

Neste capitulo & apresentada a revisao de literatura conduzida neste projeto de investigacao,
onde s&o analisados e descritos os principais conceitos para o desenvolvimento desta dissertacéo,
nomeadamente o0s conceitos de e-government, portal de e-government, personalizacao,
personalizacdo web e personalizacdo de servicos publicos onfine (e-government). A revisao efetuada
permitiu identificar um conjunto de elementos fundamentais a considerar para a analise e discussao

do nivel de personalizacao de websites.

O processo de pesquisa bibliogréfica desta revisao de literatura foi sobretudo baseado nas
palavras-chave associadas a este trabalho de dissertacao, tanto em portugués como em inglés,
nomeadamente, "Portal E-government", "E-government Personalization", “Online Public Services” e
"Web Personalization".

Foram utilizadas fontes de pesquisa de repositorios reconhecidos, como o Scopus, Science
direct, Springere o RepositoriUM, bem como motores de pesquisa, como 0 Googlee o Google Scholar.

De seguida, para filtrar que artigos eram relevantes para este trabalho de investigacao, a
estratégia baseou-se na leitura do resumo dos artigos e outros documentos e na data em que estes
foram publicados.

Por fim, nesta dissertacao o formato das referéncias bibliograficas utilizadas, foi a American

Psychological Association (APA) sexta edicéo.

2.1 E-government e Portal de e-government

Para melhor compreender o tema desta dissertacao, nesta seccao vai ser analisado o conceito
de e-government e de portal de e-government.

A analise deste conceito parece ser premente ndo s6 por se tratar do dominio em estudo
neste trabalho, mas também porque se argumenta que as suas definicdes sao geralmente vagas ou
imprecisas (Yildiz, 2007), nao existindo, segundo Halchin (2004), uma definicao universalmente
aceite deste conceito.

Dado tratar-se de um termo que surgiu ha relativamente poucos anos, e face ao enorme e
constante desenvolvimento que tem vindo a sofrer, é algo compreensivel que este possa ser alvo de
diferentes interpretacdes e que se encontrem definicdes com maior ou menor abrangéncia para o

termo (Roy, 2003).



Esta seccdo tem como objetivo analisar o desenvolvimento e as varias definicdes do conceito
de e-government, assim como alguns dos seus beneficios e das suas limitacdes. Analisa também o
desenvolvimento e as principais abordagens dos portais de e-government, pois estes sdo um ponto

unico de acesso online para os governos, cidadaos e empresas.

2.1.1 Conceito de E-government

Para a Comissado Europeia, o e-government, através da utilizacao das TIC, tem a capacidade
de aumentar a participacdo dos cidadaos na vida politica, tendo como objetivo melhorar a
transparéncia dos servicos publicos e permitir aos cidadaos e empresas ter acesso a servicos do
governo de uma forma mais facil, rapida e com custos reduzidos (Comissado Europeia, 2016).

Segundo o World Bank, e-government refere-se a utilizacdo das tecnologias de informacéao
(por exemplo: a Internet e as redes de computadores), pelas agéncias governamentais (The World
Bank, 2015). Estas tecnologias tém a capacidade de transformar as relacdes com os cidadaos,
empresas e 0s organismos publicos.

E-government, é a utilizacdo da Internet e a Word-Wide-Web, para fornecer informacéo e
servicos do governo com qualidade aos cidadaos (United Nations & American Society for Public
Administration (ASPA), 2002). Também pode incluir outras TIC além da Internet e da Web, como por
exemplo: bases de dados, automacao, localizacdo e tecnologias de identificacdo pessoal (Jaeger,
2003).

Means e Schneider definem e-government como a relacdo entre os governos, os seus clientes
(empresas, outras agéncias governamentais e os cidaddos) e os seus fornecedores (empresas, outras
agéncias governamentais e os cidadados), pelo uso de meios eletrénicos (Means & Schneider, 2000).

Segundo Hernon, o e-government é simplesmente a utilizacdo das TIC para fazer chegar
diretamente aos clientes (cidaddos, empresas ou outras agéncias governamentais) os servicos do
governo, vinte e quatro horas por dia, sete dias por semana (Hernon M., 2000).

Brown e Brudney, consideram que o e-government € o uso das tecnologias, especialmente
as aplicacdes baseadas na web, para melhorar o acesso e fornecer de forma eficiente as informacdes
e servicos do governo. Eles classificam as interacdes do e-government em trés grandes categorias,
sendo elas (Brown & Brudney, 2001) (Jaeger, 2003):

e Government-to-Government (G2G) - estas relacdes promovem uma maior eficiéncia e

comunicacao entre as diferentes partes de um governo, permitindo uma partilha muito mais
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proficiente de informacdes importantes. Estas interacdes melhoram a velocidade e

consisténcia das transacdes e o tempo gasto pelos funcionarios nestas tarefas;

o Governmentito-Citizen (G2C) - estas relacdes permitem aos cidaddos estarem mais
informados acerca das leis governamentais, politicas e servicos. Para os cidaddos o e-
government, oferece um grande leque de informacéo e servicos, facilitando também a sua
participacdo nos processos politicos;

e Government-to-Business (G2B) - estas relacdes envolvem as vendas de bens do governo e a
aquisicao de bens e servicos para o governo, trazendo beneficios tanto para o governo como
para as empresas. Permite as empresas aumentar as oportunidades para trabalhar com o
governo, na reducao de custos e na maior eficiéncia na realizacao de transacdes. Para os
governos, estas interacdes oferecem beneficios na reducdo de custos e no aumento da
eficiéncia na intervencao dos processos.

Para Hernon et al., o e-government utiliza as tecnologias, particularmente as da Internet, para
melhorar 0 acesso e a entrega das informacdes e servicos do governo aos cidadaos, empresas,
funcionarios governamentais e outras agéncias (Hernon, Reylea, Dugan, & Cheverie, 2002),. De um
ponto de vista técnico, as iniciativas de e-government normalmente envolvem varios tipos de sistemas
eletronicos e de informacdo, no qual estdo incluidos: bases de dados, redes, suporte a discussao,
multimédia, automacao e tecnologias de identificacdo pessoal (Snellen, 2002).

De acordo com Zhiyuan Fang, o e-government é definido como uma forma de os governos
usarem as mais inovadoras TIC, em particular as aplicacdes da Internet baseadas na web, para
fornecer aos cidadaos e empresas acesso mais conveniente as informacdes e servicos do governo,
com o intuito de melhorar a qualidade dos servicos e fornecer melhores oportunidades para participar
nos processos democraticos (Fang, 2002).

Citando (Ritchi, Wahyudy, & Susanto, 2015), o objetivo do e-government é alcancar um
governo “puro”, transparente e com rapida resposta. Sendo que é necessario que a integracao das
tecnologias de informacao em cada organizacdo esteja bem delineada, para que 0s servicos sejam
atribuidos aos utilizadores de forma correta, atempada e com informacao relevante.

Para (Ziemba, Papaj, & Rafal, 2013), e-government é a aplicacdo das TIC para transformar a
eficiéncia, eficacia, transparéncia e a responsabilidade na permuta de informacdes e transacdes
dentro dos organismos publicos e entre os cidadaos e empresas. O e-government tem o objetivo de
permitir aos cidadaos, aceder a informacéo e usar os servicos publicos.

Avgerou nota que o e-government tem de ser capaz de fornecer servicos publicos de maneira

a que os cidadaos e as empresas os queiram utilizar, através da utilizacéo da Internet e de outras

tecnologias. Por este facto, o autor considera que o e-government € muito mais do que desenvolver
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um website: e-government sdo as infraestruturas que os governos estdo a construir para
transformarem a maneira como eles completam a sua missao (Avgerou, 2007).

Sarrayrih e Sriram referem que o desenvolvimento tecnoldgico levou as politicas e estratégias
governamentais em direcdo ao e-government. O e-government é considerado como a ferramenta
principal, que facilita o acesso dos cidadaos a varios servicos. A ideia principal da estratégia do e-
government ¢ informar os cidadaos das politicas do governo, fornecendo-lhes infraestruturas
suficientes dentro das suas limitacdes culturais e econdmicas. O objetivo principal do e-government
¢ transmitir as politicas governamentais, estratégicas e servicos aos cidadaos através da Internet
(Sarrayrih & Sriram, 2015).

Pardo realca que para se entender o que € 0 e-government € necessario primeiro entender-
se 0 que é o governo em geral. Para a autora, o governo é uma mistura dinamica de objetivos,
estruturas e funcdes (Pardo, 2000). Neste senti, a autora considera que o e-government sdo, portanto,
iniciativas complexas com o objetivo de reformular o governo, onde se pretende usar as novas e
emergentes tecnologias para suportar a transformacéo nas operacdes e na eficacia dos governos. E-
government nao deve por isso ser visto apenas como a “colocacao” de computadores nas instituicdes
ou o mero desenvolvimento de um website para dar acesso a informacao, mas sim como algo que
envolve a transformacao das relacdes fundamentais entre o governo e o publico e a forma como o
governo fornece os seus servicos, pelo uso da tecnologia (Wang & Hou, 2010).

Para a Deloitte e-government é o uso das tecnologias para melhorar 0 acesso e entrega dos
servicos governamentais, para beneficiar os cidaddos e empresas (Deloitte, 2000). Ja Gil-Garcia e
Luna-Reyes (2006) argumentam que o e-government é a selecado, implementacao e uso das TIC no
governo, para fornecer servicos publicos, melhorar a eficiéncia na gestao e promover os valores e
mecanismos democraticos.

Segundo Ndou, e-government significa coisas diferentes para pessoas diferentes. Alguns
definem-no como informacao governamental digital ou uma maneira de se envolver em transacdes
digitais com os clientes. Para outros, e-government consiste simplesmente em criar websites onde a
informacao sobre questdes politicas e governamentais sao apresentadas. Sendo que para Ndou, estas
definicdes demasiado basicas de conceptualizar o e-government, restringem o leque de oportunidades
gue este oferece. Na opinido desta autora, e-government € um conceito multidimensional e complexo,
0 que requer uma definicdo e compreensao mais amplas, com o objetivo de conseguir implementar

uma estratégia bem-sucedida (Ndou, 2004).
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Um dos motivos pelo qual existem varias tentativas para definir o e-government, é o de que
ainda nao existe uma definicdo base do conceito. Noutras palavras, é dificil definir o que o e-
government realmente é. Esta dificuldade surge por algumas razdes: primeiramente, o conceito de e-
government é definido pelo objetivo de uma atividade (transferéncia de servicos e informacdes do
governo, entre governos e os seus clientes e fornecedores), em vez da tecnologia especifica a ser
utilizada ou do fornecedor do servico ou informacéo. Consequentemente, as varias definicdes do e-
government sdo vagas e os multiplos significados que o e-government possa ter, dependem do
contexto em especifico, ambiente, dominio de um grupo de pessoas numa situacdo em particular e
das diferentes prioridades na estratégia do governo (Torres, Pina, & Acerete, 2005).

0 e-government, é um daqueles conceitos que significa muitas coisas diferentes, para grupos
diferentes (Grant & Chau, 2005). Por exemplo, (Perri 6, 2001), identifica diferentes partes do e-
government, como e-service, e-governance e e-democracy. As rapidas mudancas tecnoldgicas
também dificultam que se compreenda perfeitamente o significado, as oportunidades e os limites
deste conceito (Prins, 2001).

O conceito de e-government, além de ser mal definido e de estar dependente do contexto em
gue se encontra, contém grandes esforcos a nivel promocional, o que leva a que as expectativas
estejam mais elevadas do que os niveis realisticos, o que impede que as pessoas vejam o que esta

errado na area (Lissack, 2000).

O autor deste trabalho de investigacdo considera a definicdo de e-government, onde este
consiste no uso das Tecnologias de Informacao e Comunicacao (TIC), como por exemplo a Internet,
tendo como objetivo melhorar a transparéncia e a qualidade dos servicos publicos e permitir aos
cidadaos e empresas ter acesso aos servicos e informacoes do governo em qualquer altura e lugar,
de uma forma mais simples e rapida. O e-government tem a capacidade de transformar as relacdes

com os cidadaos, empresas e 0s organismos publicos, a partir do uso das TI.

2.1.2 Beneficios do E-government

De acordo com o World Bank, o e-government, através das TIC, pode servir diferentes
propdsitos, como: fornecer servicos do governo com mais qualidade aos cidadaos, promover a
existéncia de interacbes melhoradas entre as empresas e industrias, permitir aos cidadaos aceder de
forma mais conveniente a informacdes do governo e permitir também uma gestdo governamental

mais eficiente (The World Bank, 2015). Estes beneficios podem resultar em menor corrupcao, maior
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transparéncia, mais conveniéncia, aumento da economia e reducdo dos custos. De forma mais

detalhada, alguns dos principais beneficios esperados do desenvolvimento do e-government incluem

(The World Bank, 2015):

Reducao de custos — a disponibilizacdo dos servicos onfine reduz substancialmente os custos
do processamento de varias atividades, comparado com o modo manual de operar;
Promocao do desenvolvimento economico — a tecnologia permite aos governos criar
ambientes positivos de negdcio ao simplificar as relacées com as empresas e ao reduzir os
passos administrativos necessarios para cumprir as obrigacdes regulatérias, o que promove
um impacto direto positivo na economia;

Aumento da transparéncia e responsabilidades — O e-government ajuda a aumentar a
transparéncia no processo de tomada de decisao ao tornar a informacao acessivel e publicar
os debates do governo, orcamentos e rendimentos;

Melhoria da prestacdo dos servicos — O fornecimento dos servicos do governo, no processo
tradicional, é demorado e tem falta de transparéncia, o que leva a que os cidaddos e
empresas fiquem insatisfeitos. Ao colocar os servicos do governo online, o e-government
reduz a burocracia e melhora a qualidade dos servicos em termos de: tempo, conteudo e
acessibilidade;

Melhoria da administracao publica — Os componentes administrativos do e-government, como
por exemplo gestdo das financas integrada nos Sl e os sistemas de gestdo de recursos

humanos, levam a uma melhor eficiéncia na administracao publica.

Outros potenciais beneficios do e-government estao relacionados com a reducdo do tempo e

do esforco e como a aceleracao dos procedimentos dos governos e das pessoas. Além de aumentar

a produtividade e a qualidade na entrega dos servicos, o e-government reduz os custos globais das

empresas, reduz o processo de recolha dos dados e do armazenamento e melhora a eficiéncia dos

processos organizacionais e de tomada de decisao (Al-Shboul, Rababah, Al-Shboul, Ghnemat, & Al-

Saqqga, 2014).

Também laquinta et al. (2013) apontam como beneficios do e-government a reducéo de

custos, o crescimento da economia, a transparéncia, a maior conveniéncia e o aumento da

produtividade. Para além disto, os servicos do e-gov tm um grande potencial em fornecer melhores

servicos governamentais para os utilizadores, melhorando a qualidade dos servicos fornecidos e da

acessibilidade as informacoes e servicos (laquinta, Torsello, Comerio, Fanelli, & Semeraro, 2013).

14



0 e-government apresenta alguns beneficios, trazendo uma maior qualidade nos servicos do

governo, custos mais reduzidos e uma melhor relacao entre os cidaddos e o governo, sendo este

ultimo um dos aspetos mais importantes do e-government (Fang, 2002).

Beneficios similares sdo reconhecidos por Basden (2007) que aponta como efeitos diretos do

e-government 0s custos mais rentaveis nas operacdes do governo, as poupancas significativas em

algumas areas publicas, a recolha de impostos mais eficazes e melhores comunicacdes com o0s

cidadaos, especialmente aqueles que vivem em zonas mais remotas, ou menos populadas (Basden,

2007).

0 desenvolvimento do e-government bem-sucedido, oferece os seguintes beneficios (Reynolds

& Regio, 2001):

Fornecer servicos publicos integrados e eletrénicos — Mais do que oferecer servicos online,
as organizacdes podem fornecer servicos integrados e com valor acrescentado. Ao invés de
visitar varios balcdes ou websites, para obter uma licenca governamental, os cidadaos e as
empresas podem completar todas as transacdes através de um ponto Unico de acesso (one-
stop portal), que esta disponivel 24horas por dia, 7 dias por semana;

Ligar a divisdo a nivel digital — Os governos podem ajudar as pessoas com poucas
competéncias a nivel tecnoldgico, a adquirir competéncias e a ter acesso a novas tecnologias;
Reformular a relacao entre governo-cliente — Em vez de fornecer servicos de uma forma
uniforme a todos os cidadaos, os governos podem usar as novas tecnologias para tratar os
cidadaos como individuos e oferecer servicos personalizados. Os cidadaos tornam-se mais
responsaveis nas suas relacdes com o governo e ganham uma nova confianga com o sector
publico;

Promover o desenvolvimento econdémico — Os governos podem ajudar as empresas a
moverem-se or/ing;

Criar uma forma de governacéo mais participativa — Por ultimo, o e-government pode levar a
democracia direta. Por exemplo, ao nivel local os municipios podem suportar debates oni/ine,

discussdes em foruns e votacao na Internet.

Se implementando corretamente, o e-government pode melhorar substancialmente os

servicos do governo, resultando numa entrega dos servicos de uma forma mais precisa e eficiente,

com reducdo dos custos administrativos e no tempo gasto em algumas tarefas por parte dos

funcionarios governamentais, tornando possivel uma maior transparéncia na administracdo do

15



governo e permitindo um maior acesso aos servicos, pois a Internet esta sempre disponivel (Jaeger,

2003).

Com efeito, os governos em todo o mundo partilham uma opinido similar acerca dos

beneficios praticos que o e-government pode produzir, salientado a reducdo de custos e maior

rendimento, o desenvolvimento econémico, a menor redundancia, a maior transparéncia e a maior

qualidade dos servicos para os cidadaos (Intergovernmental Advisory Board of the U.S., 2003).

Na Tabela 1, encontra-se de forma sintetizada os principais beneficios do e-government

associados aos autores que os apontaram.

Tabela 1 — Principais beneficios do e-government por autores

Beneficios do e-government

Autores

Reducéo de custos

(The World Bank, 2015) (Al-Shboul, Rababah, Al-Shboul,
Ghnemat, & Al-Saqga, 2014) (laquinta, Torsello, Comerio,
Fanelli, & Semeraro, 2013) (Fang, 2002) (Basden, 2007)
(Jaeger, 2003) (Intergovernmental Advisory Board of the U.S.,
2003)

Promocéo do desenvolvimento econdémico

(The World Bank, 2015) (laquinta, Torsello, Comerio, Fanelli, &
Semeraro, 2013) (Reynolds & Regio, 2001) (Intergovernmental
Advisory Board of the U.S., 2003)

Aumento da transparéncia e responsabilidades

(The World Bank, 2015) (laquinta, Torsello, Comerio, Fanelli, &
Semeraro, 2013) (Reynolds & Regio, 2001) (Jaeger, 2003)
(Intergovernmental Advisory Board of the U.S., 2003)

Fornecer servigos do governo com mais qualidade

aos cidadaos

(The World Bank, 2015) (Al-Shboul, Rababah, Al-Shboul,
Ghnemat, & Al-Saqga, 2014) (laquinta, Torsello, Comerio,
Fanelli, & Semeraro, 2013) (Fang, 2002) (Reynolds & Regio,
2001) (Jaeger, 2003) (Intergovernmental Advisory Board of the
U.S., 2003)

Melhoria na relacdo entre os cidad&os e o governo

(Fang, 2002) (Basden, 2007) (Reynolds & Regio, 2001)

Permitir aos cidaddos aceder de forma mais

conveniente a informacdes do governo

(The World Bank, 2015) (laquinta, Torsello, Comerio, Fanelli, &
Semeraro, 2013)

Permitir uma gestao governamental mais eficiente

(The World Bank, 2015) (Al-Shboul, Rababah, Al-Shboul,
Ghnemat, & Al-Saqga, 2014) (Jaeger, 2003)
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2.1.3 Portal de E-government

Por todo 0 mundo, o desenvolvimento do e-government e dos portais de e-government, como
um ponto Unico de acesso (one-stop portal) para os servicos publicos, sdo um objetivo importante
para os governos. O plano de acdo do e-government na Europa (Comissdo Europeia, 2010),
reconheceu que o e-government e 0s seus portais podem fornecer varias vantagens aos cidadaos,
empresas e o sector publico no geral.

Os portais de e-government, tém-se tornado num dos canais mais importantes para o
fornecimento dos servicos publicos e para a interacdo entre os governos e os cidadaos. Estes portais
sd0 capazes de fornecer servicos mais avancados, dado que, normalmente, estes integram recursos
e servicos baseados nas necessidades dos utilizadores. Portanto, é razoavel afirmar que o "desenho"
e as funcionalidades dos portais de e-government, sao um reflexo direto da estratégia dos governos.
Ultimamente, os portais de e-government sao a aplicacao das tecnologias web para os negécios da
administracao publica e uma importante interface entre as agéncias governamentais e os cidadaos
(Yuan, Xi, & Xiaoyi, 2012).

Segundo Lips, os portais de e-government necessitam de evoluir e adaptar-se continuamente
as caracteristicas da Internet. Esta evolucao também transformou as principais funcionalidades que
0s websites podem desempenhar e a maneira como se relacionam com os cidadaos e outros atores
sociais (Lips, 2010).

Com efeito, é notdria a evolucdo que tém evidenciado os portais de e-government, tendo
comecado por ser locais de partilha de dados e informacdes de forma unidirecional com os cidadaos,
para se tornarem em locais que permitem uma interacao mais complexa entre administracao e
cidadao. Muitas das evolucdes que se notam nos portais governamentais estao também relacionadas
e evidenciam a adocao de recentes inovacOes tecnologicas, como por exemplo, as ferramentas e
aplicacdes da Web 2.0 (Sandoval & Gil, 2009).

Gant e Gant (2002) afirmam que um portal de e-government providencia aos utilizadores um
ponto de contacto Unico para a entrega de servicos do estado on/ine. Estes portais contém uma
interessante "mistura" de aplicacdes e sdo um bom exemplo dos esforcos conduzidos pelas iniciativas
de e-government (Gant & Gant, 2002).

Os portais de e-government podem ser vistos nao apenas como canais para fornecer servicos
e informacdes do governo, mas também como uma ferramenta importante para a troca de

informacdes e conhecimento entre diferentes atores sociais e entidades governamentais, além de

17



permitir a participacao da tomada de decisao coletiva sobre importantes assuntos publicos. Estes
portais ttm como objetivo trazer uma maior interacao, comunicacao, participacao e colaboracao entre
as diferentes entidades (Sandoval-Almazan & Gil-Garcia, 2012).

Os portais de e-government, sao interfaces que consistem nas interacées entre os sectores
do governo, empresas e cidaddos. Consequentemente, por todo o mundo, os governos locais,
regionais e nacionais estdo a estabelecer ou a expandir a sua presenca na Web. O e-government ¢
um fenémeno global e os objetivos dos portais de e-government sao tao diversos, quanto os governos
que os estdo a criar (Jaeger, 2003).

O Portal de e-government, permite que os governos, oferecam servicos com qualidade ao
criar novas maneiras para interagir com o governo, como o email, reunides online e féruns de
discussao, transacdes e votacao online. Uma relacao positiva foi identificada, onde a Internet e a
participacdo em questdes civicas e politicas estdo envolvidas (Weber, Loumakis, & Bergmen, 2003).
Ao criar uma presenca viavel na Internet, um governo pode gerar interesse nos processos politicos
aos cidadaos mais novos, que frequentemente usam a Internet (Maclntosh, Robson, Smith, & Whyte,
2003).

Um portal de e-government é um ponto Unico de acesso online para os governos, cidadaos e
empresas, também conhecido como online one-stop government portal. Este termo implica que os
servicos publicos eletronicos estao acessiveis de forma permanente a partir das casas, livrarias,
escolas e centros comerciais dos cidadaos. Um dos mais importantes pré-requisitos do on/ine one-
stop government portal, € o de que os servicos publicos eletronicos sejam bem estruturados e bem
compreendidos, com o objetivo de entender as perspetivas e satisfazer as necessidades dos cidadaos

(Wimmer & Tambouris, 2002).

De uma forma geral, os portais de e-government sdo as grandes tendéncias para o
fornecimento dos servicos e informacdes do governo e de interacdo para os governos, cidadaos e
empresas, eles sao pontos unicos de acesso online, ao contrario dos websites utilizados para cada
organismo. Estes portais, para além de integrarem varios organismos, fornecem servicos proactivos
e personalizados ao cidadao, seguindo o principio do registo Unico (once-only), isto é, quando os
utilizadores se registam num servico destes portais, nao precisam de o fazer novamente, no momento

em que pretendem aceder a um outro servico, pois 0s seus dados sao inscritos automaticamente.
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2.2 Personalizacao

A personalizacdo constitui o conceito principal abordado neste projeto de investigacdo. Como
tal, justifica-se que seja efetuada uma revisdo deste conceito, com o intuito de clarificar o seu
significado e de dar a conhecer as diferentes estratégias e formas de aplicacdo do mesmo.

A seccao comeca por apresentar o conceito de personalizacdo numa perspetiva global
seguindo-se uma analise deste conceito no contexto especifico da web, abordando-se nio sé o
conceito de personalizacdo web mas também dando-se a conhecer as diferentes estratégias que
podem ser aplicadas para desenvolver um website personalizado. Sdo ainda evidenciadas as
vantagens e os obstaculos associados a implementacdo da personalizacdo web. Posteriormente, sao
referidos 0s alvos a quem a personalizacao se destina, sdo apresentados os diferentes aspetos para
classificar os sistemas de informacao personalizados, sado abordados os niveis/camadas de
personalizacdo, as variantes (dimensdes) da personalizacdo e por ultimo, sdo apresentados os
beneficios e custos associados a personalizacao de um sistema.

As condicdes para se promover e desenvolver a adocao de mecanismos de personalizacao
web sao atualmente excelentes e os mais recentes avancos tecnoldgicos possibilitam efetivamente
procedimentos que permitem criar experiéncias personalizadas na web. Consequentemente, a
personalizacdo web tem amadurecido rapidamente e ¢ uma area em expansao (Montgomery & Smith,
2009).

Para compreender o conceito de personalizacao web, é necessario entender, em primeiro

lugar, o que € a personalizacao e como funciona.

2.2.1 Conceito de Personalizacao

A personalizacao é, geralmente, considerada como a ferramenta mais eficaz para alcancar o
sucesso dos negdcios online (Cao & Li, 2007).

Personalizacao, € um processo onde os produtos e servicos sao “desenhados” para
corresponder as preferéncias individuais, pela utilizacdo dos dados do consumidor (Montgomery &
Smith, 2009).

O processo da personalizacdo consiste em aprender as preferéncias dos consumidores e
sintetizar os conhecimentos adquiridos em ofertas e recomendacdes (Miceli, Ricotta, & Costabile,

2007) (Vesanen, 2007).
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Por outro lado, e para evitar ambiguidades, & necessario desconstruir e entender a diferenca
entre personalizacao e customizacédo. Estes conceitos estao estreitamente relacionados, o que cria
algumas inconsisténcias no seu uso (Sunikka & Bragge, 2012), existindo sobreposicdes claras o que
leva a que sejam algumas vezes utilizados como sinonimos (Miceli, Ricotta, & Costabile, 2007) (Parra
& Brusilovsky, 2015).

A maior parte dos investigadores distingue personalizacdo como sendo um processo
automatico que € iniciado pelas empresas. Enquanto que a customizacao é algo iniciado pelos
utilizadores (Montgomery & Smith, 2009) (Sunikka & Bragge, 2012).

A primeira tentativa para fornecer personalizacdo web, foi pela personalizacdo checkbox
(Mulvenna, Anand, & Buchner, 2000), onde os utilizadores podiam escolher por exemplo, /inks ou
atalhos que gostariam de ter na sua pagina pessoal. Esta forma de personalizacdo manual €
conhecida como customizacao, na qual o website pode ser ajustado conforme a preferéncia e gosto
de cada utilizador, no que toca a sua estrutura e apresentacao, sendo este carregado sempre que um
utilizador efetua a sua autenticacdo no sistema.

Eirinaki e Vazirgiannis diferenciam customizacao e personalizacdo. Para os autores a
customizacao é feita de forma manual ou semiautomatica. Na personalizacéo, o sistema modifica o
contetdo ou a estrutura de um website de uma forma dinamica (Eirinaki & Vazirgiannis, 2003). O
contetdo (paginas, itens e recomendacdes), apresentado aos utilizadores, ¢ dinamicamente alterado,
com base na informacao sobre o comportamento do utilizador e é feita uma aproximacao do que
supostamente o utilizador esta a procura no website (Velasquez & Palade, 2008).

Segundo Mobasher (2007) ambos os termos, personalizacao e customizacao, se referem a
entrega de contelido adaptado a um utilizador em particular. O que distingue estes dois termos é
guem controla a criacao dos perfis de utilizador, assim como a apresentacdo dos elementos nas
interfaces ao utilizador. Na customizacao, os utilizadores especificam e controlam manualmente as
suas preferéncias, onde os elementos na interface sao dispostos. Na personalizacdo os perfis dos
utilizadores sa@o criados e potencialmente atualizados de forma automatica pelo sistema, com o
minimo controlo explicito por parte do utilizador (Mobasher B. , 2007).

Personalizacao, refere-se ao processo automatico de modelar os sistemas de informacao
interativos, baseando-se nas preferéncias dos utilizadores. As tecnologias da personalizacdo, sao

agora largamente utilizadas na web (Perugini S. , 2010).
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2.2.2 Personalizacido Web
2.2.2.1 Conceito de Personalizacao Web

A personalizacado web é considerada um subtopico da personalizacdo (Tuzhilin, 2009).

Personalizacao web €, tradicionalmente, considerada como estando relacionada com a
personalizacdo de websites (Eirinaki & Vazirgiannis, 2003) ou sistemas de e-commerce (Adolphs &
Winkelmann, 2010).

Embora ndo exista uma definicdo clara, a personalizacdo web envolve 0s processos de
personalizacao no ambiente da web, o que inclui a personalizacéo do conteudo, da estrutura e outros
pontos de interacdo (Salonen & Karjaluoto, 2016).

Personalizacdo web ¢, de forma simples, definido como a tarefa de adaptar os S| baseados
na web, de acordo com as necessidades e interesses dos utilizadores de forma individual (Pierrakos,
Paliouras, Papathedorou, & Spyropoulos, 2003). Neste sentido, a personalizacdo web é o processo
de corresponder as preferéncias dos consumidores, através de processos automaticos no ambiente
da web (Salonen & Karjaluoto, 2016).

A personalizacao web é uma area que engloba varios campos, especialmente o de marketing
e dos sistemas de informacao (Sl). Visto que a personalizacdo web se centra na interacao das pessoas
com os computadores, ela é percebida de uma forma geral como estando relacionada com aplicacdes
tecnoldgicas, sendo que, uma grande parte da investigacao da personalizacao web tem efetivamente
como foco a tecnologia, analisando tdpicos como: recommender systems, data collection and
processes e user profifing (Adolphs & Winkelmann, 2010) (Sunikka & Bragge, 2012).

Segundo Rastegari e Shamsuddin, a personalizacao web é um dos segmentos que mais tem
vindo a crescer na economia da Internet. Uma vez que pode ajudar a reduzir a sobrecarga da
informacao existente e fornecer aos utilizadores uma melhor experiéncia num website, a
personalizacao reduz o tempo despendido para encontrar informacbes na web (Rastegari &
Shamsuddin, 2010).

A personalizacao web utiliza as tecnologias da informacao, com o intuito de fornecer contetido
e Servicos as pessoas, baseando-se no seu comportamento e preferéncias. A personalizacao web é
uma parte principal do desigrn com foco no utilizador, o qual aborda as questdes da sobrecarga da
informac&o. E definido como um conjunto de aces que adapta a experiéncia na web, a um utilizador
especifico ou um grupo de utilizadores, fornecendo aos utilizadores o0 que eles querem ou precisam

(Adomavicius & Tuzhilin, 2005).

21



Personalizacao web implica a entrega de conteudos dinamicos, como por exemplo:
hiperligacdes, publicidade, produtos e recomendacdes, que sao adaptados de acordo com os
interesses e necessidades de um utilizador em particular, ou de um segmento de utilizadores
(Mobasher B. , 2007).

A personalizacao nos servicos online, ¢ considerado como um processo de obter e usar
informacao online para fornecer servicos adaptados aos interesses e necessidades dos utilizadores
(Schewe & Thalheim, 2007).

Personalizacdo web ¢ definido como qualquer acdo que adapta a informacdo ou servicos
fornecidos pelo website (inclui o contetido apresentado e a sua estrutura), para as necessidades de
um utilizador em particular ou de um grupo de utilizadores, através do conhecimento adquirido a
partir do comportamento da navegacao/pesquisas e interesses pessoais do utilizador (Eirinaki &
Vazirgiannis, 2003).

Geralmente, o processo de prestacdo de servicos personalizados compreende trés fases:
recolher dados na web, processar os dados recolhidos e fornecer servicos personalizados (Eirinaki &

Vazirgiannis, 2003).

2.2.2.2 Estratégias de Personalizacio Web

O esperado pela utilizacdo de mecanismos de personalizacdo web é melhorar a usabilidade
e a experiéncia dos utilizadores, com o objetivo principal de ter mais utilizadores satisfeitos,
oferecendo-lhes as melhores experiéncias num website. Por causa disso, é essencial entender as
necessidades dos utilizadores na altura da utilizacdo e apresentacao dos websites, sugerindo e
levando o utilizador a informacao ou acdo que é do seu interesse (Rekand, 2014).

De forma a conseguirem tal objetivo, os sistemas de personalizacdo web requerem e mantém
informacao sobre os utilizadores, isto inclui os seus interesses e preferéncias.

Um dos grandes desafios nestes sistemas é que os interesses, preferéncias e necessidades
dos utilizadores ndo séo fixos, mudando com o tempo. Se o perfil dos utilizadores contiver apenas
informacao estatica, isto eventualmente limita o processo de personalizacao e leva a que sejam feitas
recomendacdes de servicos e artigos irrelevantes. Para resolver este problema, sdo necessarias
estratégias com o objetivo de perceber a mudanca comportamental dos utilizadores, para adaptar os
seus perfis (Hawalah & Fasli, 2015).

A personalizacao varia conforme os objetivos que se pretendem atingir, apresentam-se de

seguida algumas das principais estratégias utilizadas na personalizacao web.
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Recommender Systems

Pedir recomendacdes a amigos e especialistas, € uma pratica comum nas atividades do dia-
a-dia. E, de facto, muito frequente pedir-se ajuda ou informacGes a alguém que consideramos como
tendo um maior conhecimento em uma determinada area.

Os recommender systems tém como objetivo simular as recomendacdes humanas acima
referidas. Tratam-se de sistemas que implementam processos automaticos de recomendacédo de
produtos, servicos e conteudos aos utilizadores (Salonen & Karjaluoto, 2016). As novas
recomendacdes efetuadas a um individuo sdo estabelecidas com base em informacdo acerca de
acOes passadas realizadas por algum grupo de pessoas que tém interesses em comum, como por
exemplo: produtos adquiridos ou as FAQ (Frequently Asked Questions). Este tipo de sistema é também

conhecido como collective intelligence (Velasquez & Palade, 2008).

Os recommender sytems sdao o método mais bem-sucedido na implementacdo da
personalizacdo web e podem ser definidos como a informacao personalizada com tecnologias de
filtragem, utilizadas para prever e identificar automaticamente um conjunto de itens interessantes aos
utilizadores, de acordo com as suas preferéncias pessoais.

O conceito de recommender system ¢ um tema abrangente que combina as caracteristicas
tipicas relacionadas com a personalizacdo e o contexto. Os recommender systems, surgiram como
resposta a grande quantidade de informacao que os utilizadores encontram na Internet, sdo uma
abordagem que permite amenizar esse problema, ajudando os utilizadores a encontrar informacao
relevante e sao utilizados em dominios como. e-commerce, e-learning, e-tourism, livrarias digitais e
gestdao do conhecimento. Estes sistemas tém como objetivo personalizar os servicos na web e
aconselham os utilizadores acerca de artigos, como por exemplo: filmes, musica, roupa, noticias e
literatura, que s@o provavelmente do seu interesse, de acordo com as suas preferéncias e gostos. O
sistema normalmente compara o perfil do utilizador, com alguma informacao extraida do artigo
(content-based recommendation), ou de outros utilizadores que tém gostos parecidos (collaborative
recommendation). Basicamente, os recommender systems, tentam identificar os itens mais
importantes para os utilizadores e depois recomendam esses itens. Para recomendar itens, o sistema
primeiro recolhe varias informacdes dos utilizadores e posteriormente representa-as num wuser-model.

Estas informacdes podem ser recolhidas explicitamente (onde os utilizadores contribuem
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voluntariamente), ou implicitamente (o comportamento do utilizador no sistema, é registado sem a

sua permissao) (Fernandez-Luna, Huete, & Castells, 2013) (Gotardo, Teixeira, & Zorzo, 2008).

Os recommender systems utilizam diferentes técnicas de filtragem e podem ser classificados

de multiplas formas, de acordo com a natureza da entrada da informacao. As técnicas mais utilizadas

pelos recommender systems sao as seguintes (Shambour & Lu, 2011) (Hawalah & Fasli, 2015)

(Gotardo, Teixeira, & Zorzo, 2008):

Content-based filtering — Depende sobretudo da descricdo dos itens para efetuar
recomendacdes personalizadas. Cada item pode ser descrito usando as palavras-chave
associadas com as suas caracteristicas. Esta abordagem produz recomendacdes baseadas
na correspondéncia das palavras-chave entre a descricao de um item e o perfil do utilizador
(user profile);

Collaborative filtering — Este sistema nao utiliza perfis de utilizadores complexos, em vez
disso, usa a informacao na forma de classificacdes (ratings) dos utilizadores em itens,
produtos e outros (por exemplo, na escala de 1 a 5) num determinado dominio. Funciona
comparando as semelhancas entre os perfis de varios utilizadores, com base nas
classificacdes que eles forneceram, e efetua novas recomendacdes baseando-se na
comparacao das classificacdes dos utilizadores. Em suma, as recomendacdes sdo baseadas
nas preferéncias dos utilizadores, que tém perfis parecidos com o do utilizador alvo;
Knowledge-based filtering — Sugere itens baseando-se nas ilacdes ldégicas sobre as
necessidades e preferéncias dos utilizadores;

Semantic-based filtering — Explora a informacdo semantica associada as descricoes dos
utilizadores e itens, para efetuar recomendacdes;

Trust-based filtering — Explora o nivel de confianca entre utilizadores numa rede social
confiavel e utiliza esse conhecimento para efetuar recomendacdes fiaveis;

Hybrid-based filtering — Combina diferentes abordagens de recomendacdes para usar o

melhor de cada "mundo".

Os recommender systems sao uma das mais conhecidas formas para aplicar personalizacéo

web, com o objetivo de fornecer aos utilizadores servicos ou produtos personalizados que se adequem

as suas necessidades e interesses. Estes sistemas sao eficazmente usados como uma tecnologia de

filtrar informacao personalizada para automaticamente prever e identificar um grupo de itens

interessantes para os utilizadores, de acordo com os seus gostos (Al-Hassan, Lu, & Lu, 2015). Estudos
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mostram que os servicos online personalizados adotam varias abordagens dos RS. As abordagens
content-based filtering (CB) e collaborative filtering (CF) sdo as mais populares, mas apesar disto,
ambas sofrem de varias limitacdes (Kim, El-Saddik, & Jo, 2011). Por exemplo, o CB filteringtende a
resultar num excesso de especializacao no qual a diversidade nos resultados das recomendacoes,
eventualmente desaparecem (Pazzani & Billsus, 2007), enquanto que o CF sofre de um problema de
escassez de dados que ocorre quando as classificacdes (ratings) obtidos sdo reduzidos quando
comparados com o numero de itens disponiveis. Além disso, tanto a abordam CB filferingcomo a CF,
tém dificuldades em oferecer recomendacdes precisas para novos itens, pois ha geralmente pouca
informacao disponivel a cerca de novos itens. Por outro lado, a Aybrid-based filtering que ¢ a
combinacao de duas ou mais abordagens de recomendac0es, é proposta para superar as principais
limitacbes das abordagens tradicionais dos recommender systems e melhorar a qualidade das
recomendacdes oferecidas (Pazzani & Billsus, 2007).

Estes sistemas fornecem sugestdes personalizadas baseadas nas preferéncias dos
utilizadores. Os recommender systems, recolnem o feedback dos utilizadores na forma de
classificacdes (ratings)de itens num determinado dominio e exploram semelhancas e diferencas entre
perfis de varios utilizadores, para determinar como recomendar um item. Como referido
anteriormente, as abordagens mais populares para construir um recommender system sao a content-
based filtering e a collaborative filtering. A content-based filtering de uma forma resumida, fornece
recomendacdes ao comparar a representacao do conteudo de um item, com as representacdes do
conteudo que um utilizador esta interessado. Na collaborative filtering, este termo foi atribuido por
(Goldberg, Nichols, Oki, & Terry, 1992), e significa que as pessoas colaboram entre si para filtrar
informacao, ao registar as suas reacdes aos documentos que leem. Baseando-se neste conceito
Goldberg et al., desenvolveu um sistema designado por fapestry, que é uma das primeiras
implementacoes do collaborative filtering, porém este sistema nao era automatizado e era limitado a
pequenas comunidades (Sugiyama, Hatano, & Yoshikawa, 2004)..

Segundo Schafer et al., as recomendacdes sao uma parte da personalizacao web, porque o
website adapta-se as preferéncias de cada utilizador. No e-commerce os RS sao utilizados para guiar
os utilizadores para os produtos que podem ser do seu interesse, baseando-se no que outros
utilizadores compraram, tendo como objetivo levar os utilizadores a comprar algum artigo e € uma
estratégia de negocio para aumentar as vendas, ao recomendar produtos aos utilizadores ou fornecer
informacdes que facam com que os utilizadores decidam comprar outro artigo (Schafer, Konstan, &

Riedl, 2001).
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Template-based Approach

A template-based approach, também conhecida como personalizacdo checkbox, €
predominantemente utilizada nos my sites (por exemplo, My Yahoo! (Manber, Patel, & Robinson,
2000) ou My Ebay), sendo também muito frequente em varios sites de e-<commerce.

Nesta abordagem, o utilizador tem a responsabilidade de especificar explicitamente quais os
seus gostos e preferéncias, sendo o contetdo, a estrutura ou a apresentacdo do website
"desenhados" de acordo com esses parametros. Sendo que, esta abordagem envolve explicitamente
a criacdo de um wuser model, criado pelo sistema para armazenar informacéo sobre as preferéncias
dos utilizadores (Konstan, et al., 1997).

Esta abordagem nao tem preocupacées ao nivel da privacidade, pois, as informacdes sao
obtidas de forma explicita, mas por outro lado, o nivel da personalizacao esta limitada pelo

"investimento" dos utilizadores em comunicar as suas preferéncias (Perugini S. , 2010).

User Profiling

A recolha de dados fornecidos diretamente pelos utilizadores ¢é outra estratégia alternativa
para obter conhecimento confidvel e preciso sobre os utilizadores que possa ser utilizado para
implementar a personalizacao web (Pierrakos, Paliouras, Papathedorou, & Spyropoulos, 2003).

A informacao sobre um utilizador, € normalmente obtida quando este se regista num website,
ou preenche questdes pessoais na elaboracdo do seu perfil. Esta informacao, ¢, em muitos casos,
usada para saber mais sobre um utilizador, nomeadamente: quais os seus interesses, estado civil,
atividades, para além do seu nome, sexo, idade e localizacdo. Este processo do sistema recolher
informacoes é designado de explicit user profiling, dado o utilizador ter de especificar explicitamente
0s seus dados, ou seja, requer a participacao ativa dos utilizadores (Eirinaki & Vazirgiannis, 2003)
(Mobasher B. , 2007).

Para além de recolher informacdes ao "perguntar" diretamente aos utilizadores, existe a
possibilidade de recolher as informacdes de forma implicita, ou seja, o utilizador ndo tem a
responsabilidade de fornecer informacdo pessoal. Neste caso o wser profile é construido
implicitamente (Eirinaki & Vazirgiannis, 2003) e de forma dinamica (Ntwanga, Calitz, & Barnard,
2008), o sistema recolhe dados relevantes, através do registo e analise das atividades realizadas e
do comportamento da navegacéo e preferéncias de cada utilizador, com o objetivo de identificar

padrdes de navegacao (Mobasher B. , 2007).
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A fiabilidade do explicit user profiling, esta dependente dos utilizadores, pois eles podem
submeter informacdes falsas sobre si préprios, desde logo porque podem ndo se sentir confortaveis
ao disponibilizar informacéo pessoal, devido as questdes de privacidade ou por preferirem manter-se
anonimos. O implicit user profiling, ndo interfere com as atividades dos utilizadores e nédo precisa de
um esforco "visivel" por parte deles para recolher dados, mas esta técnica esta dependente da
tecnologia utilizada, por exemplo, se as cookies forem usadas para recolher informacdo dos
utilizadores, os utilizadores podem a qualquer altura "ligar" ou "desligar" os cookies no browser, ou
até mesmo apaga-los. A utilizacdo dos cookies tem de estar em concordancia com os problemas
legais e de privacidade. Em ambos os casos, explicit ou implicit user profiling, coloca-se o problema

de como recolher informacao fiavel e precisa, para criar um user profile (Rekand, 2014).

Artificial Intelligence-oriented Approaches

As abordagens de personalizacdo web que envolvem uma monitorizacdo "secreta" do
comportamento e atividades dos utilizadores, tém como finalidade, recolher informacdes dos seus
interesses e preferéncias, utilizando normalmente técnicas de web usage mining, que analisam o
comportamento dos utilizadores na web, identificando padrdes (Mobasher, Cooley, & Srivastava,
2000), com o objetivo de construir um wuser-mode/, que é usado como base para personalizar um
determinado site.

User-model, é a informacdo que o sistema contém sobre os interesses, o conhecimento, os
objetivos e as preferéncias dos utilizadores (Pierrakos, Paliouras, Papathedorou, & Spyropoulos,
2003).

Adaptive web é um dos exemplos mais conhecidos das abordagens de personalizacao web
que utilizam artifical intelligence (Al). Ao contrario da femplate-based approach, o sucesso da
abordagem Al nao esta dependente da cooperacao dos utilizadores. No entanto, estes métodos sao
vistos como invasivos e suscitam preocupacdes com a privacidade (Riedl, 2001).

Adaptive web é um sistema que se "ajusta" automaticamente pela utilizacdo de um wser-
model. Baseando-se no comportamento dos utilizadores, a adaptive web pode implementar mudancas
na estrutura e contetido de um website (Velasquez & Palade, 2008).

Segundo Perkowitz e Etzion, adaptive web permite que um website melhore automaticamente
a sua organizacao e apresentacao, através da aprendizagem dos padroes de acesso dos utilizadores

(Perkowitz & Etzion, 2000).
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0O efeito de adaptacao permite apresentar aos utilizadores resultados de pesquisa que [he sdo
relevantes e uma navegacdo e contetido do website que se adapte a eles. O objetivo é que um website
auxilie os seus utilizadores, por exemplo a encontrar informacao que desejam, tendo em consideracao
diferentes padrdes, aspetos e atributos (Brusilovsky & Maybury, 2002).

A adaptive web, pode ser uma solucdo para os seguintes problemas (Velasquez & Palade,
2008):

e Diferentes utilizadores implicam diferentes utilizacdes de um website;
e 0O comportamento dos utilizadores muda com o tempo;
e (Com a quantidade de informacao disponivel on/ine, um utilizador quando esta a procura de
algo, pode sentir-se frustrado.
As solucdes da adaptive web sao uma forma de apresentar o contetido e /inks do website ao
utilizador (assumindo qual a informacao que o utilizador quer ver ou usar), baseando-se no seu

comportamento (Rekand, 2014).

Data Collection e Web Usage Mining

Uma recolha mais precisa dos dados sobre a atividade dos utilizadores, € possivel ser obtida,
nao precisando do meio onde a informacao é recolhida de forma explicita com os utilizadores, onde
estes precisam de fornecer diretamente informacdes. No geral, existem dois métodos para efetuar
data collection na web (Rekand, 2014):

e Server-side data collection,
e (lient-side aata collection.

A informacao recolhida dos utilizadores, pode ser analisada através das paginas que estes
visitam, o tempo que gastam em cada pagina, etc. Uma das ferramentas mais conhecidas de c/ient-
side data collection, utilizada para analisar o trafego dos visitantes de um website, é o Google
Analytics, que € usado principalmente para descobrir de onde sao os utilizadores que acedem ao
website, que paginas visitam, quanto tempo ficam numa pagina, o que vém, porque razdo saem de
uma pagina e onde vao posteriormente. A desvantagem desta ferramenta é que os utilizadores podem
impedir que os seus dados sejam recolhidos e utilizados pelo Google Analytics, pois a Google
desenvolveu o Google Analytics opt-out Browser add-on, o qual permite aos utilizadores bloguear o
Google Analytics, nao permitindo que a sua atividade seja monitorizada num website e, como tal, ndo

seja possivel obter os seus dados.
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Por outro lado, o server-side data collection para recolher dados utiliza web-log files (que
identifica os ficheiros/paginas que os utilizadores acedem num determinado web-server), com o
objetivo de recolher informacao sobre a sua atividade. Dependendo do tipo de "investigacdo" que esta
a ser realizada, o server-side data collection pode nao ser tao preciso como € necessario, no entanto,
este método € menos manipulador e invasivo (Rekand, 2014). O client-side data collection, pode ser
mais preciso na analise da informacdo pessoal, porque este método ou requer a instalacdo de um
programa de monitorizacdo no computador do utilizador, ou de algum contacto com o utilizador (Yun,
et al., 2006).

No server-side data collection, ao contrario do client-side data collection, nao é possivel
impedir que a atividade dos utilizadores num website seja monitorizada e que os seus dados sejam
recolhidos, mas a analise dos dados ¢ mais complexa. Nos dois métodos a precisdo dos dados é
incompleta, mas o client-side data collection fornece de forma simples uma visao geral da atividade
principal dos utilizadores e, se possivel, pode até ser verificada e comparada com os dados recolhidos

no server-side data collection (Rekand, 2014).

Uma das maneiras para analisar os dados que foram recolhidos dos web-server logs e
implementar automaticamente a personalizacdo web, é através da web usage mining. Sendo que, o
esforco para analisar os dados recolhidos nos web-logs e extrair informacao relevante, € designado
de web mining (Etzion, 1996). O web usage mining, ¢ uma categoria do web mining, onde sao
aplicadas técnicas de dafa mining, para analisar web-log files e identificar os padrdes dos utilizadores
num website (Srivastava, Cooley, Deshpande, & Tan, 2000).

A web usage mining, tem sido uma ferramenta muito util para a personalizacao web
automatica. Pode ser uma fonte de ideias e solucdes para implementar ferramentas de personalizacao
automaticas, através da recolha e analise dos dados relativamente a interacao entre os utilizadores e
0os websites, e contruir modelos representando o comportamento e interesse dos utilizadores
(Pierrakos, Paliouras, Papathedorou, & Spyropoulos, 2003). Resumidamente o web usage mining, é
um procedimento onde a informacao armazenada nos web-server logs, é processada com o objetivo
de: extrair informacdo estatistica e encontrar padrdes interessantes dos utilizadores, agrupar os
utilizadores consoante o seu comportamento de navegacao e descobrir a relacao entre websites e
grupos de utilizadores (Eirinaki & Vazirgiannis, 2003). Por outro lado, deve ser tido em conta que os
web-log files, podem nem sempre fornecer fontes de informacdes fiaveis sobre a utilizacdo de um

website, para obter uma personalizacéo web adequada, pois, € importante identificar os utilizadores
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individualmente, para descobrir as suas necessidades e interesses (Pierrakos, Paliouras,
Papathedorou, & Spyropoulos, 2003).

Todas as abordagens para a personalizacao e em particular a personalizacao baseada em
técnicas de data mining, requerem a recolha de dados que reflitam de forma precisa os interesses
dos utilizadores e as suas interacbes com as aplicacdes e itens (Mobasher B. , 2007). Na
personalizacdo web, surge o web usage mining, que pode ser definido como a identificacdo e analise
automatica de padroes comportamentais dos utilizadores nas interacdes com um ou mais websites,
onde os padrdes que foram identificados sdo normalmente representados como: paginas, objetos ou
recursos, que sao frequentemente acedidos por um grupo de utilizadores, com interesses e
necessidades comuns (Srivastava, Cooley, Deshpande, & Tan, 2000).

Existem duas fontes de dados para web usage mining, correspondentes aos dois sistemas de
software existentes durante uma sessao na web: server-side datae client-side data. No server-side, 0s
dados séao recolhidos e armazenados nos web-log files, eles consistem principalmente em varios tipos
de relatérios (logs) gerados pelo web-server. Estes logs, registam as paginas web que foram acedidas
pelos visitantes de um website. As ferramentas de web mining usam os web-server log files, como a
fonte principal para identificar padrées. No entanto, os web-log files nem sempre podem ser
considerados como uma fonte fidvel de informacao, sobre a utilizacdo de um website. O problema da
fiabilidade dos dados é um assunto importante para a personalizacdo web, pois, € importante
identificar utilizadores de forma individual, para identificar os seus interesses (Rastegari &
Shamsuddin, 2010). No client-side, recolher dados sobre um utilizador para criar o seu perfil, pode
ser feito tanto explicitamente, como implicitamente. O método mais simples para recolher dados, é
na recolha das preferéncias dos utilizadores de forma explicita, através de: formularios, questionarios,

classificacdes dos resultados da procura e pelo feedback (Anand & Mobasher, 2007).

2.2.2.3 Vantagens e Obsticulos da Personalizacado Web

2.2.2.3.1 Vantagens

O crescimento dramatico da informacdo na web, levou inadvertidamente a uma sobrecarga
de informacao e por consequéncia, encontrar uma informacéo especifica tornou-se um processo dificil
e demorado. A personalizacao web, é vista como uma solucao para esses problemas, pois permite
reduzir a redundéancia, aumentar a eficiéncia e fornecer apenas os servicos e informacdes do interesse

e preferéncia dos utilizadores, através das varias técnicas de personalizacdo web (Rekand, 2014).
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Segundo Furquim, os utilizadores visitam e retornam aos websites que de alguma forma
julgam ser uteis para as suas necessidades e amigaveis a sua navegacao, o que € geralmente
conseguido em sites que incorporam mecanismos de personalizacado (Furquim, 2004).

Varios estudos demonstram que os sistemas que se adaptam aos utilizadores trazem
vantagens a quem 0s usa, nomeadamente reduzindo o nimero de interacdes necessarias para
encontrar um produto, quando lhe sao apresentadas listas com recomendacdes de acordo com as
suas preferéncias ou de acordo com o seu perfil, por exemplo, na escolha de voos dependendo de
ligacdes preferenciais se o viajante tem necessidade de se deslocar a varias localidades (Reis, 2012).

A personalizacdo web, permite apresentar aos utilizadores informacdes e contetdos, usando
quatro funcdes basicas de personalizacao (Pierrakos, Paliouras, Papathedorou, & Spyropoulos, 2003):

e Memorizacao — Esta é a forma mais simples de personalizacdo, onde o sistema grava e
armazena na sua "memoria" informacao sobre o utilizador, como 0 nome e o seu histdrico
de pesquisa. Quando o utilizador retorna ao website, esta informacao ¢ utilizada como uma
"lembranca" do comportamento passado do utilizador. Normalmente, a memorizacao nao é
oferecida como uma funcao Unica, mas como uma parte da solucédo da personalizacao.

e Orientacdo — Ajuda o utilizador em aceder e obter rapidamente a informacao que ele esta
provavelmente a procura.

e Customizacdo — Modificacdo do website em termos do conteudo, estrutura e /ayout, com o
objetivo de levar em consideracdo, o conhecimento, preferéncias e interesses dos
utilizadores. Por exemplo, apresentar conteido modificado, adicionar ou remover
hiperligacdes para otimizar o website, além de fornecer diferentes precos e métodos de
pagamento, para diferentes utilizadores.

e Suporte ao desempenho das tarefas — A execucdo de uma tarefa em particular, em nome do
utilizador, como por exemplo, enviar um email ou fazer download de itens, completar

questionarios e representar o interesse dos utilizadores.

2.2.2.3.2 Obsticulos

As preferéncias das pessoas estdo no centro da personalizacdo web. Desta maneira, 0 seu
sucesso esta dependente, em detetar com precisao e reagir as preferéncias atuais dos individuos. No
entanto, encontrar as suas preferéncias é dificil (Chen, Hu, Kuo, & Liang, 2010). Na literatura da
personalizacdo web, as preferéncias sdo muitas vezes vistas como estaticas (Tuzhilin, 2009),

enquanto que na realidade, problemas contextuais como o tempo (Ho, Bodoff, & Tam, 2011), a
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localizacdo (Li, Zheng, Yang, & Li, 2014) e as fases no processo de compra (Lambrecht & Tucker,
2013), mantém as preferéncias num fluxo variavel. Por consequéncia, a complexidade das
preferéncias dos clientes e a falta de conhecimento dos efeitos contextuais, dificultam os
procedimentos para estabelecer uma personalizacdo web bem-sucedida (Salonen & Karjaluoto,
2016).

A personalizacdo, € um tema que suscita discussdo nas investigacbes de acesso a
informacdo. De modo que, problemas importantes ainda continuam por serem resolvidos, para se
poder alcancar a qualidade, confianca e maturidade que sdo necessarios para implementar estas
técnicas. Os sistemas de personalizacdo, falham muitas vezes na aquisicdo de conhecimentos
suficientes e precisos sobre os utilizadores, pois, encontrar evidéncias implicitas das necessidades e
interesses dos utilizadores, através do seu comportamento, nao € uma tarefa facil. Existem, portanto,
dificuldades inerentes quando se tentam lidar ou definir, com os aspetos relacionados com a cognicéo
e vontade humana. E mesmo, quando as suposicoes do sistema estao corretas, as acdes adaptativas
podem ser inapropriadas, se ndo forem manuseadas de uma forma correta. Lidar com a dinamica
dos interesses dos utilizadores (por exemplo, persistente vs. ocasional), as diferentes escalas de
tempo em que evoluem (por exemplo, mudancas lentas, mas persistentes vs. mudancas rapidas e
temporais), assim sendo, as preferéncias dos utilizadores ou a relacdo entre preferéncia e a situacéo,
sao alguns dos obstaculos na personalizacdo web (Fernandez-Luna, Huete, & Castells, 2013).

Algumas das desvantagens da personalizacao, prendem-se exclusivamente com os aspetos
relacionados com o facto de os sistemas poderem eventualmente ser intrusivos, no caso do processo
de personalizacao ser implicito, ao violar a privacidade do utilizador sem que este consinta ou de
hiperpersonalizacao, cabendo a quem o disponibiliza ou a quem o desenvolve garantir que o impacto

do sistema nao seja negativo para o utilizador (Reis, 2012).

2.2.3 Alvos da Personalizacio

O processo de personalizacdo tem como principal objetivo permitir que o sistema
personalizado forneca recomendacdes aos seus utilizadores, sobre o que estes necessitam, de acordo
com o seu perfil e as suas preferéncias, sem que os utilizadores do sistema (nas suas componentes
personalizadas) as explicitem (Reis, 2012).

Os alvos da personalizacdo sdo utilizadores individuais ou grupos de utilizadores de um
sistema e podem ou nao ser identificados pelo sistema através de um nome de utilizador (login) e

password, e que de alguma forma se relacionam com esse sistema através de processos de back-
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office (tratamento de uma encomenda, controlo de stocks e de transportes, faturacdo, comunicacao,
por exemplo num call-center, etc.) e de processos de #font-office (navegacdo num website, registo de
uma reclamacao, configuracdo especial de uma funcionalidade no sistema ou o registo de uma
encomenda na Web) (Riemer & Totz, 2003).

A personalizacdo pode ser aplicada usando diferentes estratégias, consoante os objetivos que
se pretendem atingir e um aspeto importante a ter em conta, € saber a quem se dirige a
personalizacao, ou seja, quem sao os alvos dos processos de personalizacao, podendo ser um

individuo em especifico ou um grupo de individuos.

2.2.3.1 Individuos

Os sistemas que permitem que as interfaces de um determinado utilizador sejam
personalizados, requerem que seja recolhida informacao a partir das interacdes com esse individuo,
que permitam definir um modelo (user-model) sobre o que o utilizador gosta, para que lhe seja
apresentada uma interface ajustada as suas preferéncias. Estes sistemas normalmente requerem
uma descricao dos itens que vao estar disponiveis e sao conhecidos por sistemas baseados em
filtragem de conteudos (content-based filtering systems) (Anand & Mobasher, 2007). Estes sistemas
fazem a monitorizacdo do comportamento de cada utilizador e recomendam-lhes os itens que estes

gostaram no passado (Eirinaki & Vazirgiannis, 2003).

2.2.3.2 Grupos

Na estatistica relacionada com a demografia, um grupo de utilizadores identificados que sao
apresentados como tendo comportamentos semelhantes ao longo de um conjunto de interacoes
denomina-se cohort. As técnicas de cohorting permitem agrupar os utilizadores com perfis
independentes, com o objetivo de gerar recomendacdes quando pouco se sabe sobre um utilizador
(Choicestream, 2009). Quando se pretende personalizar num sistema as recomendacoes, de um
utilizador que tem caracteristicas semelhantes a um conjunto de utilizadores, sdo usadas técnicas
denominadas de filtragem colaborativa (collaborative filtering) (Anand & Mobasher, 2007). A maioria
dos utilizadores dos sistemas de informacdo que usam a Web, tém consciéncia dos problemas
relacionados com a privacidade dos dados, por isso nao gostam de fornecer informacdes ao sistema
sobre os seus perfis de uma forma explicita. Assim, a extracdo de dados a partir dos registos de

utilizacdo (web usage mining), sao uma das alternativas nao intrusivas para se chegar a
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personalizacdo em grupos de utilizadores, pois através de padrdes de navegacao comuns a varios

utilizadores determinam-se os seus perfis de utilizacao (Perugini & Ramakrishnan, 2003).

2.2.4 Classificacdo de Sistemas Personalizados

Existem diferentes aspetos para classificar os sistemas de informacado personalizados, o que
permite classificar a personalizacdo de acordo com trés dimensdes diferentes, sendo elas (Fan &
Poole, 2006) (Amoroso & Reinig, 2003):

e Alvos da personalizacao que pode ser um conjunto de individuos (homens, mulheres, familias
sem filhos, membros de um clube, etc.) ou um s6 individuo (o objetivo é o de proporcionar
servicos ou informacdes para cada utilizador (cidaddo ou empresa) como um individuo Unico
e diferente);

e O que vai ser personalizado em quatro vertentes: 1) informacao em si (contetido), 2) como a
informacdo é apresentada (interface do utilizador), 3) o meio através do qual a informacao é
entregue (canal/acesso a informacao) e 4) o que podem os utilizadores fazer com o sistema
personalizado (funcionalidades);

e (Grau de automatizacdo da personalizacao: explicita se o utilizador participa no processo de
personalizacédo fazendo escolhas, ou fornecendo informacdes para o sistema se adaptar ao
seu perfil, e implicita se a personalizacéo for feita automaticamente pelo sistema, ndo sendo

necessario a participacdo dos cidadaos para recolha de informacao.

2.2.5 Niveis de Personalizacao

Os niveis de personalizacao dependem de diferentes fatores. Rangaswamy e Balakrishnan,
partiram do principio, que as estratégias de personalizacdo de uma empresa, podem ser a base para
estabelecer relacionamentos de longo prazo com os clientes, o que vai para além do conteudo
personalizado, devendo incluir a personalizacdo de precos, produtos, experiéncias de compra e
relacionamentos no geral. O modelo proposto por estes autores baseia-se em cinco niveis/camadas
de personalizacéo (Figura 5), cuja dificuldade de implementacdo aumenta a medida que se sobe de

nivel (Rangaswamy & Balakrishnan, 2002).
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Figura 5 - Niveis/camadas de personalizacao (Rangaswamy & Balakrishnan, 2002)

Na Tabela 2, séo descritos com detalhe os diferentes niveis de personalizacdo, sendo dados

exemplos de personalizacdo para alguns dos niveis descritos (Rangaswamy & Balakrishnan, 2002).

Tabela 2 - Niveis de personalizacéo (adaptado de (Rangaswamy & Balakrishnan, 2002))

Nivel de personalizacao

Descricao

1°Conteudo personalizado

Para produtos digitais (por exemplo: noticias ou musica),
personalizar o contetdo é apropriado em muitos casos, como
por exemplo: customizar as noticias onfine baseando-se no
codigo postal. Outro aspeto importante é que as empresas, tém
a oportunidade de associar conteudo personalizado nao digital a
componentes digitais (por exemplo: musica num CD) e contetdo
digital personalizado a componentes néo digitais (por exemplo:

um toque personalizado a um telefone).

2°Personalizar precos, embalagens, métodos de

transporte, tempos de espera e servicos de suporte

Neste nivel de personalizacdo as empresas podem personalizar
tipos de descontos, métodos de transporte, embalagens
personalizadas, garantias ou suporte técnico. Os produtos tém
de seguir certas especificacdes, mas 0S precos e 0s Servicos
podem ser personalizados, para acomodar as preferéncias de

cada cliente.

3°Personalizar produtos

A combinacao da personalizacdo Web com as técnicas da

producdo customizada em massa, permite que as empresas
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Nivel de personalizacao

Descricao

fornecam produtos adaptados para cada cliente, por exemplo

personalizar o computador desejado (Dell).

4°Personalizar compras e

consumo

experiéncias

de

Através das tecnologias online, as empresas podem orientar os
clientes de uma forma individual, apresentando-lhes apenas os
produtos e servicos do seu interesse, com base na informacao
que o website tem sobre as caracteristicas do utilizador (perfil) e

das suas atividades no website.

5°Personalizar relacionamentos

Uma forma para superar o facto de somente 1,3% dos
consumidores voltarem a um website para fazer novamente
compras, € o de personalizar esse website. A personalizacao
pode, portanto, oferecer varios beneficios aos vendedores, ao
utilizarem estratégias de personalizacao, eles podem expandir o
seu negocio, aumentar as vendas por transacdo e mais
importante, criar relacdes de longo prazo com os seus clientes.
(por exemplo: algumas companhias de aviacdo permitem que os
seus passageiros mais frequentes tenham acesso aos seus

lugares preferidos e refeicoes adaptadas ao seu gosto).

Nesta abordagem, e tendo em conta os varios niveis da personalizacdo, uma empresa tem

de desenvolver uma estratégia que determine o nivel de personalizacao que eles pretendem alcancar,

tendo em conta, as caracteristicas dos seus produtos e servicos, para que estes se adaptem da

melhor forma possivel a cada um dos seus clientes (Rangaswamy & Balakrishnan, 2002).

2.2.6 Variantes (dimensdes) da Personalizacao

Como referido na seccao 2.2.4 Classificacdo de Sistemas Personalizados, dependendo do

nivel de personalizacdo que se pretende atingir, podem ser personalizados diferentes aspetos. Cada

um destes diferentes aspetos pode ser definido como variantes ou dimensdes da personalizacao. Fan

e Poole, resumiram da seguinte forma o que pode ser personalizado num sistema de informacao (Fan

& Poole, 2006):

e (Conteudo (a informacao propriamente dita);

e |Interfaces (a forma como a informacao é apresentada no sistema);

e (Canais de acesso a informacao (os meios através dos quais a informacao é entregue);

e Funcionalidades (o que € que os utilizadores podem fazer com o sistema personalizado).
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Também foi referido no ponto 2.2.5 Niveis de Personalizacdo, que a dificuldade da
implementacdo da personalizacdo é dependente do nivel de personalizacdo (Rangaswamy &
Balakrishnan, 2002). A cada nivel de personalizacdo estdo associadas as variantes (dimensdes) que
se pretendem personalizar. Na Tabela 3 e tendo em consideracao as dificuldades de implementacéo,

podemos descrever as variantes (dimensdes), por ordem crescente de dificuldade (Reis, 2012).

Tabela 3 - Variantes (dimensdes) da personalizacédo (fonte: (Reis, 2012))

Variantes (dimensées) da personaliza¢ao Descricao

Interacao Os sistemas podem gerir as interacdes com os diferentes canais
de comunicacado e gerir ligacbes as bases de conhecimento

associadas aos utilizadores e as organizacdes.

Atributos A diferenciacao de precos, embalagens, garantias, etc. para os
mesmos produtos pode ser gerida por um sistema de
informacdo, que consiga estabelecer regras de acordo com as

especificacdes do produto e dos compradores.

Conteudos De acordo com o perfil de um individuo, é possivel construir
sistemas personalizados que fornecam conteldos que se
adaptem as caracteristicas de quem os usa. Estes contetdos

podem ter varios formatos (som, imagem, voz, texto, etc.).

Estruturas/Interfaces 0 ambiente em que o utilizador se movimenta no seu dia-a-dia é
composto cada vez mais por componentes eletronicas
(computadores, telemoveis, etc.). E cada vez mais comum que
os sistemas permitam que o utilizador configure o seu ambiente
de trabalho ou de lazer de acordo com as suas preferéncias, o
que o obriga a criacéo de estruturas e de interfaces flexiveis e

que permitam essas configuracoes.

Produtos A personalizacdo nos produtos, pode ser efetuada incluindo
elementos diferenciadores no produto, que permitem associa-lo
a um individuo consumidor ou comprador, tornando-o Unico
(colocar o seu nome, a sua cor preferida, uma foto, uma

mensagem, etc.).

TransacOes/experiéncias de consumo Através de técnicas de filtragem colaborativa e da analise de fluxo
de “cliques”, sdo criados sistemas de recomendacdes que vao
permitir que o utilizador tome decisées mais adequadas as suas
preferéncias, quando efetua as transacdes (compras ou acesso

a informacéo, por exemplo noticias).
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Variantes (dimensées) da personalizacao Descricao

Relacionamentos Ao contrario de uma situacao transacional (uma compra, uma
conversa, uma reclamacéao, etc.), a gestdo de relacionamentos
envolve uma relacdo de longo prazo. Os sites personalizados
obrigam a integracdo com diferentes componentes do sistema
de informacao, nomeadamente com as bases de dados que
contém os historicos das transacées e os registos das

preferéncias.

Independentemente das dimensbes e dos niveis de personalizacdo, para se atingir a
personalizacdo é necessario definir uma estratégia de projeto adequada, com varias fases que
garantam a aprendizagem sobre o utilizador, a correspondéncia (matching) do servico personalizado
e a avaliacdo da eficiéncia do servico (Vasanen, 2005) (Murthi & Sarkar, 2003). Consequentemente,
como para qualquer processo que envolva tratamento de dados, no processo de personalizacao, €
necessario efetuar os seguintes passos (Anand & Mobasher, 2007):

1) Recolha dos dados;

2) Processamento dos dados recolhidos (transformacao);

3) Descoberta e avaliacdo dos padrdes entre os dados;

4) Implementar em tempo-real uma forma de passar o conhecimento obtido para o utilizador,

fornecendo servicos personalizados.

2.2.7 Custos e Beneficios da Personalizacao

Para alcancar a personalizacdo podem ser usadas diferentes estratégias e tecnologias, mas
em termos de interacdo podem ser considerados dois tipos de intervenientes no processo de
personalizacdo: o utilizador (ou grupo de utilizadores) que usa o sistema personalizado e o que
disponibiliza o sistema personalizado (o fornecedor do sistema) (Reis, 2012).

Posto isto, existem beneficios e custos associados a personalizacdo do sistema para as
entidades envolvidas, e estes devem ser considerados quando se pretende conceptualizar um sistema
personalizado. Independentemente do sector de atividade onde sao aplicados, os sistemas
personalizados, para além de fazerem a correspondéncia (matching) (Vasanen, 2005) e agregacao
das preferéncias dos utilizadores, tém como objetivo prestar um melhor servico ao utilizador do
sistema, melhorando a forma de comunicacéo e a sua experiéncia de utilizacdo do sistema, que por

ser personalizada é Unica (Reis, 2012).
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Na Figura 6, é apresentado um modelo conceptual dos custos e beneficios da personalizacéo,

para as entidades envolvidas: o utilizador do sistema e o fornecedor do sistema.
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Figura 6 — Modelo dos custos e beneficios da personalizacdo (fonte: (Reis, 2012))

Os beneficios para o utilizador do sistema personalizado, sdo: melhor correspondéncia de

preferéncias, melhor agregacao das preferéncias do utilizador, melhores bens e servicos, melhor
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comunicacao e experiéncia unica de usabilidade. Em contrapartida os custos, sao: possivel violacao
da privacidade, riscos de spam, tempo despendido, custos extra e tempos de espera.

Os beneficios para o fornecedor do sistema personalizado, sdo: obter melhores precos,
melhores taxas de resposta, fidelizacado e lealdade dos utilizadores, maior satisfacdo por parte dos
utilizadores e diferenciacdo. Relativamente aos custos, estes sdo: investimentos que tém de ser feitos
em tecnologia e formacao, riscos de aborrecer o utilizador e eventual conflito entre marcas (Vasanen,

2005).

2.3 Personalizacao de Servicos Publicos Online (e-government)

Nesta seccdo é abordado o tema deste trabalho de dissertacdo. E analisado o conceito de
Personalizacao de servicos publicos online e o seu desenvolvimento, explorados alguns dos beneficios
e obstaculos na sua implementacao, assim como algumas das dificuldades/problemas legais e de
privacidade na personalizacao dos servicos publicos onfine.

Quando se trata dos servicos publicos online, os governos ainda ndo sabem como tratar os
utilizadores (cidaddos ou empresas), como individuos unicos e diferentes. Na pior das hipdteses, os
utilizadores sao considerados como uma massa indiferenciada, na melhor das hipoteses sao vistos
como segmentos. Contudo, os beneficios da personalizacdo nos servicos publicos, estdo ao alcance
tecnologico através do desenvolvimento do e-government (Millard, 2011).

Varios autores descrevem varias fases ou niveis de maturidade no fornecimento de servicos
do e-government (Andersen & Henriksen, 2006), desde empresas do sector publico que oferecem
informacao estatica de uma forma unidirecional, para empresas que oferecem transacdes online, até
empresas que oferecem servicos integrados (que incorpora informacao de fontes externas). Até que
a ideia de oferecer servicos integrados aos cidadaos foi levada um "passo" a frente, com o intuito de

personalizar estes servicos integrados (Pieterson, Ebbers, & Van Dijk, 2007).

2.3.1 Conceito de Personalizacio de Servicos Piiblicos Online

Segundo o Modelo de evolucdo do e-government definido pela Comissao Europeia (2007), o
e-government desenvolve-se ao longo de diferentes etapas, inicialmente eram contempladas apenas
quatro etapas até ao nivel de evolucao do e-government designado por transacao, porém evoluiu para

um quinto nivel, o da personalizacao:
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1) Informacdo — onde a presenca na Internet consiste na disponibilizacdo basica de
informacao sobre as instituicdes publicas e servicos que oferecem;

2) Interacao simples — caraterizada pela oferta e possibilidade dos cidaddos acederem a
formularios onfine (download);

3) Interacao bidirecional — momento em que ja se oferece ao cidaddo a possibilidade de
submeter formularios devidamente preenchidos, ou seja, permite o download e upload dos
formularios por via eletronica;

4) Transacao — corresponde a fase em que o servico ¢ completamente disponibilizado em
linha, ou seja, onde a totalidade do procedimento iniciado e pretendido pelo cidadao, desde o
requerimento, a decisdo e ao pagamento, € conduzido através de um portal;

5) Personalizacao.

No patamar de maior maturidade, que pressupdem a existéncia de integracao entre o back-
office e o front-office, este modelo evolutivo destaca a reutilizacdo de informacao e o fornecimento de
servicos proactivos e personalizados ao cidadao, na medida em que, seguindo o principio do registo
unico, quando o cidadao se autentica e acede a um sitio da Internet anteriormente utilizado, os seus
dados pessoais sao inscritos automaticamente, aumentando os indices de qualidade e usabilidade
dos servicos (Comissdo Europeia, 2009).

Os portais dos cidaddos e empresas, sdo 0s websites publicos que permitem a interacéo e
fornecem acesso as informacdes e servicos do e-government por diferentes canais, incluindo:
browsers nos computadores, telemoéveis e certos balcdes publicos. Estes portais oferecem
personalizacdo aos utilizadores, fornecendo-lhes eficazmente servicos adaptados (Sun, Ku, & Shih,
2015).

Segundo Venkatesh et al., a personalizacdo no e-government ¢ definida como a medida em
gue um cidadao pode customizar a informacao e os servicos fornecidos online para se ajustarem as
suas necessidades ou preferéncias. A personalizacdo adiciona valor aos cidadaos ao permitir que
estes especifiquem qual a informacado que pretendem e potencialmente o formato em que eles
guerem que a informacao seja apresentada, em vez de serem sobrecarregados com informacao ou
receberem informacao irrelevante. Os servicos personalizados do e-government, permitem focar na
identidade Unica de cada cidaddo e fornecer-lhe informacao pertinente (por exemplo: alertar os
cidadaos que nao pagaram os impostos relacionados com a sua propriedade quando o prazo esta a
acabar). A personalizacdo permite que o perfil dos cidaddos seja contruido e distribuido por todas as

agéncias governamentais através da partilha continua de informacao. Sendo que, a personalizacao
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no contexto do e-government, ajuda a melhorar a eficiéncia dos cidadados ao utilizar um conjunto de
servicos, por exemplo, ao minimizar a necessidade de introduzir novamente a mesma informacao
(nome ou morada) nos varios servicos (Venkatesh, Thong, Chan, & Hu, 2016). Além de que. a
personalizacdo permite aos cidadaos criar um /ayout, do qual a informacao que eles necessitam pode
ser facilmente identificada, reduzindo o esforco cognitivo dos cidaddos no processamento da
informacao, quando estes utilizam os servicos (Tam & Ho, 2006).

Os utilizadores esperam que os portais de e-government se adaptem a eles, da mesma
maneira que outro qualquer servico do dia-a-dia, como por exemplo: banco onfine, comprar no ebay,
ou até mesmo como os sistemas de redes sociais (exemplo: Facebook). Nos servicos fisicos, os
funcionarios publicos respondem as diferentes necessidades de cada cidadao ou fornecem-lhes
informacao extra. Os portais de e-government sdo mais complexos, pois na resposta a varios
utilizadores o "lado" humano para tratar excecdes nao existe. Portanto, os portais de e-govenrment
tém de ser personalizados para cada utilizador (user-adaptive), conforme as suas necessidades e
preferéncias (Schmidt, Stojanovic, Stojanovic, & Thomas, 2010).

Os Portais de e-government personalizados, tém os seguintes requisitos (Schmidt, Stojanovic,
Stojanovic, & Thomas, 2010):

e Devem fornecer orientacao e informacao que corresponda as preferéncias dos utilizadores;

e Para melhorar continuamente o portal, o feedback dos utilizadores deve ser recolhido sobre
qualquer servico que eles tenham executado;

e Estratégias e regras de personalizacdo bem-sucedidas, devem ser partilhadas para fornecer

diferentes servicos.

Os servicos publicos online personalizados, tém como objetivo: fornecer formularios
parcialmente preenchidos aos utilizadores na medida em que os dados preenchidos séo permitidos
por lei e fornecer informacao sobre os servicos que sao do interesse do utilizador, dependendo do
seu perfil social e econdmico. O estado realiza acdes preventivas com o objetivo de aumentar a
qualidade e usabilidade dos seus servicos para os utilizadores, ao passo que a execucao automatica
de certos servicos é realizada, isentando os cidadaos e empresas das acoes correspondentes. A
personalizacao dos servicos publicos online, apenas é relevante para certos servicos, sendo expressa
de duas formas (Theocharis & Tsihrintzis, 2013):

e Servicos proactivos — Onde o estado procede a acoes preventivas para melhorar os servicos,

tornando-os mais amigaveis para os utilizadores. Um exemplo destas acdes, € o envio de
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uma notificacdo ao cidadao, caso ele precise por exemplo de renovar uma licenca, uma outra
acao é o de pré-completar dados num formulario de um pedido ou declaracéo do cidadao;

e Fornecimento automatico de servicos — Onde o estado fornece os servicos automaticamente,

antecipando a acao em que o cidadao ou a empresa pedem explicitamente.

A personalizacdo no e-government, permite fornecer servicos adaptados para os cidaddos e
monitorizar cada cidaddo ao longo das varias e multifacetadas interacées com a administracéo
publica. A personalizacdo pode aumentar significantemente a satisfacdo e participacao dos cidadaos
(OECD, 2009). Para efetuar servicos personalizados no e-government, dados devem ser recolhidos e
armazenados para posterior utilizacdo, permitindo aos cidadados usufruir dos servicos do e-
government, sem necessitarem de introduzir constantemente os seus dados (Ayachi, Boukhris,
Mellouli, Amor, & Elouedi, 2016).

Para apresentar informacdo e servicos aos utilizadores, as abordagens utilizadas na
personalizacao de websites de e-commerce, como recommender systems e adaptive web, podem ser
igualmente aplicadas para personalizar os portais de e-government. Apesar de que, utilizar a mesma
abordagem que os websites de e-commerce pode ser dificil, porque a personalizacao no e-government
pode ser compreendida de varias maneiras. A personalizacao pode ser na forma de: preencher
automaticamente formularios online ou pelo fornecimento de um servico adequado a um certo
utilizador. Sendo claro, que a personalizacdo dos portais de e-government pode aumentar de uma
forma geral a usabilidade dos portais e para as instituicoes governamentais pode aumentar a
eficiéncia e a satisfacao dos utilizadores (Van Velsen, Van der Geest, Ter Hedde, & Derks, 2008).

Até recentemente, os servicos do e-government eram predominantemente apresentados
como "um tamanho serve para todos" (one size fits all), ou seja, refletia a ideia de que se os servicos
publicos devem estar disponiveis para todos os cidadaos, eles devem ser apresentados de uma forma
universal (Homburg, 2013). Este modo de fornecer servicos publicos foi muito criticado, segundo
Leadbeater, as pessoas sao tratadas apenas como um numero e nao lhes é contada toda a "historia"
(Leadbeater, 2004). Numa tentativa de inverter esta situacao, surge a nocao de personalizacéo e de
servicos personalizados. De uma forma geral, a personalizacao de um ponto de vista de marketing,
significa aprender com as preferéncias dos clientes e quais as suas interacdes passadas, com o
objetivo de fornecer o produto ou servico desejado. Um dos aspetos desta abordagem, € de que os
contactos com os utilizadores, nao sdo automaticamente tratados como se fossem o primeiro contacto

(onde é necessario submeter varias vezes os mesmos dados pessoais para fazer um pedido). Ao
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reutilizar os dados, é esperado que os proponentes dos servicos publicos personalizados, possam
melhorar as relacdes entre os fornecedores de servicos publicos e os cidaddos (Homburg, 2013), ou
de acordo com as palavras de (Leadbeater, 2004), criar novas e melhoradas relacdes entre os
cidadaos e as organizacdes do sector publico que os servem. Tendo em consideracao, as interacoes
passadas dos cidaddos e empresas com 0s servicos do governo e através de autorizacao, profiling e
personalizacdo, é possivel estabelecer relacdes ao tratar cada um de forma individual, entre os
fornecedores dos servicos publicos e os utilizadores. Um exemplo pratico de um servico
personalizado, € o envio de uma notificacdo por email a um cidadado quando o seu passaporte ou a
licenca da carta de conducéo esta prestes a expirar (Homburg, 2013).

Recolher e perceber as caracteristicas e preferéncias dos cidadaos é uma estratégia para
fornecer servicos e aplicacdes com maior qualidade, apenas desta maneira, 0s servicos e aplicacdes
podem focar-se nas necessidades de cada individuo. O e-gov pode adaptar os seus servicos e
aplicacbes aos requisitos de cada cidadao, mas para poder aplicar esta visao, os servicos e aplicacdes
do e-government devem passar por um processo de personalizacao que utiliza técnicas automaticas
de user modeling e profiling, para posteriormente fornecer solucbes que se adaptem aos perfis
especificos de cada utilizador (user profile) e monitorizar os cidaddos através das suas varias e
diferentes interacdes com a administracao publica (Loutas, Narducci, Palmonari, & Paris, 2013).

Para aumentar a utilizacao nos servicos do e-government e torna-los mais atrativos para os
cidadaos, o desenvolvimento destes servicos deve adotar estratégias inteligentes e fornecer servicos
numa abordagem focada nos cidadados (citizen-centric approact). Do qual o e-government, pode
melhorar o fornecimento dos seus servicos aos cidadaos, tendo como alicerce a personalizacao, para
assegurar que os interesses e necessidades dos diferentes cidadaos sao cumpridos, sem precisar de
um /nput excessivo por parte dos utilizadores (Kasubiene & Vanagas, 2007).

O desenvolvimento do e-government, passa pela fase em que o e-gov fornece servicos
personalizados on/ine de forma inteligente, para os cidadaos e empresas. Esta fase de e-government,
tem como objetivo atrair mais cidadaos e empresas para usar e aceder aos Seus Servicos e
informacdes (Guo & Lu, 2007).

A personalizacédo dos servicos no e-government sao uma nova realidade, pois, eles adaptam
individualmente os servicos do e-government para utilizadores e empresas. Fornecendo servicos
personalizados que interpretam os dados disponiveis dentro do contexto em causa, pelo que os
servicos e informacdes oferecidas mudam com a ocorréncia de determinados eventos (Accenture,

2004).
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Zakaria sugere um modelo tedrico baseado numa metodologia sequencial de multiplas fases,
representado na Figura 7, este modelo é designado por Adaptive E-Government Maturity (AEM) Mode/
e tem como objetivo analisar a maturidade dos servicos do e-government da perspetiva da
personalizacdo. E importante, analisar o nivel da personalizaco nos servicos do e-government, pois,

a personalizacdo ajuda os cidadaos a encontrar informacéo relevante e do seu interesse (Zakaria,

2014).
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Figura 7 - Fases sequéncias do AEM Model (Zakaria, 2014)

O propésito deste modelo, é o de identificar as praticas principais necessarias para tornar os
servicos do e-government mais focados nos utilizadores (user centric), através da personalizacao. O

modelo é composto por cinco fases (Zakaria, 2014):

1) Presence — Esta fase é considerada como um ponto de partida para a personalizacao,
nesta fase é claro qual o tipo de servicos e informacdes que precisam de ser personalizados;

2) Semantic Adoption — Esta fase é considerada como a espinha dorsal do processo de
personalizacao. De acordo com a ontologia escolhida, a classificacao da informacao e dos e-services
¢ identificada;

3) User Modeling — Esta fase representa o processo de criar um mecanismo para construir
um modelo acerca do comportamento e das caracteristicas dos utilizadores (user-model). Os user-
models podem ser construidos ou mantidos através do wser profile,

4) Procedures Planning— Esta é uma fase estratégica onde os designers do sistema, planeiam
e desenham diferentes cenarios baseados nos atores da ontologia escolhida, para alcancar certos

objetivos, como por exemplo: renovar a licenca de conducao de uma pessoa com deficiéncia.
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Analisando o exemplo mencionado, o wser-model pertence ao grupo de pessoas com alguma
deficiéncia e tem o objetivo de renovar as suas licencas de conducao;

5) Middleware Layer — Esta é a fase final, onde a camada intermediaria retine todos os e-
services fornecidos pelas diferentes agéncias e cria um vocabulario padrdo para a troca de
informacdes entre elas. Esta fase, fornece um significado para os e-services fornecidos da ontologia
utilizada. Esta camada representa interoperabilidade para os e-services fornecidos.

O AEM Model, tenta identificar um modelo de maturidade da personalizacdo no e-government,
através da introducdo de uma sequéncia logica de fases dependentes, que comeca com a presenca

e termina com um sistema de e-government interoperavel (Zakaria, 2014).

2.3.2 Beneficios e Obsticulos da Personalizacao de Servicos Pliblico Online

2.3.2.1 Beneficios

A personalizacao dos servicos publicos ajuda a reduzir a burocracia e melhora a consisténcia
dos dados. Oferecendo servicos proactivos, ou seja, 0 governo proactivamente realiza acdes para
melhorar a qualidade dos servicos disponibilizados online e torna mais facil a sua utilizacdo, como
por exemplo: 0 governo preenche automaticamente nos formularios dados (desde que estejam de
acordo com as normas legais e de privacidade), contidos nas bases de dados governamentais
(Comissao Europeia, 2007).

Segundo a Comissdo Europeia, a personalizacdo tem como objetivo garantir que um
determinado cidad&o sé é confrontado com informacao relevante para si e ndo "inundado" com dados
supérfluos para ele, o que pode facilmente suceder dado o facto de o setor publico ter grandes
guantidades de informacao, da qual sé uma porcdo muito pequena é relevante para um determinado
utilizador (Comissao Europeia, 2009).

Para contrabalancar a sobrecarga de informacdo, ha uma grande tendéncia dos governos
europeus de adotarem as denominadas Personalized Internet Pages (PIP’s), nas quais os websites
ordenam a informacao de acordo com o perfil do utilizador (Comissao Europeia, 2009).

Pieterson et al., afirmam que a personalizacdo pode reduzir a carga administrativa, porque
havendo uma personalizacdao para cada individuo na comunicacao, o processo torna-se mais
persuasivo, do que a divulgacdo ou anuncio em "massa" nos servicos publicos, desta maneira o
cumprimento dos cidadaos com os principios legais e as obrigacdes impostas por lei, sdo melhoradas

(Pieterson, Ebbers, & Van Dijk, 2007).
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O e-government com a aplicacdo da personalizacdo nos seus servicos onfine, aumenta o
envolvimento dos cidadaos e fornece-lhes melhores servicos, em menos tempo e com menor esforco
(Al-hassan, Lu, & Lu, 2009).

A personalizacao nos servicos do e-government, visa adaptar servicos a cada utilizador, uma
vez que, cada individuo tem diferentes conhecimentos, habilidades e preferéncias. A aplicacdo da
personalizacdo nos servicos do e-government pode trazer beneficios, tais como: aumentar a
usabilidade e aceitacdo e consolidar uma maior confianca destes servicos, reduzir a carga
administrativa e permitir que o e-government alcance ganhos na eficiéncia e na satisfacdo dos
utilizadores, que sdo o principal objetivo das iniciativas do e-government (Schmidt, Stojanovic,

Stojanovic, & Thomas, 2010).

2.3.2.2 Obsticulos

Os servicos dos governos sdo altamente regulados e lidam com informacdes heterogéneas.
Estes servicos, portanto, tm uma maior tendéncia a mudanca, porque as regulacées dos governos
estdo sempre sujeitas a alteracdes. Adicionalmente, uma agéncia governamental em particular pode
necessitar de acesso a uma variedade de fontes de dados, para conseguir adaptar 0s seus servicos
para um determinado utilizador. Estes aspetos dos servicos do governo, sao um obstaculo para a
personalizacdo (Lee & Rao, 2009).

A personalizacdo no e-government é diferente de outros dominios, por exemplo, enquanto
que no ecommerce, ¢ possivel saber facilmente quais as preferéncias dos utilizadores e
posteriormente fazer sugestdes de acordo com o seu perfil (user profile), no dominio do e-government
0 conceito de preferéncia por si so6 é dificil de definir. Existem também questdes éticas (que incluem
a privacidade) e a utilizacdo das técnicas automaticas de user profiling, podem ser consideradas como
invasivas (Loutas, Narducci, Palmonari, & Paris, 2013).

Apesar das instituicdes governamentais e os utilizadores beneficiarem com a personalizacdo
nos portais de e-government, ainda existem problemas e obstaculos. Pieterson et al., indicam os
principais obstaculos para os utilizadores e organizacdes na implementacao de servicos publicos
online personalizados (Pieterson, Ebbers, & Van Dijk, 2007).

Os obstaculos dos cidaddos para a personalizacdo, que influenciam a prontiddo das
organizacbes no desenvolvimento de portais de e-government personalizados, sao os seguintes

(Pieterson, Ebbers, & Van Dijk, 2007):
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Acesso — De acordo com a intensidade da utilizacao e aceitacao das aplicacoes, que utilizam
0s servicos eletronicos personalizados do governo, trés grupos de utilizadores podem ser
distinguidos:

o Elite da informacdo — Sdo os utilizadores que estdo mais interessados na
personalizacdo do e-government, mas também sao os mais criticos, pois, sao
utilizadores experientes e com varias sAills;

o Classe média eletronica — Sao os utilizadores que sédo atraidos por uma basica
acessibilidade, de confianca e uma intuitiva aplicacdo personalizada;

o "Analfabetos" digitais — Sao os utilizadores que lhes falta motivacao, recursos e skills
para utilizar computadores, a Internet e outras ferramentas digitais.

Confianca — Uma personalizacdo bem implementada, inspira confianca para os utilizadores
na utilizacao dos servicos publicos;

Controlo — Os utilizadores podem aceitar bem a personalizacao, se eles tiverem um controlo
sobre como e quem esta a usar a sua informacéo pessoal e que lhes seja solicitada permissao
antes que a sua informacao seja utilizada;

Aceitacdo — Aceitacdo da personalizacao nos servicos publicos onfine, das organizacoes e
tecnologias, pelos utilizadores;

Privacidade — As preocupacdes dos utilizadores ao fornecer informacao para personalizacao.

Portanto, as organizacGes ao desenvolver servicos publicos onfine personalizados, tém de

considerar os obstaculos dos utilizadores acima referidos.

Os principais obstaculos das organizacdes para a personalizacéo, sao identificados como um

grupo de fatores (Pieterson, Ebbers, & Van Dijk, 2007):

Baseados nos processos — Necessidade de reformular e implementar os processos de
negocio;
Financeiros — Os investimentos para os portais personalizados de e-government sao vistos

como barreiras. Personalizar um portal de e-government precisa de financiamento e se um
governo nao estiver disposto a investir o que é necessario, pode atrasar a implementacéo do

e-government no geral;
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e Baseados na governacdo — Definicdo da instituicdo responsavel. Se a implementacao dos
servicos publicos onfine personalizados combinar varias instituicdes, fica a questdo de qual o
departamento ou instituicao responsavel por isso;

e Técnicos — Pode ser dificil substituir um servico aplicacional personalizado de e-government
pelo Sl existente, sendo necessario atualizar o hardware e software;

e Legais — A legislacdo tem de ser adaptada com o objetivo de implementar corretamente os
servicos do e-government. Problemas de privacidade, podem dificultar os governos na adocéo
de estratégias na personalizacdo do sector comercial. Adicionalmente, se as organizacoes
publicas comecarem a colaborar umas com as outras e comecarem a oferecer

conjuntamente servicos, deve ser legalmente registado.

A sobrecarga da informacdo na WWW faz com que os servicos existentes do e-government
dentro do dominio das empresas, sejam pouco utilizados. As pequenas e médias empresas (PME)
em particular, procuram servicos onfine individualizados dos governos (G25), num mercado cada vez
mais competitivo, havendo uma necessidade imperativa para desenvolver técnicas de personalizacao
web para fornecer aos utilizadores empresariais informacdes e servicos especificos para as suas
necessidades, em vez de grandes quantidades de informacdes indiferenciadas (Shambour & Lu,

2011).

2.3.3 Problemas Legais e de Privacidade

Problemas legais e de privacidade sdo de alguma maneira sensiveis, portanto, sdo um topico
muito importante a nivel global no que diz respeito a todo o tipo de desenvolvimento e utilizacao das
ferramentas da web. O e-commerce ao recolher dados pessoais sobre os utilizadores, ¢ uma forma
de fornecer uma personalizacao mais vasta. Os utilizadores que estao insatisfeitos com o facto de a
sua informacdo ser partilhada e "vendida", querem que as organizacdes oferecam politicas de
privacidade mais rigorosas, politicas essas que devem conter limitacdes do uso e armazenamento
das informacdes pessoais (Schafer, Konstan, & Riedl, 2001). Os utilizadores que estao conscientes e
tém conhecimento desses problemas de privacidade, fazem com que eles por exemplo, ndo usem
um determinado browser, ou deixem de utilizar varias aplicacdes que tém informacao sobre eles
(Viticci, 2013).

E evidente que as questdes de privacidade tém um papel importante na confianca dos

utilizadores no e-government, e apenas pela confianca o e-government pode ser bem-sucedido
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(Warkentin, Gefen, Pavlou, & Rose, 2002). Para manter a confianca dos utilizadores no e-government
e prevenir a manipulacdo da informacao pessoal, os governos tém de ter em consideracdo como
limitar a partilha de informacdo com pessoas ou organizacdes, das quais os utilizadores nao
tencionam fornecer informacao (Jaeger, 2003).

Para além do ceticismo natural dos utilizadores, a confianca que eles depositam num servico,

pode ser afetada por questdes de privacidade, como (Wang, Lee, & Wang, 1998):

e Acesso impréprio a informacao e recolha de informacao (por exemplo: aceder e usar dados
pessoais dos utilizadores, sem o conhecimento destes);

e Uso impréprio da informacdo, como por exemplo, transferir informacdes privadas a outras
entidades;

e Armazenamento e analise impropria da informacao, por exemplo: falta de um controlo de
autenticacdo para aceder a informacéo;

e Invasao da privacidade, ou sobrecarga com informacdes indesejadas.

Uma das solucdes, ¢ utilizar diretrizes e regras para que a analise dos dados, possa ser
efetuada sem comprometer a informacao pessoal dos utilizadores (Srivastava, Cooley, Deshpande, &
Tan, 2000). O 7he World Wide Web Consortium (W3C), tem uma iniciativa designada por Platform for
Privacy Preferences (P3F), o P3P é um protocolo que permite aos websites declarar como eles
tencionam usar a informacao recolhida sobre os utilizadores, apesar de que esta iniciativa nao foi
largamente implementada (W3C, 2007). As politicas de privacidade que sao mais utilizadas,
consistem em declaracdes, ou os administradores de websites explicam o que eles recolhem e como
o utilizam. As politicas de privacidade sdo importantes para os recommender systems, porque as
politicas de privacidade rigorosas limitam a capacidade geral para recolher dados sobre os
utilizadores, o que faz com que fazer recomendacdes personalizadas, seja uma tarefa impossivel
(Schafer, Konstan, & Riedl, 2001).

As organizacdes publicas tém condicdes legais por lei, para recolher e armazenar dados sobre
os utilizadores com o objetivo de fornecer personalizacdo. Para os governos as questdes de violagao
da privacidade tornam dificeis, o processo de adocéo de estratégias de personalizacdo para o sector
privado. Por outro lado, as condicdes legais tornam possivel a implementacao da personalizacao, ou
limitam a personalizacédo dos portais de e-government (Pieterson, Ebbers, & Van Dijk, 2007).

Segundo Jaeger outro aspeto muito importante, para além de lidar com a privacidade dos
utilizadores, é a seguranca online. Qualquer portal de e-government tem de lidar com os problemas

relacionados com a protecdo e seguranca dos seus Sistemas de Informacao (Jaeger, 2003), por
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exemplo: hackers e virus, portanto, aceder aos dados eletronicamente armazenados s6 pode ser
possivel com acesso autorizado (Relyea, 2002). No que concerne aos portais de e-government
personalizados, a seguranca nao € apenas sobre proteger os sistemas e servicos e fornecer
integridade e disponibilidade do e-government, mas é também sobre a confianca que os utilizadores
tém em relacdo ao sistema (Jaeger, 2003). Portanto, a personalizacdo dos portais de e-government,
tem de ser capaz de proteger a privacidade dos utilizadores e por consequéncia, é necessario existir
um canal online seguro entre os governos e os cidadaos, pois os cidaddos ao confiar num portal de
e-government e na informacéo disponibilizada, leva-0s a usar os servicos e informacdes destes portais

e talvez os recomendem a outros (Rekand, 2014).

2.4 Sintese

Ao longo deste capitulo foram analisados e descritos os principais conceitos para o
desenvolvimento desta dissertacao, nomeadamente os conceitos de e-government e portais de e-
government, portais esses que surgem como um dos canais mais importantes para o fornecimento
dos servicos publicos, funcionando como um ponto Unico de acesso online.

Foram também analisados os conceitos de personalizacao, com o objetivo de clarificar o seu
significado e formas de aplicacao do mesmo e o conceito de personalizacao web, que é visto como
um subtopico da personalizacao.

Foram ainda exploradas as principais estratégias de personalizacao web, que visam melhorar
a usabilidade e a experiéncia dos utilizadores no mundo da web, através da recolha de informacdes
dos utilizadores quando estes utilizam determinado website, para lhes poder fornecer informacoes e
servicos adaptados as suas preferéncias e necessidades imediatas.

Ainda em relacdo ao conceito da personalizacao, foram analisados quais os alvos da
personalizacao, foram classificados os sistemas personalizados, quais os niveis de personalizacao,
quais as variantes (dimensdes) da personalizacdo e quais 0s custos e beneficios da personalizacao.
Por fim, foi analisado o conceito de personalizacao de servicos publicos orfine, os seus beneficios,

obstaculos e possiveis problemas legais e de privacidade, resultantes da sua implementacao.
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3. PRATICAS DE PERSONALIZACAO EM PORTAIS GOVERNAMENTAIS: EXEMPLOS
INTERNACIONAIS

Este capitulo apresenta uma analise de praticas de personalizacao adotadas em portais
governamentais de quatro paises: Dinamarca (portal borger.dk), Noruega (portal norway.no), Austria
(portal help.gv.at) e Estonia (portal eesti.ee). Estes paises, de acordo com o relatério das Nacdes
Unidas elaborado em 2016, fazem parte do top 20 dos paises lideres mundiais no desenvolvimento
do e-government (United Nations, 2016).

A informacao apresentada para cada caso foi baseada no trabalho realizado por Tiina Rekand
em 2014 (Rekand, 2014).

A analise destes quatro casos de personalizacao em portais governamentais internacionais
permitiu ter um melhor entendimento sobre as questdes relacionadas com a personalizacao de
websites em portais publicos, o que constituiu algo importante para o cumprimento de um dos
objetivos deste projeto de investigacao: o de analisar e caracterizar os mecanismos de personalizacéo
adotados nos portais governamentais portugueses.

A analise destes quatro casos permitiu ainda a realizacao de uma analise comparativa das
praticas de personalizacao que tém sido utilizadas em portais governamentais em Portugal com as
praticas que tém sido adotadas noutros paises, como se apresentara no capitulo cinco deste

documento.

3.1 Dinamarca (Borger.dk)

A estratégia do e-government dinamarqués tem sido adotar as TIC, com o intuito de poupar
tempo e dinheiro. Um dos principais objetivos € o de que 80% da comunicacao por escrito entre
cidadaos e/ou empresas e o sector publico, passe a ocorrer online.

Borger.dk é o portal do cidaddo dinamarqués, onde os cidadaos dinamarqueses podem
encontrar toda a informacao publica e opcoes seff-service (Rekand, 2014).

A personalizacao do portal do cidadao dinamarqués (borger.dk), tem sido principalmente
alcancada através do desenvolvimento da visualizacdo da informacao pessoal, numa perspetiva
focada no cidadao (citizen-centered), informacao esta que pode ser acedida apenas na My Page.
Como ilustra a Figura 8, para além de uma visao geral da informacao pessoal em caixas moviveis, o

utilizador tem um menu personalizado.
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Este portal foi oficialmente lancado em Janeiro de 2011 e na My Page os cidaddaos podem

dados sobre os impostos, propriedade

€S meses,

A

visualizar os dados do seu salario nos ultimos tr

privada, dados relativos a seguranca social e a possibilidade de editar os dados ou imprimir

documentos relevantes, o que demonstra a existéncia de um nivel consideravel de interoperabilidade

entre diferentes areas ministeriais no pais.
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Figura 8 - Versdo demo da My Page (borger.dk) antes desta ser reformulada em 2012 (fonte: (Rekand, 2014))
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Os utilizadores da My Page tém o seu menu personalizado, conta de correio digital para
enviar, armazenar e receber correio digital de organizacdes publicas e privadas. As widgets
apresentadas aos utilizadores, podem ser movidas por ele, para assegurar as suas preferéncias
pessoais (Meyerhoff Nielsen, 2017).

Uma das caracteristicas interessantes deste portal, para além da visualizacao dos dados
pessoais, & a possibilidade de visualizar os servicos baseando-se na localizacdo (location-based
services), isto €, quando o utilizador se autentica no borger.dk, o conteudo é automaticamente
adaptado ao utilizador baseando-se na sua regido. O objetivo é o de personalizar o contetido do portal
com base nas necessidades dos utilizadores, como por exemplo visualizar o contetdo apenas sobre
uma regiao e nao de toda a Dinamarca. No portal publico, o utilizador pode customizar o portal ao
selecionar a regiao que lhe interessa (Rekand, 2014).

A agéncia da protecdo de dados dinamarquesa aprovou a My Page, estando esta em
conformidade com a legislacao nacional em vigor, relativamente a privacidade e seguranca dos dados
pessoais. Assim sendo, € legalmente requerido que sempre que uma pessoa Se autentica e acede a
My Page, esta dé o seu consentimento para que o portal borger.dk recolha os seus dados pessoais e
privados, a partir das fontes dos varios sectores publicos (Meyerhoff Nielsen, 2017). Desta forma, os
obstaculos dos utilizadores para a personalizacao sao ultrapassados, assim como a legalidade das
estratégias de personalizacdo, que assim ndo tém obstaculos. Com o consentimento, os utilizadores
podem confiar no portal e estes tém assim um controlo sobre a forma como a sua informacao pessoal
¢ usada (Rekand, 2014).

Para a recolha de dados sobre os utilizadores, o borger.dk usa os cookies para armazenar a
informacao sobre o comportamento dos utilizadores on/ine, com o objetivo de analisar como o website
esta a ser utilizado, e deste modo, os gestores do website podem melhorar a experiéncia dos
utilizadores. No caso da Dinamarca, tem sido selecionada uma client-side data collection, ou seja, 0s
utilizadores tém de aceitar a utilizacdo dos cookies, tendo a hipotese de a qualquer altura desligar os
cookies (Rekand, 2014).

A capacidade de utilizar a personalizacao oferecida na My Page, tem beneficios como o de
fornecer aos cidadaos, servicos onfine onde estes se servem a si proprios (se/fserivce), melhorando
em termos de eficiéncia e eficacia o papel das autoridades publicas, reduzindo também os seus
custos (Rekand, 2014). O borger.dk visa fornecer um ponto Unico de acesso onfine aos cidadaos (one-

stop government portal).
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Em 2012 o borger.dk e por consequéncia a My Page foram reformulados em termos da
arquitetura da informacdo, navegacdo, pesquisa online, etc., para otimizar a experiéncia dos
utilizadores. Sendo que, as funcdes da My Page permaneceram as mesmas, apesar da usabilidade
ter sido melhorada, por exemplo, 0 menu pessoal foi movido da esquerda para cima e 0os menus
principais do borger.dk, foram também tornados visiveis na My Page (Figura 9). A analise do feedback
dos utilizadores tem sido uma mais valia, para que a My Page seja continuamente melhorada,

baseando-se nos problemas e necessidades dos utilizadores (Rekand, 2014).
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Figura 9 — Versao demo da My Page (borger.dk) apds esta ser reformulada em 2012 (fonte: (Rekand, 2014))

Encontra-se ilustrado na Figura 10, o design actual do portal (borger.dk).
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Figura 10 - Design actual do portal borger.dk

A Dinamarca esta em 9° lugar no relatorio elaborado pelas Na¢des Unidas em 2016, no que

respeita aos lideres mundiais no desenvolvimento do e-government (United Nations, 2016).

Na Tabela 4, encontram-se presentes os principais elementos de personalizacao do portal
dinamarqués (borger.dk).

Tabela 4 - Elementos chave de personalizacdo no portal borger.dk

Elementos chave de personalizacao

(borger.dk)

Descricao

Opcdes selfservice Fornecer aos utilizadores, servicos online onde
estes se servem a si proprios (self-serivce),
melhorando em termos de eficiéncia e eficacia o
papel das autoridades publicas, reduzindo também
0s seus custos (por exemplo: caixas moviveis, para

assegurar as preferéncias pessoais, de cada

utilizador)

Citizen-centered approach Visualizacdo da informacdo pessoal, numa

perspetiva focada no cidadéo

Location-based setvices Visualizacdo dos servicos baseando-se na
localizacdo do utilizador (location-based services),
assim quando um determinado utilizador se
autentica no portal, o contetido é automaticamente

adaptado a si, com base na sua regido
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Elementos chave de personalizacao Descricao

(borger.dk)

Cookies (client-side data collection) Utilizacdo de  cookies, para recolha e
armazenamento dos dados sobre os utilizadores

online

Ponto tnico de acesso online (one-stop government Acesso a todas as informacdes e servicos num
portal) e registo Unico (once-only) Unico portal e registo Unico, ou seja, quando os
utilizadores se registam num servico deste portal,
ndo precisam de o fazer novamente, no momento
em que pretendem aceder a um outro servico, pois

os seus dados sdo inscritos automaticamente

3.2 Noruega (Norway.no)

O website norway.no é um portal de acesso ao Estado, pais e servicos municipais via online.
O portal do cidadao noruegués Mypage (www.minside.no) foi lancado em Dezembro de 2006.
Mypage, que faz parte do website norway.no, o qual atua como um portal de acesso a informacao do
sector publico na Noruega, € uma colecao de servicos personalizados para os cidadaos (Furuli &
Olnes, 2009). Sendo assim, Mypage nao contém informacao publica, pois, a sua funcao é o de dar
acesso a servicos personalizados.

Comparado com o portal do cidadao dinamarqués (borger.dk), no qual o utilizador tem uma
visdo geral da informacao relevante, o portal do cidaddao noruegués Mypage fornece apenas acesso
simples a informacao pessoal e servicos publicos. O utilizador pode autenticar-se e visualizar /inks
relevantes para consultar informacao pessoal, como se pode observar na Figura 11, nomeadamente,

consultar informacao relativa @ morada, médico de familia e veiculos. (Rekand, 2014).
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Detaljvising

Du er her: Framside > Adressa mi > Detalivising
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Skiyl detaliar om dette | Utsknftsvennleg vising
| HIELP

Andre tenester | Miside

= Melde flytting (&

< vis relevant informasjon utanfor Miside

Figura 11 - Visualizacdo da informacéo pessoal no portal noruegués Mypage (fonte: (Rekand, 2014))

O portal Mypage também fornece servico de messaging que suporta uma comunicacio
segura entre os cidadaos e os prestadores do servico, fornece também um calendario, que oferece
uma visao geral de datas e prazos importantes, por exemplo: entrega da declaracao de impostos
(Furuli & Olnes, 2009). A visualizacao de informacdes pessoais mantidas pelo setor publico, ajudou
os cidaddos a compreender qual o tipo de informacdo que o sector publico detém, pois, isso ¢ um
direito concedido a cada cidad&do de acordo com a lei da privacidade. Os cidaddos sdo assim capazes
de corrigir a sua informacdo e surpreendentemente o resultado desta acdo permitiu que varios
cidadaos descobrissem informacao pessoal detalhada, que eles ndo sabiam que existia, permitindo-
Ihes corrigir algum erro na sua informac&o caso exista. Assim, os utilizadores tém mais controlo sobre
0s seus dados e isso gera uma maior confianca sobre a aplicacdo da personalizacdo (Rekand, 2014).

Mypage foi encerrado em 2012, porque nao houve uma estratégia para melhorar
continuamente o portal, nem melhorar a usabilidade através da recolha do feedback dos utilizadores.
A visualizacdo da informacdo pessoal, passou para a seccdo My Personal Information, do portal
norway.no (Figura 12), que mostra aos utilizadores dados de trés registos publicos: informacédo sobre

a morada, médicos e veiculos (Rekand, 2014).
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Figura 12 - Vista de um utilizador autenticado na seccao My Personal Info (norway.no) (fonte: (Rekand, 2014))

A personalizacdo deve ser continuamente melhorada e o encerramento da Mypage oferece a
possibilidade de desenvolver apenas um portal, em vez de dois (norway.no e Mypage). Para os
utilizadores também é mais facil usar apenas um portal, portanto os prestadores do servico devem
aprender com a experiéncia e seguindo o exemplo do portal dinamarqués, recolher o feedback dos

utilizadores e melhorar de forma continua a personalizacao. De forma idéntica ao portal dinamarqués
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(borger.dk), o portal norway.no tem a possibilidade de personalizar a interface do utilizador baseando-
se na regido do municipio a que este pertence, encontrando assim os servicos relevantes (Rekand,
2014).

Encontra-se ilustrado na Figura 13, o design actual do portal (norway.no).

Norway
The Norwegian Ministry of Foreign Affairs

Welcome to the new pages for the embassies and permanent missions
of the Norwegian foreign service. This page will contain all Norwegian
diplomatic mission and the countries Norway has diplomatic relations
with. But until completion - if a country is missing — please visit
www.norway.info

Search for a country:

Type here I Q

A G M S

Afghanistan Gabon Macedonia Saint Kitts and Nevis
Albania Gambia Madagascar Saint Lucia

Andorra Georgia Malawi Saint Vincent and the

Figura 13 - Design actual do portal norway.no

A Noruega esta em 18° lugar no relatério elaborado pelas Nacdes Unidas em 2016, no que

respeita aos lideres mundiais no desenvolvimento do e-government (United Nations, 2016).

Na Tabela 5, encontram-se presentes os principais elementos de personalizacao do portal

noruegués (norway.no).

Tabela 5 — Elementos chave de personalizacao no portal norway.no

Elementos chave de personalizacao Descricao
(norway.no)
Location-based services Possibilidade de personalizar a interface do

utilizador baseando-se na regido do municipio a que
este pertence, encontrando assim os servicos

relevantes

Ponto Unico de acesso online (one-stop government Acesso a todas as informacdes e servicos num
portal) e registo Unico (once-only) Unico portal e registo unico, ou seja, quando os
utilizadores se registam num servico deste portal,
ndo precisam de o fazer novamente, no momento
em que pretendem aceder a um outro servico, pois

0s seus dados sdo inscritos automaticamente
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Elementos chave de personalizacao Descricao

(norway.no)

Reminder System Fornece um calendario, que oferece uma visao
geral de datas e prazos importantes (por exemplo:

entrega da declaracdo de impostos)

3.3 Austria (Help.gv.at)

O portal central do e-government da Austria (help.gv.at) existe desde 1997 e oferece
informacdo central de diferentes autoridades e de transacdes onfine. Em 2008, o MyHelp foi
personalizado para aumentar a eficiéncia e relevancia dos dados (Pirker, 2009). Isto significa que os
utilizadores podem introduzir voluntariamente dados pessoais no seu perfil, preenchendo
questionarios, com o objetivo de “receber” uma versdo do help.gv.at, que seja adaptado
individualmente a cada utilizador, por exemplo, apenas as autoridades e informacdes relevantes sao
mostradas (Rekand, 2014).

0 help.gv.at tem cerca de 200 topicos de varias areas da vida, como por exemplo: habitacéo,
educacao, trabalhar e viver na Austria, etc. Através da personalizacao aos cidadéos apenas os topicos,
autoridades e formularios da sua regido ou de relevancia pessoal, sdo mostrados aos utilizadores
(Pirker, 2009). O portal dinamarqués (borger.dk) usa cookies para recolher dados sobre os
utilizadores e o Portal Austriaco (help.gv.at) decidiu, por outro lado, utilizar explicit user profilinge tem
um questionario com o objetivo de compreender melhor os interesses e comportamentos de cada
utilizador (Rekand, 2014).

Esta abordagem que a Austria decidiu apostar sobre a personalizacéo é similar a da Noruega,
pois, ambas sdo um ponto de acesso aos servicos e informacdes, apesar de que, o portal da Austria
para além de mostrar apenas informacao relevante para os utilizadores de acordo com o seu codigo
postal, permite aos utilizadores ter uma selecéo dos formularios que estao disponiveis nas autoridades
da sua regiao, isto é, similar a abordagem dinamarquesa de mostrar apenas 0S Servicos aos
utilizadores com base na sua localizacao (location-based services). Este portal utiliza ainda uma
abordagem, em que é mostrado aos utilizadores, servicos, formularios e topicos relevantes, tendo
como base a navegacdo adaptativa (adaptive navigation) através dos links que direcionam os
utilizadores para '"subpaginas", assim sendo, a vista principal do (help.gv.at), ndo tem grandes

diferencas da vista para o publico (Figura 14), para a vista referente aos utilizadores autenticados.
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Como demonstra a Figura 15, o utilizador autenticado pode ver a mensagem de boas-vindas com

links para aplicacdes e para aceder ao seu perfil se desejado (Rekand, 2014).
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Figura 14 - Vista para o publico do portal help.gv.at (fonte: (Rekand, 2014))
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Figura 15 - Vista para um utilizador autenticado do portal help.gv.at (fonte: (Rekand, 2014))

Com o propdsito de ter mais cidaddos a comunicar online com o governo, o portal MyHelp
oferece para além de assisténcia por topico e de formularios onfine pré-selecionados, lembrancas aos
cidadaos de datas importantes que estao a expirar, noticias de topicos previamente selecionados,
possibilidade de enviar mensagens no portal, usar meios eletrénicos para entrega e depdsito de
documentos via digital e um forum de discussao (Pirker, 2009). Este meio de comunicacao digital
entre cidadaos e o governo, também faz parte dos portais dinamarqueses e noruegueses.

Encontra-se ilustrado na Figura 16, o design actual do portal (help.gv.at).
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Figura 16 — Design actual do portal help.gv.at

Frauen Soziales

A Austria esta em 16° lugar no relatério elaborado pelas Nacdes Unidas em 2016, no que

respeita aos lideres mundiais no desenvolvimento do e-government (United Nations, 2016).

Na Tabela 6, encontram-se presentes os principais elementos de personalizacao do portal

austriaco (help.gv.at).

Tabela 6 — Elementos chave de personalizacao no portal help.gv.at

Elementos chave de personalizacao Descricao

(help.gv.at)

Location-based services Visualizacdo de informacao relevante para os
utilizadores de acordo com o seu cddigo postal e
dos servicos com base na sua localizacao (location-
based services), permitindo além disto, que os
utilizadores tenham uma selecdo dos formularios

que estéo disponiveis nas autoridades da sua regiao

User profiling (explicit user profiling) Utiliza explicit user profiling, para recolha de dados
fornecidos diretamente pelos utilizadores, ou seja,
através do  preenchimento  voluntario de
questionarios com os seus dados pessoais, com o
objetivo de “receber” uma versao do help.gv.at, que

seja adaptado individualmente a cada utilizador
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Elementos chave de personalizacao Descricao

(help.gv.at)

(por exemplo: apenas as autoridades e informacdes

relevantes sdo mostradas)

Ponto Unico de acesso online (one-stop government Acesso a todas as informacdes e servicos num
portal) e registo Unico (once-only) unico portal e registo unico, ou seja, quando os
utilizadores se registam num servico deste portal,
nao precisam de o fazer novamente, no momento
em que pretendem aceder a um outro servico, pois

0s seus dados sdo inscritos automaticamente

Reminder System Fornece lembrancas aos cidaddos de datas

importantes que estao a expirar

3.4 Estonia (Eesti.ee)

O Portal do Estado da Estonia (eesti.ee), foi aberto em 2003 como um portal para
disponibilizar informacdes, os servicos eram na altura acessiveis através do portal do cidad&o (riik.ee).
Em 2005, o conceito de "Your Estonia” foi introduzido e tinha como objetivo fornecer servicos
personalizados, como por exemplo: assinatura digital e o correio eletronico (Rekand, 2014). Em 2007,

o portal de informacao e o portal do cidaddo foram unidos num Unico portal (eesti.ee), ilustrado na

Figura 17.
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Figura 17 — Pagina inicial do portal do Estado da Estonia eesti.ee em 2007 (fonte: (Rekand, 2014))

Em 2009, o projeto de reformular o portal (eesti.ee) em termos da arquitetura da informacao,
navegacao e de fornecer uma melhor experiéncia aos utilizadores, foi levado a cabo. A renovacao do
portal baseou-se no feedback explicito e implicito dos utilizadores, que foi recolhido durante trés

meses em 2009. Uma das novas abordagens para reformular o portal, foi através do desenvolvimento
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da personalizacdo para os utilizadores autenticados. O portal foi lancado ao publico em Novembro de
2011. Este novo portal, para além de apresentar um novo design e uma nova forma de apresentar
informacdo, apresenta aos utilizadores um menu personalizado designado de My Data, o qual
combinou o ja existente email, calendario, notificacdo de pedidos e /inks personalizados a uma nova
funcionalidade, sendo esta, a possibilidade de armazenar, assinar digitalmente e enviar documentos
(Rekand, 2014).

Fornecer uma comunicacdo segura entre os cidaddos e o governo é a funcionalidade da
personalizacdo comum aos portais da Dinamarca, Noruega, Austria e Esténia. Apesar do portal da
Dinamarca e da Austria fornecerem uma visualizacdo baseada na localizacdo (location-based view),
caso o utilizador esteja autenticado, o portal da Esténia tem filtros que ajudam os utilizadores a
selecionar servicos especificos baseando-se num grupo, localizacao e conteudo da informacéao alvo.
O portal do Estado da Estonia (eesti.ee), também fornece aos utilizadores autenticados, formularios
pré-preenchidos como uma das suas abordagens de personalizacao (Rekand, 2014).

Em Agosto de 2013, o menu My Data foi integrado com a possibilidade dos utilizadores
autenticados, visualizarem os seus dados de uma forma geral (Figura 18), como por exemplo:
residéncia, data de expiracao de cartdes de identidade, passaportes, cartas de conducao, dados do
seguro de saude, empresas registadas e informacao sobre os seus animais de estimacao. No portal
da Estonia a abordagem é a de apresentar aos utilizadores a informacao mais importante para eles e
se o utilizador pretender visualizar informacao mais detalhada, este tem de usar /inks que abrem o e
servico especifico, sendo este, um ponto de acesso semelhante a abordagem usada pelo portal

Noruegués Mypage (Rekand, 2014).
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Figura 18 — Rascunho do design da vista personalizada do portal eesti.ee (fonte: (Rekand, 2014))

Encontra-se ilustrado na Figura 19, o design actual do portal (eesti.ee).
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Figura 19 - Design actual do portal eesti.ee

A Estonia esta em 13° lugar no relatdrio elaborado pelas Nagdes Unidas em 2016, no que

respeita aos lideres mundiais no desenvolvimento do e-government (United Nations, 2016).

Na Tabela 7, encontram-se presentes os principais elementos de personalizacao do portal da

Estonia (eesti.ee).
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Tabela 7 — Elementos chave de personalizacao no portal eesti.ee

Elementos chave de personalizacao Descricao
(eesti.ee)
Location-based services Fornece filtros que ajudam os utilizadores a

selecionar servicos especificos baseando-se na

localizacao

Feedback explicito e implicito Recolha de dados dos utilizadores, através de

feedback explicito e implicito

Ponto Unico de acesso online (one-stop government Acesso a todas as informagdes e servigos num
portal) e registo Unico (once-only) Unico portal e registo Unico, ou seja, quando os
utilizadores se registam num servico deste portal,
ndo precisam de o fazer novamente, no momento
em que pretendem aceder a um outro servico, pois

0s seus dados sdo inscritos automaticamente

Reminder System Fornece um calendéario e notificacdo de pedidos
(por exemplo: data de expiracdo de cartdes de

identidade, passaportes, cartas de conducao, etc.)

Formularios pré-preenchidos (pre-filled forms) Fornece aos utilizadores autenticados, formularios

pré-preenchidos

3.5 Sintese

Ao longo deste capitulo foi abordado um projeto relacionado com este trabalho de dissertacao,
sendo que, o que foi apresentado para cada caso, baseou-se no trabalho realizado por Tiina Rekand
em 2014 (Rekand, 2014). Foram analisados e descritos quatro casos de portais internacionais,
respetivamente, para a Dinamarca (portal borger.dk), para a Noruega (portal norway.no), para a
Austria (portal help.gv.at), e finalmente para a Estonia (portal eesti.ee), que aplicaram a
personalizacdo nos seus servicos. Para cada caso, foram reportadas as formas e os elementos
aplicados por cada portal, de maneira a perceber como cada um alcancou a personalizacédo no
fornecimento de informacdes e de servicos para os seus utilizadores.

O portal da Dinamarca (borger.dk), é o portal do cidaddo dinamarqués e a personalizacéo
neste portal, tem sido principalmente alcancada através do desenvolvimento da visualizacao da
informacao pessoal, numa perspetiva focada no cidadado (citizen-centered approach), este portal
fornece opcdes se/fservice aos utilizadores, apresentando por exemplo, na sua area pessoal, caixas

gue podem ser movidas por ele, para assegurar as suas preferéncias pessoais, outro dos elementos
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de personalizacao deste portal é a possibilidade de visualizar os servicos baseando-se na localizacao
dos utilizadores (location based services), ja para a recolha de dados sobre os utilizadores, este portal
usa 0s cookles (clientside data collection), para recolher e armazenar informacdo sobre o
comportamento dos utilizadores onfine.

O portal da Noruega (norway.no), é o portal de acesso ao Estado, pais e servicos municipais
e a personalizacao neste portal, é alcancada através de elementos, como a possibilidade de
personalizar a interface dos utilizadores baseando-se na regido do municipio a que pertencem,
encontrando assim os servicos relevantes para si flocation-based services).

O portal da Austria (help.gv.at), é o portal central do e-government da Austria e a
personalizacao neste portal, é alcancada através de elementos, como a recolha de dados sobre os
utilizadores, através do wser profiling (neste caso, explicit user profiling), ou seja, através de
questionarios voluntariamente preenchidos, com o objetivo de estes receberem uma versao do
help.gv.at, que seja adaptada a si, por exemplo, apenas as autoridades e informacoes relevantes sao
mostradas, outro dos elementos de personalizacdo que este portal fornece é a visualizacdo de
informacao relevante para os utilizadores de acordo com o seu codigo postal e dos servicos com base
na sua localizacdo (location-based services), permitindo além disto, que tenham uma selecdo dos
formularios que estao disponiveis nas autoridades da sua regiao.

Por ultimo, o portal da Estonia (eesti.ee), é o portal do Estado da Estonia e a personalizacao
neste portal, tem sido alcancada através da recolha de dados dos utilizadores através de feedback
explicito e implicito, outro dos elementos de personalizacdo deste portal, € a disponibilizacao de filtros
que ajudam os utilizadores a selecionar servicos especificos baseando-se na sua localizacao (location-
based services), este portal utiliza os formularios pré-preenchidos (pre-filled forms), como uma forma
de alcancar a personalizacao.

De uma forma geral, os quatro portais de e-government analisados anteriormente
demonstram, que a personalizacao pode ser compreendida de varias maneiras e alcancada de formas
diferentes. Em suma, os portais da Dinamarca, Noruega, Austria e Estonia, funcionam como um
ponto Unico de acesso online (one-stop government portal), ou seja, os utilizadores tém acesso a
todas as informacOes e servicos num unico local, e excetuando o portal da Dinamarca, os portais
analisados fornecem um reminder system, isto €, um calendario ou um sistema de
notificacdes/alertas, com o objetivo de disponibilizar aos utilizadores as datas e prazos importantes
gue se aproximam e sdo do seu interesse. Outro elemento de personalizacdo comum aos quatro

portais, & o fornecimento de um servico de mensagens, usando um canal seguro dos portais, para
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estabelecer comunicacdes entre os utilizadores e o governo. O objetivo da personalizacdo comum a
todos estes portais, € ter um meio de comunicacao on/ine seguro entre os utilizadores e o governo,
com o objetivo de aumentar a eficacia e a eficiéncia do e-government e fornecer-lhes a possibilidade
de poderem controlar a sua informacéo pessoal.

Na Tabela 8, encontra-se sistematizado os principais elementos de personalizacao dos quatro

portais analisados anteriormente.

Tabela 8 - Visao global dos principais elementos de personalizacao dos quatro portais analisados

Elementos chave de Elementos chave de Elementos chave de Elementos chave de
personalizacao personalizacao personalizacao personalizacao
(borger.dk) (norway.no) (help.gv.at) (eesti.ce)
Opcoes selfservice Location-based setvices Location-based setvices Location-based setvices
Citizen-centered approach ~ Ponto Unico de acesso User profiling (explicit user  Feedback explicito e
online fone-stop profiling) implicito
government portal) e
registo Unico (once-only)
Location-based services Reminder System Ponto Unico de acesso Ponto Unico de acesso
online (one-stop online (one-stop
government portal) e government portal) e
registo Unico (once-only) registo Unico (once-only)
Cookies (client-side data Reminder System Reminder System
collection)
Ponto Unico de acesso Formularios pré-
online (one-stop preenchidos (pre-filled
government portal) e forms)

registo Unico (once-only)
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4. PERSONALIZACAO DE PORTAIS [PUBLICOS DE E-GOVERNMENT] EM PORTUGAL

Este capitulo tem como objetivo perceber quais séo as praticas em termos de personalizacao

de servicos publicos onfine em Portugal. O capitulo comeca por explicar a metodologia seguida para

proceder a identificacdo e selecdo dos portais que foram alvo de posterior andlise. De seguida

apresenta-se a framework que servira de base a analise dos portais identificados. Explicado o processo

de identificacdo e analise dos portais, é feita uma analise, descricdo e caracterizacdo desses portais,

com o objetivo de averiguar qual a realidade portuguesa no que concerne a personalizacdo de SPO,

tendo como base a framework proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos Portais.

4.1 Processo de Identificacao dos Portais

O processo de identificacdo de portais de servicos publicos onfine em Portugal envolveu os

seguintes passos:

L.

Pesquisa no Portal dos Sites (portal-sites.net). O Portal dos Sites € um portal que retne todos
0os websites relevantes de diversas categorias (por exemplo: Saude, Jornais, Banco,
Sociedade, Revistas, Teatro, Seguradoras, Emprego, Ordens, Partidos, etc.), num unico local.
Este portal foi consultado em 2017/07/14. A lista de sites apresentada foi “filtrada” com
vista a selecao do subconjunto de sites referentes a portais do Estado e de organismos
publicos em Portugal. No final 15 portais foram identificados.

Pesquisa através do motor de pesquisa Google com o filtro “portal.gov.pt”, que permitiu
restringir os resultados da procura a portais governamentais, através do sufixo "gov.pt". Esta
pesquisa permitiu identificar 19 portais.

Analise do relatdrio sobre e-government em Portugal, elaborado pela (Comissao Europeia,
2016). Este relatdrio tem o objetivo de apresentar uma visao geral do estado do e-government
em Portugal, analisando o desenvolvimento do e-government, a sua estratégia, os atores
envolvidos, as infraestruturas e os servicos de e-government disponiveis para os cidadaos e

as empresas. A analise deste relatorio permitiu identificar 24 portais.

As listas de 15, 19 e 24 portais produzidas em cada um dos passos anteriores foram

compiladas numa lista global de portais. Essa lista foi depois escrutinada com vista a eliminacao de

links duplicados.
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Foram igualmente removidos da lista portais que apresentavam uma natureza
eminentemente informativa e dirigidos a comunidades de pratica especificas e ndo ao cidadao ou
empresas em geral, bem como portais essencialmente estaticos (com a excecdo do Portal do Instituto
dos Registos e do Notariado, com o objetivo de abranger diferentes setores governamentais), que
basicamente sé continham informacdo sobre a entidade e o servico que prestam, que, por ndo ser
especifica de cada cidadao, faz com que os websites ndo sejam, por isso, propicios a aplicacdo de
mecanismos de personalizacao, que os permita adaptarem-se a cada utilizador.

Dois ultimos critérios nortearam ainda o processo de selecdo dos portais a analisar: a
diversidade de setores governamentais abrangidos e o foco na prestacdo de servicos. Assim, houve
uma preocupacdo em incluir portais que abrangessem diferentes setores governamentais (salde,
seguranca social, financas) e que fossem mais dirigidos para a prestacao de servicos de informacao
ou transacionais aos cidadao e empresas.

Na Tabela 9 sistematiza-se a lista de portais que serdao alvo de analise. No Anexo | é

disponibilizada a lista de todos os portais identificados.

Tabela 9 - Lista de 10 portais identificados para analise

Designacao do Portal Endereco do Portal Fonte
Portal do Cidadao www.portaldocidadao.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Instituto dos Registos e do Notariado ~ www.irn.mj.pt Portal dos Sites
Instituto do Emprego e Formacdo www.iefp.pt Google (portal:gov.pt)
Profissional
Portal da Juventude www.juventude.gov.pt Google (portal:gov.pt)
Portal dos Dados www.dados.gov.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Portal das Financas www.portaldasfinancas.gov.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Seguranca Social www.seg-social.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Portal do Emprego www.netemprego.gov.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Servico Nacional de Salde Www.sns.gov.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Bolsa de Emprego Publico www.bep.gov.pt Google (portal:gov.pt)

4.2 Framework para Analise dos Portais

A revisdo de literatura apresentada no capitulo dois e a analise dos quatro portais
governamentais internacionais apresentada no capitulo trés, permitiu elaborar uma framework que
orientou o processo de analise das praticas de personalizacdo em portais governamentais

portugueses.
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A Figura 20 esquematiza a framework desenvolvida. Esta framework apresenta o conjunto de
elementos que foram identificados como elementos fundamentais para a analise e discussao do nivel

de personalizacao de websites.
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Figura 20 — Framework para caracterizacao das praticas da personalizacédo
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Como evidenciado na figura, os seis aspetos considerados fundamentais associados a

personalizacao de websites incluem:

4.3

Estratégias de personalizacdo web — refere-se as principais estratégias de personalizacao
utilizadas no mundo da web;

Alvos da personalizacao — Contém os diferentes alvos da personalizacao, respetivamente,
utilizadores individuais ou grupos de utilizadores;

Classificacao de sistemas personalizados — Contém os diferentes aspetos para classificar os
sistemas de informacao personalizados;

Niveis de personalizacao — Contém cinco diferentes niveis de personalizacao, cuja dificuldade
de implementacdo aumenta a medida que se sobe de nivel;

Variantes (dimensdes) da personalizacdo — Dependendo do nivel de personalizacdo que se
pretende atingir, podem ser personalizados diferentes aspetos. Cada um destes diferentes
aspetos pode ser definido como variantes ou dimensdes da personalizacao. Esta categoria
contém as variantes ou dimensdes da personalizacdo, associadas a cada nivel de
personalizacado, por ordem crescente de dificuldade de implementacao;

Outras formas de alcancar a personalizacao — Contém diferentes elementos chave para
alcancar a personalizacao, nao interessando a ordem em que sao implementados, como por
exemplo: registo Unico, reminder system, ponto Unico de acesso online, formularios pré-

preenchidos.

Analise dos Portais

Os 10 portais identificados de acordo com a estratégia descrita na seccédo 4.1 é descrito e

analisado nas subseccdes seguintes.

A descricao efetuada para cada portal inclui primeiramente uma analise como utilizador

visitante do portal, ou seja, sem haver qualquer autenticacao em areas de acesso reservado que

sejam oferecidas no portal, e seguidamente como um utilizador registado e autenticado, pois, desta

forma ¢é possivel ter acesso as areas reservadas nas quais os elementos da personalizacdo mais se

manifestam.

A analise efetuada sera orientada, tanto quanto possivel, pelo conjunto de elementos

sistematizados na framework apresentada na seccéo 4.2, permitindo assim realcar os elementos
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cruciais na personalizacdo dos portais governamentais, com o objetivo final de efetuar uma

caracterizacao das praticas da personalizacdo oferecida em Portugal.

4.3.1 Portal do Cidadao (Portaldocidadio.pt)

4.3.1.1 Descricao do Portal

O Portal do Cidadao foi lancado a 16 de marco de 2004 pela UMIC (Agéncia para a Sociedade
do Conhecimento), tendo depois passado para a gestdo da AMA (Agéncia para a Modernizacao
Administrativa), que assumiu as competéncias de Governo Eletronico (Portal do Cidad&o, 2017).

Atualmente, o Portal do Cidadao apresenta mais de 1860 servicos, disponibilizados por um
total de 592 organismos e entidades publicas. Entre estes, destacam-se os servicos de: alteracao de
morada do Cartdo de Cidaddo ou em outras entidades, pedido de certiddes online, criacdo da
Empresa Online, pedidos varios relativos ao registo comercial, Licenciamento Zero, Sistema da
Industria Responsavel e registos de Alojamento Local (Portal do Cidadao, 2017).

O Portal do Cidadao facilita o relacionamento entre os cidadaos, empresarios e a
Administracdo Publica, sendo este o canal de acesso eletronico privilegiado pelo Estado para acesso
a informacédo e prestacdo de servicos publicos eletrdnicos. O Portal pode definir-se como o ponto
Unico de acesso para executar online os servicos disponibilizados pela Administracdo Publica, assim
como consultar informacdes ou conteudos diversos. Sempre que necessario, o Portal encaminha os
seus utilizadores para respetivos sites onde é possivel interagir diretamente com a entidade
prestadora do servico no sentido de concluir os seus pedidos (Portal do Cidadao, 2017).

O Portal do Cidadao destaca-se pelo seu cariz inovador e pela experiéncia de navegacao
simples e intuitiva. Baseado em mecanismos de pesquisa rapida, através do Portal qualquer cidadao
pode ter acesso a informacao e aos servicos publicos em portugués, inglés e espanhol. Assumindo
estrategicamente o papel de balcao unico a nivel nacional, o Portal concentra todos os servicos
dedicados a cidadaos e empresas, anteriormente organizados no Portal da Empresa e Balcao do

Empreendedor (Portal do Cidadao, 2017).

4.3.1.2 Andlise dos Elementos de Personalizacio do Portal

No Portal do Cidadao estao presentes elementos de personalizacéo que serdao descritos de
seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal estd personalizado.

Politicas de Privacidade do Portal do Cidadao (Portal do Cidadao, 2017):
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e (Cookies — O Portal do Cidaddo procede ao armazenamento de informacdes, através de
cookies, apenas quando o utilizador tiver dado o seu consentimento prévio. Os cookies sdo
usados neste portal, para melhorar a experiéncia de navegacao do utilizador, aumentando a
rapidez e eficiéncia de resposta e eliminam a necessidade de introduzir repetidamente as
mesmas informacoes;

e Privacidade e Seguranca — A AMA ¢é a entidade responsavel pelo Portal do Cidaddo. Sendo
que, este portal assegura aos seus utilizadores privacidade e seguranca nos dados facultados
para 0s varios servicos disponibilizados, sendo apenas pedidos e recolhidos os dados
necessarios para a prestacao do servico de acordo com as indicacdes explicitas no portal e
as opcoes do utilizador. Caso o utilizador requeira, este tem o direito de obter o acesso,
retificacdo ou a eliminacao dos dados fornecidos;

e Recolha de Dados — Em geral, o Portal do Cidaddo pode ser visitado sem que seja necessario
revelar qualquer informacao pessoal. Existem, no entanto, areas do portal onde é necessario
que os utilizadores fornecam os seus dados pessoais, de forma a usufruirem dos servicos ai
disponibilizados. O utilizador pode optar por registar-se no portal e fornecer os dados
pessoais, tal como 0: nome, endereco, telefone, email, etc., que podem ser necessarios para
subscrever alertas e a Newsletter do portal ou para solicitar uma certidao de registo. A recolha
de dados de identificacdo do utilizador sera efetuada através do preenchimento de um
formulério de registo online e ocorrera de acordo com as mais estritas regras de seguranca.
Os dados recolhidos pelo Portal do Cidadao s&o introduzidos no sistema informatico que os
trata, onde serdo processados automaticamente nos termos aprovados pela CNPD,
destinando-se os dados & gestdo de servicos do portal. O Portal do Cidadao garante ao
utilizador registado a possibilidade de aceder aos seus dados pessoais através da sua pagina
pessoal e proceder a sua atualizacdo e correcdo, através da opcdo (Dados Pessoais);

e Registo de utilizadores e Area reservada — O registo de utilizadores permite o acesso a varios
servicos informativos do Portal do Cidadao, tais como: a subscricdo dos alertas de noticias e
eventos publicados no portal, a subscricdo das Newsletters e a gestao das subscricdes na

area reservada aos utilizadores (A Minha Area).

A Figura 21 mostra a pagina inicial da perspetiva de um utilizador nao autenticado, no Portal

do Cidadao (Portal do Cidad&o, 2017).
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Q AUTENTICAGAO PORTUGUES >
X BOLSA DE MAPA DO a4 AGENDA DO ESPACO
PO RTAL DO CIDADAO DOCUMENTOS CIDADAO 1::5| cipanko EMPRCESA

BEM-VINDO AO _
PORTAL DO CIDADAO

Aceda a parti_r_‘_,de um ponto central

a0s servicos e?nformag’éo da administracao ptiblica

Escreva o que pretende encontrar n

Lojas e Espacos Cidad&o » Consulta médica no centro de satide - marcagao »
Cartédo de Cidadé&o - alteracdo de morada » Despesas de salide da ADSE - reembolso »
Consulta de certida@o do registo civil » Conta corrente da ADSE - consulta »

Figura 21 — Vista da pagina inicial do Portal do Cidadao como utilizador n&o autenticado

No menu, é possivel observar quatro areas/hiperligacdes que redirecionam os utilizadores

para uma nova janela, sendo elas (Portal do Cidadao, 2017):

Bolsa de Documentos — Para aceder a Bolsa de Documentos é necessario que o utilizador
esteja autenticado;

Mapa do Cidadao — Este website para o qual o utilizador é redirecionado utiliza cookies com
0 objetivo de armazenar a localizacao fisica do utilizador e as suas preferéncias na pesquisa
efetuada, no caso de este ter interrompido a sua sessdo. No Mapa do Cidad&o é possivel
observar uma barra de procura, onde e se o utilizador tiver permitido que o website aceda a
sua localizacao, este através da barra de procura, pode encontrar todos os locais de prestacao
de servicos publicos mais pertos de si, bem como toda a informacao relativa ao servico que
procura. E também possivel localizar neste website as Lojas e Espacos do Cidadao, que se
encontram na localizacdo do utilizador;

Agenda do Cidaddo — Esta area do Portal do Cidadao permite a consulta, num ponto Unico,
dos principais eventos da relacao do cidadao com a Administracao Publica. Neste momento,
podem ser consultadas datas de interesse geral, sendo que, em breve, e mediante
autenticacdo com Cartdo de Cidaddo, sera possivel subscrever eventos ou datas de

obrigacOes pessoais por entidade ou tema, bem como definir alertas por SMS e email, ou
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mesmo sincronizar esta agendas com outras pessoais. De momento, apenas estao
disponiveis as funcionalidades: Calendario, Agenda e Atualidades;
e Espaco Empresa — O Espaco Empresa é o balcdo Unico de atendimento dedicado as

empresas.

A Figura 22 mostra a pagina inicial do Portal do Cidadéo, na perspetiva de um utilizador

autenticado (Portal do Cidadao, 2017).
Q PORTAL DO CIDADAO o s oo SRR Crta Y

BEM-VINDO AO _
PORTAL DO CIDADAO

Aceda a partir de um ponto central

a0s servicos eTnforma'géo da administracaoptiblica

Escreva o que pretende encontrar n

1A1S DROCIIDADOS
S PROCURADOS

Lojas e Espacos Cidaddo » Consulta médica no centro de satide - marcagdo »
Cart&o de Cidadéo - alteracdo de morada » Despesas de satide da ADSE - reembolso »
Consulta de certiddo do registo civil » Conta corrente da ADSE - consulta »

Figura 22 — Vista da pagina inicial do Portal do Cidad&o como utilizador autenticado

Na Figura 23 esta presente a area Bolsa de Documentos, acessivel apenas a utilizadores

autenticados (Portal do Cidadao, 2017).
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A BOLSADE MAPA DO LINHAS DE e BALCAO DO
Q PO RTAL DO CIDADAO DOCUMENTOS CIDADAO g APOIO @ EMPREENDEDOR

il Bolsa de Documentos

Gerar comprovativo de dados pessoais
@ 100.00 MB disponiveis em 100 MB

A

. | )

Criar

pasta

Os meus documentos

N&o existem itens nesta pasta.

Figura 23 — Area Bolsa de Documentos do Portal do Cidado

A Bolsa de Documentos permite ao utilizador autenticado, carregar e gerir documentos
relevantes até um maximo de 100 MB. Permite também gerar um comprovativo certificado de dados
pessoais, que ficara armazenado na Bolsa de Documentos, o qual se podera partilhar, validar a
assinatura digital do documento, pedir a certificacdo do documento e descarregar e editar o
documento. Por ultimo, é possivel configurar e receber alertas pela web/email/sms, nos seguintes
casos: pedido de certificacdo do documento aceite ou recusado, partilha aceite/pendente/rejeitada,
data de validade expirada e a expirar.

Na Figura 24 esta presente a Area Reservada para um utilizador autenticado no Portal do

Cidadao, como é possivel observar o servico encontra-se indisponivel (Portal do Cidadao, 2017).

Q A BOLSADE MAPA DO a84 AGENDA DO ESPACO
PO RTAL DO CIDADAO DOCUMENTOS CIDADAO 222} CIDADKO EMPRCESA

Servico temporariamente indisponivel.

Dividas? Consulte a Faca a sua reclamacdo, Conheca as Saiba mais sobre
ajuda online elogio ou sugestao Entidades autenticacdo

eletrénica

Figura 24 — Area Reservada para um utilizador autenticado no Portal do Cidadao

Como demonstra a (Figura 24), este servico encontra-se indisponivel, por isso nao foi possivel
verificar as funcionalidades da Area Reservada, disponiveis aos utilizadores autenticados. Mas
segundo o portal, nesta area é possivel ser alterado qualquer tipo de dado pessoal ou da conta, tal
como consultar os pedidos eletronicos submetidos e a possibilidade de personalizar o portal e de gerir

as subscricoes da Newsletter e de Alertas.
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Em suma e tendo em conta a framework desenvolvida, a personalizacao no Portal do Cidadao
para um utilizador ndo autenticado, é alcancada através da utilizacdo de Cookies, que através do
armazenamento de informacdes, caso o utilizador tenha dado o seu consentimento, permite melhorar
a experiéncia de navegacao do utilizador, aumentando a eficacia e eficiéncia de resposta e eliminando
a necessidade de introduzir repetidamente os mesmos dados, tornando os servicos proactivos. Na
pagina inicial a personalizacdo manifesta-se na barra de procura existente, que tem como objetivo
melhorar a usabilidade e a experiéncia de navegacao do utilizador, permitindo-lhe encontrar de forma
mais rapida e eficiente o servico ou a informacao que pretende.

Na area Mapa do Cidadao, a personalizacdo ¢ também alcancada através da utilizacdo de
Cookies que armazenam a localizacdo fisica do utilizador (caso este aceite, que o website tenha
acesso a sua localizacao) e as suas preferéncias na pesquisa efetuada, no caso de este ter
interrompido a sua sessdo. Na barra de pesquisa do Mapa do Cidad&o e através da localizacao fisica
do utilizador, este pode encontrar todos os locais de prestacao de servicos publicos mais pertos de
si, bem como toda a informacao importante, relativa ao servico que procura.

Por outro lado, a personalizacdo no Portal do Cidadao para um utilizador autenticado (caso
este, autorize a utilizacao dos seus dados de registo na realizacao de servicos disponibilizados pelo
Portal do Cidadao), é alcancada através da recolha de dados de identificacdo do utilizador efetuada
pelo Portal do Cidadao, aquando do registo dos utilizadores, onde estes preenchem um formulario de
registo online, os utilizadores fornecem neste formulario os seus dados pessoais, tal como o0: nome,
endereco, telefone, email, etc., para que possam usufruir da melhor maneira dos servicos
disponibilizados. Estes dados fornecidos pelos utilizadores, sao necessarios para subscrever alertas
e a newsletter do portal ou para solicitar uma certidao de registo. Os dados recolhidos pelo Portal do
Cidadado, sao introduzidos no sistema informatico que os trata, onde serdo processados
automaticamente, destinando-se os dados a gestao de servigos do portal. O Portal do Cidadao garante
ao utilizador registado a possibilidade de aceder aos seus dados pessoais através da sua pagina
pessoal e proceder a sua atualizacao e correcao, através da opcao (Dados Pessoais).

Na area Bolsa de Documentos, a personalizacao é alcancada através da gestdao de
documentos relevantes até um maximo de 100 MB, por parte dos utilizadores autenticados. E
também possivel gerar um comprovativo certificado de dados pessoais, que ficara armazenado na
Bolsa de Documentos, o qual se podera partilhar, validar a assinatura digital do documento, pedir a

certificacao do documento e descarregar e editar o documento. Por ultimo, é possivel configurar e
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receber alertas pela web/email/sms, nos seguintes casos: pedido de certificacdo do documento
aceite ou recusado, partilha aceite/pendente/rejeitada, data de validade expirada e a expirar.

Ja na area Agenda do Cidadao, a personalizacéo é alcancada através da consulta, num ponto
Unico, dos principais eventos da relacdo do cidaddo com a Administracdo Publica. Sendo que, de
momento apenas podem ser consultadas datas de interesse geral. Em breve, os mecanismos de
personalizacdo irdo melhorar, mediante autenticacdo com Cartdo de Cidad&o, onde serad possivel
subscrever eventos ou datas de obrigacdes pessoais por entidade ou tema, bem como definir alertas
por SMS e email, ou mesmo sincronizar esta agendas com outras pessoais. De momento, apenas
estdo disponiveis as funcionalidades: Calendario, Agenda e Atualidades, em breve e para fins de
personalizacdo, estardo disponiveis as funcionalidades: Alertas, Criar evento e Personalizar.

Na Area Reservada, ndo foi possivel comprovar que mecanismos de personalizacao existem,
pois, este servico encontra-se indisponivel. Mas segundo o portal, nesta area é possivel ser alterado
qualquer tipo de dado pessoal ou da conta, tal como consultar os pedidos eletronicos submetidos e
a possibilidade de personalizar o portal e de gerir as subscricoes da Newsletter e de Alertas.

Por ultimo, é possivel concluir que o registo dos utilizadores permite 0 acesso a varios servicos
informativos do Portal do Cidadado (onde se manifestam alguns elementos da personalizacdo), tais
como: a subscricdo dos alertas de noticias e eventos publicados no portal e a subscricdo das

Newsletters.
A Tabela 10 sistematiza a forma como se manifesta do Portal do Cidadao cada elemento

identificado na framework de personalizacao proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos

Portais.

84



ao

identificados no Portal do Cidad

izacao

Tabela 10 — Elementos chave da personal

opeulwIRiepU|

(swuoy payiy

-04d) sopiyousaid-gid solignuiod

SORPEPIO SO LLI0D SOPLUOIJL[S SOIINIIS & SA0IeLLIOjUI Se Sepo} eled ‘BUIjUO 0SSIL 9P 0d1UN o3uod WN 9 OBPEPI) Op [E}Od O

{[EHod JuswuIanos dojs

-9LU0) BUIJUO 0SS3J. P 0IUN O}UO]

©4n204d anb 0JAJaS OB BAlje[e.) 0BJRLLIOJUI B BPO) OWO0D Wa( IS ap sopad siew sodqnd sodinias ap oedejsaid ap Siedo| so Sopo} Jesjuodus apod ‘eindoid
op eJleq ep SoneJje 8)se ‘elsl) 0edezIeI0| BNS B WIPade 8 Wauszew.e anb sajood azijiin s)isgem o0 anb opiiwied JaA) JOpez|iin 0 8s 8 apuo ‘oepepi) Op edey ea.e eu OPezi[edo] 0AINISS Op Sene.ly

S9JINIBS paseq-uonedn

S1aPajsmau  [epiod ou sopeolqnd SOJUSAS ‘SeIOlloU Bp Selle Janaasqns Jod Jeydo apod Jopeziin 0 ‘epenlasay ealy ep SoAeLy

20INIBS|9S $805d0

'SOpLIULIND OBS SOBPEPIO SajUuatafip
SOp SAPEpISSA0aU 3 SASSAUSIUI SO BNb OpueINFasse ‘soepepld SOU epedo) WaSepioge BLUNU SOJINISS & SI0ILULIOJUI 909UJ0) [e}iod O ‘SOpedljusINe SIIOPEZIN & BPeAIdsdy aly B Sanely

yoeoidde paisjusd-uaziyi)

[eyiod ou sopedljgnd Sojuand 3 Se1djou ap Sepaly

Wa)SAS Japuliay

SON}OR04d SOJINIBS SO OpUBUJO} ‘B}usLURI}eWO}Ne SOJIOSUl OBS S3}Se 'SIod 'SOpep SNas SO 8juaLLIBAOU JIZNpoJiul op waJesidaid was ‘[epiod op 0JAJ8S Janbenb
e Jopade Wapod SaIopeziin SO ‘0Ligjou 9 Jopejdlos ‘opegonpe ap [e)iSIp OPedlyLad No ‘JOpezIN 8P BlL0d dp OBdeLd No ‘[eYSIg [9AQ\ aney) No oepepi) op oelie) ojod opdednusINe ap Sanesy

(Ajuo-s2u0) 021UN 0}SIBRY

oedezjeuosiad
e Jeduede 9p  sewloj  SeANQ

OpeuIULLIRPU|

SOJUBLUBLOIEIRY

opeulwLR)apu|

OLNSU0d
selougledxa/segdesuel|

Se00I0S(NS SENS S J1163 @ SOPFALGNS SOJU0JFe[ SOPIPad SO JEJNSUOD 'SIE0SSed SOPEp SNas SO J1Ha3 e1opod JOPEZIN 0 8pUO 'EPEnIaSay Boly EP SONEFe oW
Jod "0edeayied ens e Jipad 8 ojuswindop op [eySip enjeuisse e Jeplien eiapod Jopeziiyn o [enb o ‘sleossad sopep ap 0pedlad onjeroduod wn Jessd ojdwaxa Jod owod ‘SojUBWNIOP Bp 08)Sad
ep SoAeJle ‘SO}USIND0P 8p esjog BN “(SelougJajeld Sens se ‘ejuod We 0pus)) J0opezjiin eped e Sepeioosse Siels|smau o [e3iod ou sopedljgnd Sojusne ‘Selojou ap Sels|e ap 0edlIdSqNS ep Sanely

Sonpoid

selouglejeld sens se Woo opJode ap *,0yfeqes} 9p sjusiquie, 0 Jein3lyuod apod 83sa ‘0pealjUSINe JOPEZIiN Op BPeAIasay ealy Bp Sene.y

S90BJIR}U|/SeAninIS]

Jopezijjn eped Jod SepiaIgNs SA03IPUO Se Sopenbape ‘sajueAdja. SOINIIS & OIeLLLIOJU| SOpNAIU0)
opeulLLR}apU| sonqLIy
[leWd N0 SWS ‘Gom ep Sanely odesaju|

0dezI|euU0SIad
ep (ssosuawip) SojuelIeA

OpeuIUWLIR}RPU|

SOJUBLUBUOIOBIOY JBZI[RUOSIOd,G

opeuLipul

ownsuod ap wm_u_\_mimaxm

sesdwod JezieuosJad, i

opeullLR}apU|

SOJNpPO.d JezZIeuosIdd, e

“0je ‘apodns ap oSS ‘eiadsa

opeulLR}apU|

op sodwsa) ‘soda.d Jezieuosiad,g

sopejuasaide SOINISS & ORIRULIOJU|

0pezZIfeuosad 0pNaIL0Y, T

0peZI[eU0SI3d P SIAIN

epaduwi 8 epaydx3 o

0edezI[eUOSJod

oedezijewoyny  ap  nety

BJI|qTd OBDEJISIUILIPY € W00 OEPEPIO Op OBJE[8] Ep SOJUSAS SIEdiUId SO JE|NSUOD [9NSS0d @ OBpepl)
op epuaBy eu ‘sopedijua)ne saJopeziiin so esed BpUIY SAIULAS[D] SOJUSLINDOP WaJLIST [aNssod @ ‘sojusWNo0( ap esjog BN "SOPHAWGNS S0JILQJISI SOpIPad SO Je}nNsuod 9 ejuod ep no
SOpep SO JeJa}je @ Jez|lensin ‘epensssay Baly eu S303110SGNS sejse J1eB ‘sieRsismau @ [epod ou sopedlqnd SojusAe ‘Seloou ap Sepsle Jeneosqns ‘epod op SOJNISS SOLIBA SOB 0SB0 WaJa} S8)se
|anssod @ ‘sopedijusine SaIopezijiin so eded ‘IS op sopad siew sodlgnd sodinies ap oedejsaid ap SIeJ0| SO SOpO} JeJjUodUS OrpePIY Op Bde Op SeAeJle 8 S3)9 eied Se)jueAsjal 0JINIBS NO OrJRLIOJUI
e Jejuoous [oNssod @ ‘SOpedUSINE OBU SBIOPEZAN SOV ‘SWIS/|lBW3/qem Bp Senesje epeziqiuodsip OBdBWLIOjU-E ‘OPeOjUaINe JOpeziin Op Bpenjasay aly-g ‘epejussaide oedeuwliojur]

opezieuos.ad 4as apod anb

sopezijeuos.og

sonpipu| oedezifeuosiad ep SoNY sewersis op
sodnig
(soepepId) slenpinipul SaJopezijiin sonpnipu| 02ILZI[eUOSIad BP SONY
opeulLLR}apU| esnQ
Sululpy

opeulwIRiepU|

o8esn QoM @ uOBdIO) eleq

epezijiin oeN qam anydepy
BUIUO O}SI36] op Suoiq 050

OlLIgINLWIO) W 8p ojuswiyousaid op Senedje (-0} ‘lews ‘auos|e) ‘0deepus ‘swou :ojdwexa Jod) Jopeziiin op oededliiuspl op Sopep op eyjodad ejad 8 sanjood ap oedezin ejad epeziin eidglel}s3

epezijin oeN

yoeouddy paseq-eje|dwa)

opeulLLR}apU|

SWBISAS JOPUIILIOIDY

oM 0BdeZI[eUOSIad 3P Seigajess]

ogpep1D op |e}iod

ojadse/ojuawaly

85



4.3.2 Instituto dos Registos e do Notariado (Irn.mj.pt)

4.3.2.1 Descricdo do Portal

O Portal do Instituto dos Registos e do Notariado (IRN), tem como objetivo assegurar a
prestacdo de servicos aos cidaddos e as empresas no ambito da identificacdo civil e do registo civil,
de nacionalidade, predial, comercial, de bens moveis e de pessoas coletivas, bem como assegurar a

regulacao, controlo e fiscalizacao da atividade notarial (Instituto dos Registos e do Notariado, 2017).

4.3.2.2 Andlise dos Elementos de Personalizacao do Portal

De seguida, é feita uma analise ao Portal do Instituto dos Registos e do Notariado, com o
intuito de perceber o nivel e a forma como este portal estd ou nao personalizado.

Politicas de Privacidade do Portal do Instituto dos Registos e do Notariado (Instituto dos
Registos e do Notariado, 2017):

e 0 acesso e uso da informacdo disponibilizada aos utentes neste website esta sujeito as
normas legais e especiais que vigoram em Portugal e aos termos e condicbes gerais aqui
estabelecidos, entendendo-se que todos os utentes que acedam a este sitio conhecem a
partida as condicoes de utilizacdo e as aceitam sem limitacoes;

e Ainformacao recolhida sobre os utentes deste website nao é de carater pessoal, pelo que se
assegura a confidencialidade da identidade do visitante. Havera, todavia, lugar a identificacao
dos utentes sempre que cometam atos ilegais dentro deste website, violem o respetivo codigo

de conduta, ou quando tal for solicitado por decisdo judicial.

A Figura 25 mostra a pagina inicial do Portal do IRN (Instituto dos Registos e do Notariado,

2017).
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REPUBLICA
%~ PORTUGUESA

JUSTICA

l!nicio Cidaddos | Empresas | IRN

NO‘“’C'aS‘ |'1asnolic.aas

V= T

Noticias

Empresas v m

Servicos disponiveis para as
empresas

* Nova modalidade de pagamento para o pedido de Nacionalidade

Pagamento por cartio de crédito

'V Concurso de provas publicas para atribuigdo do titulo de notario

Enunciados das provas escritas e grelhas de correcao

* Alteragdes ao Regulamento da Nacionalidade Portuguesa entraram em vigor

* Registo de 6bitos na Conservatéria de Coimbra das vitimas de Pedrégdo Grande, Figueird

dos Vinhos e Castanheira de Péra

* Portal do Imobiliario Publico

Procedimentos extraordindrios de registo e de regularizacdo da situacio juridico-registral dos bens imdveis do
dominio privado do Estado, dos Institutos Publicos, das Regifes Auténomas e das Autarquias Locais - Decreto-Lein.®

51/2017, de 25 de maio.

* Avaliagdo do FATF-GAFI a Portugal
Portugal estd sob avaliacdo do GAFI até outubro 2017

Figura 25 — Vista da pagina inicial do Portal do IRN

» Contactos

» Horarios

» Impressos

» Estatisticas no IRN
» Reclamagoes

* Novidades - manual Tenho
uma crianga

* Novidades - Registo Civil
Nesta area podera encontrar
informacdes, projectos em curso
sobre o Registo Civil

* Novidades - Registo Central
de Testamentos

* Novidades - Lista de
Fundacgoes
Inscritas no Ficheiro Central de
Pessoas Coletivas

* Novidades - Registo Predial

,_registos

W Ny——

No Menu, € possivel observar trés areas que redirecionam os utilizadores para uma nova

janela, sendo elas (Instituto dos Registos e do Notariado, 2017):

e C(Cidaddos — Nesta area encontram-se as informacdes/hiperligacdes relativas aos servicos

disponiveis para os cidadaos, como por exemplo:

o Registo Civil - Nascimento, Casamento, Obito, etc;

o lIdentificacao Civil - Cartdo de Cidadao, Pedido de Bilhete de Identidade para Cidad&o

Nacional, Passaporte Eletrénico Portugués, etc;

o Registo de Veiculos - Informacdes sobre o registo de veiculos, Certidao online e

Registos online;

o Registo Predial — Informacoes sobre o registo predial, Certiddo online e Registos

online e deposito de documentos.

e Empresas — Nesta area encontram-se as informacdes/ hiperligacdes relativas aos servicos

disponiveis para as empresas, como por exemplo:

o Registo Comercial — Informacdes sobre o registo comercial, Certidao online, Registos

online e deposito de documentos, etc;
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o Registo Nacional de Pessoas Coletivas — Constituicdo de empresa na hora, Pedido
de certificado de admissibilidade através da Internet, Cartdo da Empresa/Pessoa
Coletiva, etc;
o Registo de Veiculos - Informacdes sobre o registo de veiculos, Certiddo online e
Registos online;
o Registo Predial — Certidao onfine, Registos online e depésito de documentos.
e |RN - Esta area ¢ meramente informativa, fazendo uma breve apresentacéo do que é o
Instituto dos Registos e do Notariado (IRN) e qual a sua missdo. Apresenta também

elementos, como por exemplo: O Organograma, Contactos, Horarios, etc.

Em suma e com base na framework desenvolvida, o Portal do IRN nao apresenta elementos
da personalizacao para os utilizadores, pois, este apresenta-se apenas como um portal que fornece
informacao, sobre a entidade em si e dos servicos que esta presta aos cidaddos e empresas. Nao
fornecendo uma navegacao e areas reservadas para utilizadores autenticados, onde seja possivel o

sistema adaptar-se a cada pessoa.

4.3.3 Instituto do Emprego e Formacao Profissional (lefp.pt)

4.3.3.1 Descricao do Portal

O Portal do IEFP, tem como objetivo fornecer servigos Uteis aos cidaddos, como por exemplo:
ofertas de emprego adequadas ao CV de cada cidadao e ofertas de formacao profissional para
aumentar as suas competéncias. Bem como, fornecer as empresas servicos de registo de ofertas de
emprego, tendo a possibilidade de encontrar os trabalhadores que desejam, através da analise dos
CV(s) disponiveis, ou seja, as empresas podem encontrar os profissionais necessarios ao sucesso do

seu projeto empresarial (IEFP, 2017).

4.3.3.2 Andlise dos Elementos de Personalizacdo do Portal

No Portal do IEFP estdo presentes elementos da personalizacdo, que serao descritos de
seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta personalizado.
Politicas de Privacidade do Portal do Emprego (IEFP, 2017):
e Politica de Privacidade — Os servicos ao seu dispor no website sao-lhe proporcionados pelo

servico publico de emprego e formacao profissional portugués e o Instituto do Emprego e
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Formacdo Profissional (IEFP). O IEFP, proprietario do Portal, assume consigo um
compromisso de privacidade em relacdo aos dados que neste os utilizadores depositam;
Confidencialidade — Pela propria natureza e objetivos dos servicos interativos aqui
disponibilizados, é requerido aos utilizadores o fornecimento de contatos ou de informacdes
que podem ser consideradas de carater pessoal. O IEFP garante, no entanto, a todos os seus
utilizadores que:

o Nenhum dado pessoal sera facultado a terceiros sem o prévio consentimento do seu

titular;
o Nenhum dos dados pessoais que nos seja confiado sera facultado, por via gratuita
ou comercial, a empresas de "marketing" direto.

O IEFP reserva-se o direito de poder fornecer dados agregados (por exemplo: localidade, idade
e outros), para fins considerados de utilidade publica, designadamente no ambito de
producao estatistica;
Cookies — Visando proporcionar aos nossos utilizadores uma maior rapidez e personalizacao
do servico prestado, o Portal do IEFP podera recorrer aos cookies, para identificar os
utilizadores que visitam as suas paginas. Qualquer utilizador pode, no entanto, impedir a
instalacdo de cookies no seu computador;
Bases de Dados/Uso de Login e Password — Os curriculos e ofertas de emprego em
divulgacao neste website tiveram, para tal, a prévia aprovacédo dos respetivos Candidatos e
Entidades, visando com a sua disponibilizacdo melhorar a transparéncia e maximizar as
possibilidades de sucesso dos processos de ajustamento. As entidades empregadoras
poderao consultar curriculos de candidatos a emprego, mas para aceder a funcionalidades
avancadas, designadamente de suporte a processos de recrutamento e interacao com
candidatos ou os servicos do Portal do IEFP, deverao registar-se online para obtencéao de
credenciais de acesso a sua area de trabalho. Os candidatos poderdo consultar ofertas de
emprego, mas para acederem a funcionalidades avancadas de interacdo com as entidades
ofertantes ou os servicos do Portal do IEFP, deverdo também proceder ao registo on/ine para
obtencao de credenciais de acesso a sua area pessoal;
Correcao e Atualizacdo de Informacao de Carater Pessoal — Cada utilizador dos servicos
interativos aqui disponibilizados é responsavel e titular dos dados que transmita ao IEFP,
podendo controlar a quantidade de informacéao fornecida e quando (e em que circunstancias)

esta podera, ou devera ser facultada a terceiros. Caso entenda necessitar de alterar o seu
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CV, qualquer outra informacao de carater pessoal ou respetivas condicdes de divulgacao ou,
se é empregador, caso pretenda modificar a sua identificacdo, contatos ou o perfil ou
condicdes da sua oferta de emprego, podera sempre fazé-lo, bastando para tal aceder a sua

conta.

A Figura 26 mostra a pagina inicial do Portal do Instituto do Emprego e Formacao Profissional

(IEFP), na perspetiva de um utilizador ndo autenticado (IEFP, 2017).
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— Vista da pagina inicial do Portal do IEFP como utilizador ndo autenticado

Figura 26

Na pagina inicial é possivel a qualquer utilizador, mesmo nao estando autenticado, através

de hiperligacdes:

— Aqui o utilizador pode procurar a oferta de emprego mais adequada ao

Procurar Emprego

seu curriculo, através da visualizacdo das Ultimas ofertas de emprego, ou através de uma
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barra de procura, onde o utilizador pode procurar a oferta de emprego que mais se adeque
ao seu perfil;

Procurar Formacao — Aqui o utilizador pode procurar a formacao ideal para aumentar as suas
competéncias, do mesmo modo que na procura de emprego, o utilizador pode visualizar as
Ultimas ofertas de formac&o, ou até mesmo e através de uma barra de procura, procurar as
formacdes disponiveis que mais se adequem ao seu perfil;

Procurar Trabalhador — Aqui as empresas podem encontrar o trabalhador que procuram
através da analise dos CV(s) disponiveis, ou seja, as empresas podem encontrar 0s
profissionais necessarios ao sucesso do seu projeto empresarial. As empresas podem aqui e
através de uma barra de procura, encontrar os profissionais com as competéncias que
desejam, visualizar os curriculos disponiveis no portal, ou até mesmo submeter uma oferta
de emprego, sendo que, esta ultima ja so esta disponivel para utilizadores autenticados no

Portal IEFP NetEmprego.

No Menu existente na pagina inicial, & possivel observar seis areas que redirecionam 0s

utilizadores para uma nova janela, sendo elas (IEFP, 2017):

Emprego — Nesta area é possivel aceder as informacdes e servicos (servicos aos cidadaos,
empregadores, transversais) do IEFP relativos ao emprego, sendo que, estes servicos apenas
estdo disponiveis para utilizadores autenticados (cidaddos ou entidades);

Formacado — Nesta area é possivel aceder as informacdes e servicos do IEFP relativos a
formacao;

Apoios — Nesta area é possivel aos utilizadores encontrar informacdes e formularios relativos
a registos, medidas de apoio, candidaturas, etc.;

IEFP — Nesta area é possivel aos utilizadores encontrar informacdes Uteis relativas ao IEFP,
como por exemplo: "Quem Somos", "Planeamento e Gestdo", "Estatisticas", "Rede de
Servicos" e "Comunicacao";

Ajuda — Nesta area é possivel aos utilizadores aceder a informacdes, como por exemplo:
"Acerca de IEFP.pt", "Acessibilidade", "Mapa do site", "Perguntas frequentes/Glossario" e
"Links uteis";

E-Balcao — Nesta area os utilizadores podem contactar o IEFP para algum esclarecimento ou
sugestdo. Neste espaco os utilizadores podem ainda, encontra respostas a um conjunto de

questoes frequentes sobre as medidas e intervencdes do IEFP.
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Na Figura 27 esta presente a Area Privada do Portal do IEFP, do ponto de vista de um

utilizador autenticado (IEFP, 2017).

Inicio > Perfil
Al ©d Ul IvVvadalad

NOME
Luis Macedo

EMAIL
miguelmacedo89@gmail.com

Alterar dados

* OFERTAS DE EMPREGO GUARDADAS @ SUGERIDAS PELO IEFP

N&o existem ofertas de Emprego N&o é possivel efetuar sugestdes
favoritas

% OFERTAS DE FORMACAO GUARDADAS ® SUGERIDAS PELO IEFP

N&o existem ofertas de Formacao Ndo é possivel efetuar sugestdes
favoritas

Figura 27 — Area Privada do Portal do IEFP como utilizador autenticado

Como é possivel observar na Figura 27, esta ¢ a Area Privada do Portal do IEFP, sendo apenas
acedida por utilizadores autenticados. Nesta area o utilizador (cidaddo neste caso), tem acesso ao
seu Perfil, tendo as seguintes opcdes:

e Visualizar os seus dados pessoais e alterar os seus dados pessoais, inclusive a
palavra-chave;

e \Visualizar as Ofertas de Emprego e de Formacao, que o utilizador guardou nos
favoritos, ou seja, que quer ter em "vista";

e \Visualizar as Ofertas de Emprego e de Formacao, sugeridas pelo Portal do IEFP.

Um utilizador autenticado (cidaddo neste caso), além de ter acesso a uma area reservada,
tem a possibilidade de se candidatar a ofertas de emprego e de formacéo profissional e caso seja,

uma empresa, tem a possibilidade de registar ofertas de emprego.
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Em suma e tendo em conta a framework desenvolvida, a personalizacdo no Portal do IEFP
para um utilizador ndo autenticado, é alcancada através da utilizacdo de Cookies, que visam fornecer
aos utilizadores uma maior rapidez e personalizacdo do servico prestado, identificando os utilizadores
gue visitam as suas paginas, contundo os utilizadores podem, no entanto, impedir a instalacao de
Cookies no seu computador. A personalizacdo para os utilizadores nao autenticados, também ¢é
alcancada através de um Portal de facil usabilidade, ou seja, de facil utilizacdo por qualquer utilizador,
sendo que o Portal tem um design adequado e simples, onde os utilizadores podem encontrar de
forma bastante simples e intuitiva as noticias, informacdes sobre eventos, ofertas de formacéao, ofertas
de emprego, ofertas de CV(s), etc. Na pagina inicial a personalizacdo manifesta-se também através
de uma barra de procura integrada nesta area, que tem como objetivo melhorar a usabilidade e a
experiéncia de navegacao do utilizador, permitindo-lhe encontrar de forma mais rapida e eficiente o
servico ou a informacao que pretende.

Por outro lado, a personalizacao no Portal do IEFP para um utilizador autenticado, é alcancada
sobretudo na Area Privada, neste caso, foi analisado o perfil de cidaddo. Na area privada de um
cidadao, este tem a possibilidade de visualizar os seus dados pessoais e alterar os seus dados
pessoais, inclusive a palavra-chave, visualizar as Ofertas de Emprego e de Formacao, que o utilizador
guardou nos favoritos e visualizar as Ofertas de Emprego e de Formacao, sugeridas pelo Portal do
IEFP, para além disto, o utilizador com o perfil de um cidaddo fica com a possibilidade de se
candidatar a ofertas de emprego e de formacao profissional e caso, o utilizador tenha o perfil de uma

empresa, este tem a possibilidade de registar ofertas de emprego.
A Tabela 11 sistematiza a forma como se manifesta do Portal do IEFP cada elemento

identificado na framework de personalizacao proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos

Portais.
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identificados no Portal do IEFP

izacao

Tabela 11 — Elementos chave da personal
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4.3.4 Portal da Juventude (Juventude.gov.pt)

4.3.4.1 Descricao do Portal

O Portal da Juventude é um projeto da Secretaria de Estado da Juventude e do Desporto com
0 objetivo de disponibilizar aos jovens informacdes varias, que sejam Uteis ao seu dia a dia e que 0s
mobilizem a participar em todos os dominios da vida social. O desenvolvimento criativo e técnico do
Portal da Juventude esteve a cargo de uma equipa da Portugal Telecom. A Agéncia Interativa, parte
integrante do Grupo PT, foi responsavel pela realizacao de estudos de usabilidade com o intuito de
perceber, de forma objetiva, como poderia melhorar a navegacao dos utilizadores no Portal e oferecer-
lhes uma experiéncia mais dinamica. A manutencao de contelidos do Portal é assegurada na
totalidade por recursos internos das entidades tuteladas pela Secretaria de Estado da Juventude e do

Desporto: Instituto Portugués do Desporto e Juventude e Movijovem (Portal da Juventude, 2017).

4.3.4.2 Andlise dos Elementos de Personalizacdo do Portal

No Portal da Juventude estao presentes elementos da personalizacao, que serao descritos de
seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta personalizado.
Politicas de Privacidade do Portal da Juventude (Portal da Juventude, 2017):

e Cookies — Visando proporcionar ao utilizador uma maior rapidez e personalizacdo do servico
prestado o Instituto Portugués do Desporto e Juventude (IPDJ) podera recorrer aos cookies.
Um cookie é um pequeno ficheiro de texto, automaticamente guardado pelo computador do
utilizador, e que permite a sua identificacdo sempre que este volte a consultar, neste caso, o
Portal da Juventude. Qualquer utilizador pode desativar os cookies no seu computador.
Contudo, o utilizador podera ficar impossibilitado de aceder a alguns servicos disponibilizados
neste website;

e Confidencialidade - Pela propria natureza e objetivos dos servicos interativos aqui
disponibilizados, é requerido aos utilizadores o fornecimento de contatos ou de informacdes
que podem ser consideradas de carater pessoal. O IPDJ garante, no entanto, a todos os seus
utilizadores que:

o Nenhum dado pessoal sera facultado a terceiros sem o prévio consentimento do seu

titular;
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o Nenhum dos dados pessoais que nos seja confiado sera facultado, por via gratuita
ou comercial, a empresas de "marketing" direto.

O IPDJ reserva-se o direito de poder fornecer dados agregados (por exemplo: localidade, idade
e outros), para fins considerados de utilidade publica, designadamente no ambito de
producao estatistica;
Registo utilizador do Portal da Juventude e recolha de dado pessoais — Em geral, o Portal da
Juventude pode ser visitado sem que seja necessario revelar, pelo utilizador, qualquer
informacao pessoal. Existem, no entanto, areas do portal onde é necessario que o utilizador
forneca dados pessoais, de forma a usufruir dos servigos ai disponibilizados. Os servigos do
Portal da Juventude que necessitam de introducao de dados pessoais, sao:

o Registo e “Meu Portal” (personalizacdo do Portal, subscricao de alertas e

newsletters);

o Recomendar uma pagina;

o Contacta-nos;

o Outros servicos.
O utilizador pode optar por registar-se no portal e fornecer os dados pessoais, tal como o
nome, endereco, telefone, e-mail, etc., que podem ser necessarios para subscrever as
newsletters e alertas disponibilizados pelo Portal ou para solicitar um ou varios servicos.
A recolha de dados de identificacao do utilizador sera efetuada através do preenchimento de
formularios de registo on/ine e ocorrera de acordo com as mais estritas regras de seguranca.
Os dados recolhidos pelo Portal da Juventude sao introduzidos no sistema informatico que
os trata, onde serdo processados automaticamente destinando-se os dados a gestao de
servicos do portal.
Cada utilizador dos servicos interativos e transacionais aqui disponibilizados é responsavel e
titular dos dados que transmita ao IPDJ, podendo controlar a quantidade de informacao
fornecida e quando (e em que circunstancias) esta podera, ou devera ser facultada a
terceiros.
O IPDJ garante ao utilizador registado a possibilidade de aceder aos seus dados pessoais
através da sua pagina pessoal (MeuPortal).
A alteracao dos dados pessoais da conta de utilizador (exceto o nome de utilizador que é
Unico) ou qualquer outra informacéo de caracter pessoal, como a identificacdo, contactos ou

o perfil podera a qualquer altura ser realizada pelo utilizador registado no portal, basta para
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tal o utilizador aceder a sua conta (MeuPortal) e, mediante a utilizacdo do seu "nome de
utilizador" e "palavra-chave", proceder a atualizacao e correcao dos seus dados pessoais,
através da opcao “Dados Pessoais”.

Todo o utilizador registado no Portal da Juventude compromete-se, expressamente, a
respeitar a finalidade ultima dos servicos que subscreve, se inscreve ou se regista,
responsabilizando-se pela correta utilizacdo e confidencialidade do seu "nome de utilizador"
e ""palavra-chave";

e Partilha de Informacao de caracter pessoal — O IPDJ podera transferir informacao para outros
websites, dentro ou fora da Unido Europeia (designadamente, para websites de parceiros
seus ou outros servicos publicos), estritamente para prosseguimento dos fins a que estes
servicos se destinam. Em todo o caso, s6 sera transferida informacao de caracter pessoal
com o consentimento prévio do seu titular.

A Figura 28 mostra a pagina inicial do Portal da Juventude, na perspetiva de um utilizador

ndo autenticado (Portal da Juventude, 2017).
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Figura 28 — Vista da pagina inicial do Portal da Juventude como utilizador nao autenticado

Na pagina inicial é possivel observar hiperligacdes para outras areas ou websites de interesse,
para aceder a informacdes que podem ser do interesse do utilizador, como por exemplo:
Associativismo, Cidadania, Desporto, Educacdo e Formacdo, Habitacdo, etc., existe também uma

barra de procura, que permite ao utilizador encontrar de forma mais rapida e eficiente o servico ou a
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informacao que pretende, tendo ainda a possibilidade de procurar por area tematica ou institucional,
servindo de "filtro" para encontrar a informacao que pretende mais rapidamente. E ainda possivel
visualizar as Noticias em Destaque e os eventos nacionais e internacionais.

Por ultimo, encontra-se presente a Area Reservada "O Meu Portal", apenas acessivel para
utilizadores autenticados, onde o utilizador podera usufruir de todas as vantagens dos servicos e
contelidos exclusivos, como reservar espacos Instituto Portugués da Juventude (IPJ), subscrever
temas da Agenda de Eventos, subscrever as Newsletters do Portal e do Cartdo Jovem, participar em
passatempos, etc.

Durante o processo de registo, o utilizador no segundo passo "Subscricdo de servicos" (Figura
29), pode escolher os seus temas de interesse, o distrito que reside e se pretende subscrever as
Newsletters do Portal e do Cartao Jovem, para poder assim, usufruir de alertas diarios sobre os temas

de interesse enviados por email e de Newsletters tematicas do Portal da Juventude e do Cartdo Jovem.

Dados Pessoais 2 Subscricao de servicos Confirmacdo

Os meus temas favoritos

Newsletters

Figura 29 — Segundo passo durante o processo de registo de um utilizador no Portal da Juventude

Na Figura 30 esta presente a Area Reservada “O Meu Portal” do Portal da Juventude, do

ponto de vista de um utilizador autenticado (Portal da Juventude, 2017).
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Figura 30 — Area "O Meu Portal" do Portal da Juventude como utilizador autenticado

Como é possivel observar na Figura 30, esta é a Area Reservada "O Meu Portal" do Portal da
Juventude, sendo apenas acedida por utilizadores autenticados. Nesta area, que é a pagina pessoal
dos utilizadores, estes tém acesso as seguintes opcoes:

e Definicdes de Utilizador — Nesta area ¢ possivel:
o Alterar dados pessoais — Aqui o utilizador tem a possibilidade de aceder aos seus

dados pessoais, podendo alterar ou corrigir os seus dados pessoais, exceto 0 nome
de utilizador que € Unico, a qualquer altura;

o Associar Cartdo de Cidaddo — Aqui o utilizador tem a possibilidade de registar e
associar o seu Cartdo do Cidadado ao seu perfil, utilizando de forma rapida e segura
todos os servicos disponiveis no Portal;

o Alterar palavra-chave — Aqui o utilizador pode alterar a sua palavra-chave;

o Eliminar registo utilizador — Aqui o utilizador tem a possibilidade de eliminar a sua
conta, sendo que, todos os dados pessoais, destaques, subscricdo de folhas
informativas e alertas serdo apagados da base de dados de utilizadores do Portal.

e Minhas Preferéncias — Nesta area é possivel:
o Subscrever os temas sobre os quais o utilizador deseja receber alertas diarios,

enviados por email;
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o Subscrever as newsletters tematicas: Portal da Juventude e do Cartdo Jovem, sendo
que, a newsletter do Portal da Juventude, visa divulgar as atividades das entidades:
Instituto Portugués do Desporto e Juventude (IPDJ) e Movijovem.

e Meus servicos — Nesta area o utilizador pode usufruir de todas as vantagens dos servicos e
contelidos exclusivos, como reservar espacos IPJ, participar em passatempos, entre eles:
Associativismo Jovem, Aconselhamento Sexualidade Juvenil, Estatuto Objector de
Consciéncia, Reservas de Espacos IPJ, Cartao Jovem, Pedir Cartdo 1d30, Reservas Pousadas
de Juventude e Inscricdo Cursos Fundacao para a Divulgacao das Tecnologias de Informacao
(FDTI);

e Ajuda - Esta area tem como objetivo informar os utilizadores sobre as teclas de atalho e sobre
os browsers e Sistemas Operativos que o website foi otimizado;

e Contacta-nos — Nesta area é possivel os utilizadores contactarem os responsaveis pelo Portal
da Juventude, para esclarecer alguma duvida ou dar a conhecer alguma sugestdo, por email
(através do preenchimento de um formulario), por linha telefénica, ou numa das lojas
especificas para o caso.

Em suma e tendo em conta a framework desenvolvida, a personalizacdo no Portal da
Juventude para um utilizador nao autenticado, é alcancada através da disponibilizacao de apenas
informacdo relevante aos cidaddos na pagina inicial do portal, como por exemplo, as principais
Noticias em Destaque, os principais Eventos internacionais e nacionais e hiperligacbes que poderao
ser do interesse dos utilizadores. Na pagina inicial, a personalizacdo também se manifesta na barra
de procura integrada nesta area, que tem como objetivo melhorar a usabilidade e a experiéncia de
navegacao do utilizador, permitindo-lhe encontrar de forma mais rapida e eficiente o servico ou a
informacao que pretende.

Por outro lado, a personalizacao no Portal da Juventude para um utilizador autenticado, é
alcancada através da utilizacdo de Cookies, que visam proporcionar ao utilizador uma maior rapidez
e personalizacdo do servico prestado. Um Cookie € um pequeno ficheiro de texto, automaticamente
guardado pelo computador do utilizador, e que permite a sua identificacdo sempre que este volte a
consultar, neste caso, o Portal da Juventude. Qualquer utilizador pode desativar os Cookies no seu
computador. Contudo, o utilizador podera ficar impossibilitado de aceder a alguns servicos
disponibilizados neste website. A personalizacao neste Portal ¢ também alcancada através do
fornecimento de dados pessoais (tal como o nome, endereco, telefone, email, etc.), por parte dos
utilizadores, de forma a que estes possam usufruir dos servicos disponibilizados, como a subscricao

das newsletters e alertas disponibilizados pelo Portal ou para solicitar um ou varios servicos. A recolha
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dos dados de identificacdo do utilizador sera efetuada através do preenchimento de formularios de
registo online, os dados recolhidos pelo Portal da Juventude s&o introduzidos no sistema informatico
gue os trata, onde serao processados automaticamente, sendo que, os dados sao destinados a gestao
de servicos do portal.

A personalizacao neste Portal é principalmente alcancada para os utilizadores autenticados,
através da sua pagina pessoal "O Meu Portal", nesta area o utilizador podera usufruir de todas as
vantagens dos servicos e contetidos exclusivos, escolher as suas preferéncias, atualizar os seus
servicos, reservar espacos IPJ, subscrever a alertas diarios sobre os temas de interesse enviados por
email, subscrever as Newsletters tematicas do Portal da Juventude e do Cartao Jovem, participar em
passatempos, alterar os seus dados pessoais (podendo atualizar ou corrigir os seus dados pessoais
a qualquer altura), registar e associar o seu Cartdo do Cidadao ao seu perfil, utilizando de forma
rapida e segura todos 0s servicos disponiveis no Portal, alterar a palavra-chave, eliminar a sua conta,
contactar por email os responsaveis pelo Portal da Juventude, para esclarecer alguma duvida ou dar

a conhecer alguma sugestao, entre outros.

A Tabela 12 sistematiza a forma como se manifesta do Portal da Juventude cada elemento

identificado na framework de personalizacao proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos

Portais.
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identificados no Portal da Juventude

izacao

Tabela 12 — Elementos chave da personal
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4.3.5 Portal dos Dados (Dados.gov.pt)

4.3.5.1 Descricao do Portal

O Dados.gov é um portal que tem como funcdo publicar e agregar a informacdo produzida
pela Administracao Publica em formatos abertos que possam ser lidos e reutilizados por qualquer
cidadao. O objetivo fundamental da criacao deste portal visa facilitar o acesso a informacéo publica,
promover a transparéncia da Administracdo Publica e ajudar na criacdo de servicos publicos
eletronicos pela sociedade civil (Portal dos Dados, 2017).

Inserido na tematica do Governo Aberto, o Dados.gov surge na sequéncia de uma vaga
mundial de criacdo de portais de reutilizacdo da informacéo publica e ainda sustentado nas normas
europeias de boas praticas da Administracéo Publica (Portal dos Dados, 2017).

0 Dados.gov, ao promover a reutilizacdo da informacao publica, esta a fomentar igualmente
a existéncia de novos servicos destinados aos cidadaos em geral. Estes servicos (as aplicacdes), sdo
elaborados através da informacédo em bruto que é disponibilizada no portal e que, posteriormente, é
adaptada para a criacdo de ferramentas Uteis para o quotidiano (Portal dos Dados, 2017).

Assim, o Dados.gov destina-se a todos os cidaddos que queiram aceder a informacao publica
de varias entidades. Ainda assim, alguns contetidos publicos poderao ser de relevante interesse para
empresas ou universidades que desejem trabalhar a informacao disponibilizada para diversos fins

(Portal dos Dados, 2017).

4.3.5.2 Andlise dos Elementos de Personalizacdo do Portal

No Portal dos Dados estao presentes elementos da personalizacao, que serdo descritos de
seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta personalizado.
O Portal dos Dados, fornece ao utilizador um servico de procura que permite o acesso rapido
a (Portal dos Dados, 2017):
e Ligacao para websites do setor publico;
e Partes de conteudos de websites do setor publico;

e Conjuntos de dados provenientes de organismos do setor publico.

A Figura 31 mostra a pagina inicial do Portal dos Dados, na perspetiva de um utilizador ndo

autenticado (Portal dos Dados, 2017).
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English A A+ Noticias Perguntas Frequentes  Glossario LOGIN
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downloads.

Dados

Figura 31 — Vista da pagina inicial do Portal dos Dados como utilizador nao autenticado

No Menu, é possivel observar cinco areas que redirecionam os utilizadores para uma nova

janela, sendo elas (Portal dos Dados, 2017):

Catalogo de Dados — Nesta area encontram-se disponiveis todos os conjuntos de dados
partilhados por instituicbes da Administracdo Publica, aqui pode consultar, pesquisar e
aceder a informacao de forma automatica. A pesquisa contém diversos critérios de forma a
simplificar a procura, como por exemplo: Categoria (por exemplo: Administracdo Interna ou
Local, Economia e Financas, Cultura, etc.), Fornecedor (por exemplo: AMA, Carris, Biblioteca
Nacional de Portugal, etc.), Data de Publicacao e Palavra-Chave. Aqui os utilizadores poderao
fazer o download de cada um dos conjuntos de dados disponiveis, exportando-os para um
formato xls, csv ou pdf, poderdo também aceder ao ficheiro original.

Catalogo de Aplicacdes — A reutilizacdo da informacao publica € um dos grandes objetivos do
Portal dos Dados. Nesta area encontram-se as aplicacdes desenvolvidas, a partir dos
conjuntos de dados disponibilizados no portal, sendo que as aplicacdes constituem, portanto,
uma transformacdo da informacdo inicial, na criacdo de novas solucdes e produtos de
interesse geral para os cidadaos;

Estatisticas — Nesta area € possivel saber a que categoria pertence o conjunto de dados mais
popular (exemplo: Saude) e qual a instituicdo que mais dados disponibiliza (exemplo: AMA).
Esta area, permite ao utilizador extrair informacao muito diversa sobre a utilizacdo dos

diversos conjuntos de dados e sobre a atividade de disponibilizacao das diversas entidades
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publicas presentes no portal. Pretende assim ser uma area de transparéncia sobre as
dinamicas do portal;

e Programadores — Esta area ¢é direcionada para os utilizadores especializados na criacao das
aplicacbes. Aqui podem ajudar a desenvolver novas aplicacoes a partir de ideias sugeridas
pelos cidadaos e, para isso, ttm um conjunto de tutoriais que auxiliam na criacdo dessas
aplicacoes;

e Participe — Nesta area o utilizador pode participar, partilhando as suas ideias sobre as formas

de reutilizar a informacao publica disponivel.

A Figura 32 mostra a Area Pessoal do Portal dos Dados de um utilizador autenticado (Portal

dos Dados, 2017).
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Figura 32 — Area Pessoal do Portal dos Dados como utilizador autenticado

Como ¢é possivel observar, os utilizadores autenticados tém ao seu dispor uma Area Pessoal,
onde podem adicionar uma “Nova Aplicacao” que tenham desenvolvido, relacionada com um
conjunto de dados apresentados no portal, partilhar uma “Nova Ideia” de como usar um conjunto de

dados presentes no portal e comentar ou votar em conjuntos de dados, aplicacdes ou ideias. Podem
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também, nesta area alterar os seus dados pessoais (nome e email), alterar a sua password,
subscrever a Newsletter e por ultimo, receber por email e visualizar um relatério de atividade num

determinado periodo de tempo pretendido.

Em conclusdo e com base na framework desenvolvida, a personalizacdo no Portal dos Dados
apenas se manifesta para os utilizadores autenticados, nomeadamente, através de elementos
presentes na sua Area Pessoal, como a possibilidade de alterar os seus dados pessoais, a sua
password, subscrever a Newsletter do portal e receber por email um relatdrio da sua atividade, num
determinado periodo de tempo definido por si (dia, semana, més). Além disto, pode gerir as suas
aplicacoes, ideias e comentarios, tudo num unico sitio. Para os utilizadores nao autenticados a
personalizacao nao se manifesta, pois, o portal apenas fornece informacao estatica sobre a entidade

em si e dos servicos que esta presta.
A Tabela 13 sistematiza a forma como se manifesta do Portal dos Dados cada elemento

identificado na framework de personalizacao proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos

Portais.
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identificados no Portal dos Dados

izacao

Tabela 13 — Elementos chave da personal
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4.3.6 Portal das Financas (Portaldasfinancas.gov.pt)

4.3.6.1 Descricdo do Portal

O Ministério das Financas disponibiliza aos cidaddos e empresas o Portal das Financas, que
permite submeter documentos sobre os impostos e consultar a situacao financeira, entre outros varios
servicos. O servico de imposto de renda online permite uma declaracéo online completa, notificacdes
e avaliacdo de impostos pessoais. Os utilizadores podem consultar os documentos relativos aos seus
impostos, estatisticas e conduzir simulacdes. A declaracao de imposto de renda é automaticamente
pré-preenchida com todos os dados relevantes, que estdao de acordo com as regulacdes da protecao
dos dados. Os recibos das declaracdes e as notificacdes do calculo final do imposto, podem agora

ser confirmados eletronicamente (Portal das Financas, 2017).

4.3.6.2 Andlise dos Elementos de Personalizacio do Portal

No Portal das Financas estao presentes elementos da personalizacao, que serao descritos de
seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta personalizado.
Politicas de Privacidade do Portal das Financas (Portal das Financas, 2017):

e 0 acesso e uso da informacao disponibilizada aos contribuintes neste site, esta sujeito as
normas legais e especiais que vigoram em Portugal e aos termos e condicbes gerais aqui
estabelecidos, entendendo-se que todos os utilizadores que acedam a este site conhecem a
partida as condicdes de utilizacdo e as aceitam sem limitacoes;

e Este portal para efeitos informativos, ndo exige qualquer registo do cidaddo quando este
interage com o website, podendo em situacdes excecionais (exemplo: pedido de
esclarecimentos) ser solicitada a identidade e endereco eletrénico, estando os dados pessoais
protegidos nos termos da lei, ndo podendo como tal ser revelados. Para efeitos transacionais,

¢ exigida a autenticacao do utilizador.

A Figura 33 mostra a pagina inicial do Portal das Financas (Portal das Financas, 2017).
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3 AT INFORMACAO SERVIGOS SERVIGOS
: autoridade AR
P4 tributaria e aduaneira INSTITUCIONAL TRIBUTARIOS ADUANEIROS

OBRIGAGOES EM JULHO IRS

ATE DIA 20 - IRS ATEDIA 31

FIM DO PRAZO PARA 0 1° PAGAMENTO

POR CONTA DO IRS DE TITULARES DE IMI - FIM DO PRAZO DE PAGAMENTO DA 2.2 DECLARAGAO DE IRS

RENDIMENTOS DA CATEGORIA B. PRESTAGAO QUANDO O SEU MONTANTE ENTREGA / CONSULTA / COMPROVATIVOS
SEJA SUPERIOR A € 500,00.

ATE DIA 22 - IRC/IRS
FIM DO PRAZO DE ENTREGA DA IES / IRC - PAGAMENTO POR CONTA AUTONOMO CONSULTE AS SUAS DESPESAS PARA
DECLARAGAO ANUAL PELOS SUJEITOS DE IRC PELAS SOCIEDADES SUJEITAS AO DEDUGAO A COLETA EM IRS (2016)

PASSIVOS DE IRC E DE IRS COM RERT.
CONTABILIDADE ORGANIZADA.

E-FATURA [[§]e] Arrendamento

VEICULOS CUJO ANIVERSARIO DA g

MATRICULA OCORRA ESTE MES. arrendamento

Figura 33 — Vista da pagina inicial do Portal das Financas

Na pagina inicial é possivel visualizar informacdes relativas a obrigacées do més de Julho,
como por exemplo: até dia 20 é o fim do prazo para o primeiro pagamento por conta do IRS de
titulares de rendimentos da Categoria B. E também possivel, aceder & area do IRS, onde é necessario
que o utilizador se autentique, aqui podera consultar as suas despesas para deducao a coleta em IRS
(2016) e podera também pedir a declaracao de IRS para Entrega/Consulta/Comprovativos. E possivel
aceder ao E-fatura, onde o utilizador é redirecionado para a E-fatura do Portal das Financas, onde o
cidadao podera consultar os elementos das faturas, dos documentos de transporte e dos elementos
de inventario. Na area do consumidor e apo6s autenticacao, podera verificar e registar as suas faturas,
bem como aceder a outras funcionalidades. Na area do comerciante e apds autenticacao, podera
enviar e consultar ficheiros SAFT-PT (Standard Audit File for Tax Purposes), recolher e consultar
faturas e aceder as funcionalidades de apoio ao cumprimento. De igual modo, é possivel aceder a
area do IUC (Imposto Unico de Circulacdo) e do E-arrendamento (onde o cidadao podera consultar
0s elementos de contratos de arrendamento, emissao e consulta de recibos de renda eletronicos),
sendo necessario que o utilizador se autentique para aceder a estas areas (Portal das Financas,
2017).

No Menu, é possivel observar trés areas/hiperligacdes que redirecionam os utilizadores para
uma nova janela, sendo elas (Portal das Financas, 2017):

e Informacao Institucional,

111



e Servicos Tributarios;

e Servicos Aduaneiros.

Informacao Institucional — Aqui o utilizador é redirecionado para a area de Informacdes
Institucionais do Portal das Financas (Figura 34), onde podera obter informacdes de por exemplo,

qual a missao da Autoridade Tributaria e Aduaneira, abreviadamente designada por AT, entre outros.

M=

> AT
- autoridade ,O
§ tributaria e aduaneira

AAT Voce esta aqui Inicio » AAT

A AT no Youtube

A AT no Twitter Gt
¥ ‘Miss8o e Atribuighes
Atualidade *| Orgénica da AT
) ) *  Diretora-Geral
Apoio ao Contribuinte v Conselhode A 20 da A i aeA
2 o *  Subdiretores-gerais
Informagéo Fiscal
*  Diretor da Unidade dos Grandes C
Grandes Contribuintes 4, Senfios
*  Servigos Centrais
Servigos Tributarios * Umdades orgénicas desconcentradas de &mbito regional:

*  Diregoes de Finangas
*  Aifandegas
*  Unidades organicas desconcentradas de &mbito locai
> Servigos de Finangas
Estatisticas * Delegagdes Aduaneiras
*  Postos Aduaneiros

Servigos Aduaneiros

Downloads

Portuguese Tax System »  Organograma

Figura 34 — Area de Informacdes Institucionais do Portal das Financas

Servicos Tributarios — Na area Servicos Tributarios do Portal das Financas (Figura 35), é
possivel encontrar dois tipos de informacao e servicos (Portal das Financas, 2017):

1) Diversos tipos de conteudos de carater informativo geral, cuja consulta nao requer a
autenticacdo prévia por parte dos utilizadores, estes conteudos poderao ajuda-lo no
cumprimento de obrigacbes tributarias ou no esclarecimento de duvidas de carater
tributario. Exemplos: a area de Atualidade, Apoio ao Contribuinte, Informacao Fiscal ou
Estatisticas;

2) Acesso a servicos e informacdes individualizados que, pela sua natureza sigilosa,
necessitam de autenticacao prévia por parte dos utilizadores. Esta autenticacéo, através

da introducéo dos seus dados pessoais (0 NIF e a senha de acesso), ser-lhe-a solicitada
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apenas quando for necessario. Exemplos: consultar e entregar declaracdes, obter

comprovativos e documentos de pagamento, consultar patrimonio, etc.

R AT
- autoridade
tributaria e aduaneira

AAT

A AT no Youtube

A AT no Twitter
Atualidade

Apoio ao Contribuinte
Informagéo Fiscal
Grandes Contribuintes
Servigos Tributarios
Servigos Aduaneiros
Downloads
Estatisticas
Portuguese Tax System

Bem-vindo ao Portal das Finangas

E a 12 vez que utiliza este site?

Sim, ainda nao tenho acesso e pretendo registar-me.

Cidadaos

Area de acesso para cumprir as suas obrigagdes fiscais e consultar a sua situagao fiscal.

Empresas

Area de acesso as obrigagdes fiscais da sua empresa e entrega das declaragdes online.

Entidades Publicas

Area de acesso a servigos e informagdes exclusivos a Conservatérias, Municipios e outras
Entidades Pablicas.

Contabilistas Certificados

Area de acesso a servigos e i i aC il Certificados.

Outras Entidades

Area de aces=sa a servicos e informacies i AaA i ou Peritns

0O Seu Espago

A Autenticagdo s6 sera solicitada
quando for necessario
Mais Informagdes

Notificagoes Eletronicas
Aceder

Contactos

o
al
Nebalcdo

Questdes Frequentes

Links Uteis

Venda de Bens Penhorados
Lista de Devedores
Transagdes Intracomunitarias

e-Learning

Figura 35 — Area de Servicos Tributarios do Portal das Financas como utilizador néo autenticado

Como é possivel observar na Figura 35, na area Servicos Tributarios do Portal das Financas,

existem diversos servicos para entidades, como: Cidadaos, Empresas, Entidades Publicas,

Contabilistas Certificados e Outras Entidades.

Na area respeitante aos Cidadaos e como é possivel comprovar na Figura 36, existem

diversos Servicos e Areas de Interesse para os cidaddos. De entre os servicos € possivel:

e Consultar a Agenda Eletrénica (Alertas, Calendario e Interacdes), o Arrendamento, Certiddes,

Declaracdes, Execucdes Fiscais, Imoveis, Informacao Financeira, Pedidos, Veiculos, Taxas,

etc.;

e Obter Certiddes (Confirmar Pedido, Consultar Certiddes, etc.), Comprovativos, Informacéo,

etc.;

e Simular IRS, Pagamentos em Prestacdes, Garantias, etc.;

e Entregar Arrendamento, Autorizacao, Confirmacdes, Declaracdes, Inventarios, Pedidos, etc.;

e Pagar Documentos de Pagamento, Dividas Fiscais, Imposto de IUC, etc.;

e Qutros Servicos, entre eles: Autorizar Consulta de Situacao Tributaria, Formato de Ficheiros,

Aderir as Notificacoes Eletronicas, Confirmacao de Email e Telefone, Downloads, etc.
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Nas Areas de Interesse, o utilizador estando autenticado poderd obter informacGes e acesso
rapido a todas as suas obrigacdes fiscais, entre elas (Contencioso, Dividas Fiscais, IVA, Rendimentos,
Dados Cadastrais, Infracdes Fiscais, Patrimonio, Outras), podendo entre outros, consultar, entregar,

obter e pagar o servico desejado.

SERVIGOS
= ’
& €
# i)

AREAS DE INTERESSE

Obtenha informagoes e acesso rapido a todas as suas obrigagoes fiscais

Figura 36 — Area para os Cidadaos nos Servicos Tributarios do Portal das Financas

Na Figura 37 esta presente a Area de Servicos Tributarios do Portal das Financas, do ponto

de vista de um utilizador autenticado.
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Quarta-feira, 05 julho 2017
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-4 tributaria e aduaneira
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A AT no Youtube

A AT no Twitter
Atualidade

Apoio ao Contribuinte
Informagéo Fiscal
Grandes Contribuintes
Servigos Tributarios

Servigos Aduaneiros

Portal das Finangas

Bem-vindo ao Portal das Finangas

Os Seus Servigos

0Os servigos adequados ao seu perfil

Cidadaos

Area de acesso para cumprir as suas obrigagdes fiscais e consultar a sua situagao fiscal.

Empresas

Area de acesso as obrigagdes fiscais da sua empresa e entrega das declaragdes online.

Entidades Publicas

Area de acesso a servigos e informagdes exclusivos a Conservatérias, Municipios e outras

Mensagens (0)

0O

Dados Pessoais  Sair

Luis Miguel Fernandes de

Macedo
wi:

Alterar Senha ou Cédigo de Acesso

Telefénico

0 Seu Espago

A minha drea

Situagao fiscal integrada
Rendimentos (IR)
Patrimoénio

Movimentos Financeiros
Dividas Fiscais / Coimas

Alertas

Entidades Publicas.

Downloads : ’
Contabilistas Certificados
Area de acesso a servigos e informagdes exclusivos a Contabilistas Certificados.

Notificagdes Eletronicas

Estatisticas Aceder

Outras Entidades

Area de acesso a servigos e informagdes i a
Avsliadnrae

Portuguese Tax System Contactos

ou Peritos

Figura 37 — Area de Servicos Tributarios do Portal das Financas como utilizador autenticado

Como ¢é possivel verificar (Figura 37), existe uma area “Os Seus Servicos”, onde se encontram
0s servicos adequados ao perfil de cada utilizador em particular. Do lado direito, encontra-se o nome
do utilizador autenticado e respetivo NIF, assim como a possibilidade de alterar a senha ou cédigo de
acesso telefonico, é também possivel ter acesso ao “Seu Espaco”, onde o utilizador pode ter acesso
rapido & sua Area Pessoal (onde este pode ter acesso e alterar a qualquer altura os seus dados de
contacto com o Portal das Financas, consultar os seus dados de atividade e os seus dados gerais),
aos seus Rendimentos, Patrimdnio, Movimentos Financeiros, Alertas (relevantes, relativos ao
cumprimento de prazos da situacéo tributaria), etc. Por tltimo, e caso o utilizador tenha aderido as
Notificacdes Eletronicas, pode ter acesso rapido e consultar as notificacdes, citacdes e outras

comunicacoes nesta area.
Servicos Aduaneiros — Aqui o utilizador é redirecionado para a area Servcos Aduaneiros do

Portal das Financas (Figura 38), onde podera ter acesso a servicos, como por exemplo: de Transito,

de Garantias e Declaracoes IVA, entre outros.
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Figura 38 — Area Servcos Aduaneiros do Portal das Financas

Em suma e tendo em conta a framework desenvolvida, a personalizacdo no Portal das

Financas para um utilizador nao autenticado, é alcancada através da disponibilizacdo de apenas

des que

| do portal, como por exemplo, as obrigac

a0s na pagina inicia

informacao relevante aos cidad
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tera de cumprir brevemente, bem como a disponibilizacao de hiperligacdes para aceder de forma
rapida aos servicos das obrigacdes que tera de cumprir em determinada altura.

Na area Informacdo Institucional, a personalizacdo manifesta-se na barra de procura
integrada nesta area, que tem como objetivo melhorar a usabilidade e a experiéncia de navegacao do
utilizador, permitindo-lhe encontrar de forma mais rapida e eficiente o servico ou a informacdo que
pretende.

Por outro lado, a personalizacdo no Portal das Financas para um utilizador autenticado,
manifesta-se na area Servicos Tributarios, onde o utilizador tem acesso a servicos e informacdes
individualizados, como por exemplo: consultar e entregar declaracdes, obter comprovativos e
documentos de pagamento, consultar patrimonio, etc. Nesta area, existem diversos servicos para as
seguintes entidades: Cidaddos, Empresas, Entidades Publicas, Contabilistas Certificados e Outras
Entidades. Apds autenticacdo do utilizador é também possivel visualizar a area "Os Seus Servicos",
onde se encontram os servicos adequados ao perfil de cada utilizador em particular. No caso
especifico da entidade Cidadao, este tem ao seu dispor varios servicos, onde podera consultar, obter,
simular, entregar, pagar, entre outros servicos que lhe interessam e dizem respeito, podendo
consultar, transacionar, regularizar a sua situacdo tributaria e até simular o IRS, Pagamentos em
Prestacdes, etc. E ainda, fornecido ao utilizador na area de consulta uma Agenda Eletronica que
incorpora:

e Alertas — Conjunto de alertas relevantes, relativos ao cumprimento de prazos da situacéo
tributaria;

e (Calendario — Os acontecimentos e datas relevantes do més encontram-se discriminados no
calendario, o utilizador pode selecionar o dia do més para visualizar as respetivas interaces

e alertas;

e Interacdes — Para auxiliar no cumprimento das obrigacdes fiscais dos utilizadores, bem como

permitir, a todo o tempo, conhecer o estado dos processos na Administracédo Fiscal, aqui é

apresentado uma lista das interac6es mais recentes.

Ainda na entidade Cidad&o, este tem ao seu dispor as possiveis Areas de Interesse, o cidadao
aqui podera obter informacdes e acesso rapido a todas as suas obrigacoes fiscais.

Na Area Servicos Tributdrios, o utilizador autenticado, podera ainda ver o seu nome e
respetivo NIF e mais abaixo tera uma hiperligacao que lhe dara a possibilidade de alterar a senha ou

codigo de acesso telefonico. No mesmo local, o utilizador tem acesso ao “Seu Espaco”, onde pode
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ter acesso rapido a sua Area Pessoal (onde este pode ter acesso e alterar a qualquer altura os seus
dados de contacto com o Portal das Financas, consultar os seus dados de atividade e os seus dados
gerais), aos seus Rendimentos, Patrimonio, Movimentos Financeiros, Alertas (relevantes, relativos ao
cumprimento de prazos da situacdo tributaria), etc. Por ultimo, e caso o utilizador tenha aderido as
Notificacées Eletronicas, pode ter acesso rapido e consultar as notificacdes, citacdes e outras

comunicacoes nesta area.
A Tabela 14 sistematiza a forma como se manifesta do Portal das Financas cada elemento

identificado na framework de personalizacdo proposta no ponto 4.2 Framework para Andlise dos

Portais.

118



Inancas

identificados no Portal das Fi

izacao

Tabela 14 — Elementos chave da personal

opeulLIaapu|

TS0} paily-a1d)

sopipusaid-aid

SoLRINWIO4

sesaidue eied owod SogpepIo eied 0jue) ‘Sedueuy Se Wwoo SOPRUOIDE|al SORINIAS @ SAQIBULIOJUI SE Sepo} eied ‘aul[UO 0SS3d 3P 001U 0ju0d LN 9 SEAUBULY Sep [EH0d O

Terod

Tors-au0]

auljuO 0ssa0e 8P 0OIUN OjUOg

SuaIs XU

Se0INIES,

Paseq-uonean]

28IP £}S3U SB0JLIILINLLIOD SEANO @ SAQIEYD 'SBEIRINOU SE JeYNSU0D @ opide) 0ssave Ja} apod apUO ‘sealLAa[3 SeodeayoN Se Juape Jod seido apod Jopezijn o ‘epeniasay ealy ep Senexy

201nI8s (05 $805d0.

SpudwIND OES SOEPEPI SEIUBIBYIP SOP SAPEPISSaIRU B S3SSaIaIUI SO Bt OPUBINGESSE 'SOEPEPId SOU BPEasy WaBEPIOqe BINU SO3INIAS @ SAgYeLLIOu! 803U10} [elod 0 ‘Sopeonuaie seiopezijin esed ,03eds3 NS 0,, 0 @, SOINISG SN3G SO, BPENIASEY BalY P SPelly

(peoidde pasejuo-uszI)

eUINGLA 025e) S ep S0Zeid ap JUALILIGWIND O SONE|al 'SejUenalal SEHaly.

WaIshg Jopuiiay

SOAPROId SO3INIBS SO OPUBLLIO) ‘BUBWEILIOINE SOYIOSUI OES S3IS8 'S10d 'SOpEp SNas SO BUALLIEAOU JIZNpOAUI 3P Wasesipaid Was ‘[eLiod op 03iAas Jenbjenb e 13paoe WaPod S3I0PEZI|AN S0 ‘0SS30e 3p BLUSS @ SN 0[2d ORLINUEINE 3p Sanexy

(kiuo-aou0) oa1un oisiSay

ogdezl|euosiad

e euee ap sewo, seang
opeulwIa)apu| ouinsuo
P PU b Sepuguedia/sagdesuel)
©81p BISaU SA0ILDILNLIOD SEAND & SACIEYD ‘SA0IBIYOU SE JB}|NSUOD & OpIdel 055398 13} 3pod ‘SEIUQAR[3 SAOIEIYNON
Se OpUIapE EUU3} JOPEZIN 0 0SED 8 ORI J0d 4o “(EUEINGL OBSEN)S B S07eid 3P OJUBWHALIND OF SONJea] 'saluenala) seLaly ‘oguieq snes soe ‘(512198 SOpEp ST S0 8 APEPIANE 3P SOPEP SN3S SO JEYINSUCD ‘SEAUBUILY SEP [ELOG © UWOD ORIEILOD 3P SOPEP SNaS SO EMje JanbIend e Jeiajfe &
ossa0e 12} 3pod 215 apUo) [P0SSad Baly BN € OpIde 05Sa9e Ja) 3pod apuo ¢, 09eds3 N9 0, OB 0SS30E BpUIE U3} BaJE EISaU JOPEZIIAN O “001UG}o[a) 055308 9P 0BIpOD N0 BUuUBS e Jelal(e 9p 3pepIIGIssod e eiep auj anb Opde3|adiy e e 05S39€ 8 4]\ ONJadSal @ aUIOU N3S 0 Jan epUIE EIapod ‘OPEORUSINE JOPEZIIAN 0 ‘SOLEINGU SCNIBG Bale “omon
U pUNY ‘(S3JUS0RI SIBLW SBQIEIEIUI SEP B}SI] BN OpEjuasaide @ nbe ‘214 OBSRASIUILIPY BU S05300id SOp OPEIS? 0 8030 ‘0dLLa} 0 0po} @ ‘uLuiad oW L] ‘SBI0EZI|N SOp SIBdsl S303EB1Iq0 Sep ojuaLdLND OU Jeljxne eled) Sa0deialu]  (Sepa|e @ Sapdeiajul Seayadsal se Jezijensi eled Seu op eI o Jeuoioa|as apod inbe Jopezijan npoid
0 “0LIEPUB|ED OU SOEUILLLIOSIP BS-UWEUCIUS S3U Op SAUBA3[AI SEJep & SOJUALLIDAIUODE SO) OLIEPUS|E ‘(BLEINGL OB3ENS Bp SOZeid ap OJuBWHALUND 08 SOAE|3l ‘SaIUBAa]al SELB[e ap auN(U03) SeUaly :210d100ul anb eolUoAa[3 epuaBy LN BINSUCD ap Bale eu JOEz|N Oe opidaliio} 3 “Jejnared Wwa Jopezi|nn epes ap |iad oe sopenbape
SO3IIBS SO WEAUCOUD 3S 3PUO *,SOBINIAS SNaS SO, BaJE € Jezljensia [anjssod 9 opeonuane Jopezijn oy 13 ‘oluowLed Je)suod ‘oualesed ap ° 13190 ‘580 1e81U 5 JE}NSUCD :0|dUWaXa J0d OLLIOD ‘SOPEZI[ENPIAIPUI SA03EULIOJUI 3 SOJIAIAS © 0SS3E Wa) JOPEZI|N O ‘SOLEINGL | SOINIAG Bale Bp SPACIY
SeUS1a/o1d SONS SE W09 01038 3P ", OUIPGE] o SJUSIGUIE, 0 JEMBJU) 5pod aIS3 ‘OpEINUAINE JOpEZIN Op 038053 N3G O, CPEnIasay Bany Bp Soncay SSoepa eI
TopezIIn Epe) 100 SUPIAINS SS03IPUG) SE SOpENbapE ‘SaIUENGS] SOAINIES 3 OESEUIo] IR
e SomaIy
oedezijeuosiag
ewa 1o suwss ‘Gam ep saneny ogdesaiul
o (soosuswip)  sajuenen
opeunwiayapu
peuluzapul 18Z1[eU0SI3d,G
US55 5P SePUD
opeuniajapu|
9 seidwoo  lezijeuosiad,y
Sompord 3
£
OpeuwLIa}apUl “op0dns 9p SodNIZS ‘eiadsa 9p
Sodway ‘sosaid sefeuosied,z
SOPEIIGSaIdE SOINIGS & OBDEWIIO|  OPEZIeu0sIog Opnajio, | 0eezIj2U0SIag 3P SIAAIN
EEEESEN)
et
ep oedeziewoyy op nei
vate epsau
$2038OIUNWIOD SEANO @ SACSELID *SAQIEIYIOL SE JENSU0D @ opidel 0SSa0e 13) pod ‘SEaILOIIA[3 SA0SLOUNON SE OPLADE ByUS) JOPEZI|N O 0SED 3 ‘OW|N 10d 9]0 ‘(BeINgL ogdenyis ep sozeid ap OJUALILALING OB SOE|a) ‘SalUEA3]al) SEMalyY ‘SOIIAUEUI4 SOJUBLUIAOJY ‘OIUOLILIE ‘SOJUBWIPUSY SNas SOE ‘(SIeiaB SOpep Snas so @ apepine ap
S0pEp SNaS S0 JB}NSUCD ‘SEAURUY SEP [ELOg O W0D OJIEJU0D B SOPEp SNas SO eInjje Janbienb e JeJa)(e o 05S308 Ja) apod a}sa apUO) [20SSad ealy ens e opidel 0ssa0e 1) apod apuo *,05eds3 Nag O, OB 0SSA0E EPUIE LUa) BAIE 1S3U JOPEZIN O “001UQJaJa) 0SSa0e ap 03|pgd NO BUUAS & Jela)je 3p 3pepIIqIssod e eiep ay| anb ogdesijiadiy ewn
© 055998 @ JIN OAIRASa & BLIOU N3S O Jan BpUIe eI3pod ‘OERUSINE JOPEZIIAN O 'SOLBINGUL SO3INIAS By BN "SIEOSl S309EB1IG0 SeNs e Sepo} e 0pides 0Sa08 & Sa03eWIOjul 1210 13pod INbE 0BPEpId O ‘assaialu] 3p Sealy SIanjssod Se J0dsIp Nas 0e Wia) 3jSa ‘0BPEpIo APEPHUS BU BPUIY “(S31U3031 SIEW SAC3RI3IUI SEp Blsi] euin opejuasaide
2 1nbe ‘{e0s14 OE3eASIUILPY B S0sS00id SOp OPES? 0 4303YU0D ‘0duI3} O OPo} € “IIRd OUIC) W] 'S3I0PEZIAN SOp SIEDsy S8E3EBGO SEP OUBWLIND OU JellIXTe eled) SagdEIU @ (Sepiale & Sagdesalu] Senjadsal Se Jezifensin eled Saul op elp o Jeuoioales apod INbe JOPEZIIAN O ‘OUEPUS[ED ou AuooUS S3UI Op 125 apod anb
Sa)UBNa[o1 SEIEP B SOUALINEIUOIE S0) OLPPUSIE) (ELEINGL OB3enyS ep S0Zeid 8p OJUaLIIAUINg OF SONe[al 'SaIUBN3[a1 SEV3[e 3p ojunfuos) Seualy :i0dioour anb EDIUOI3[3 BPUSBY BN EjINSUOD 3P Bale BU IOPEZIJfN O OpIdBLIC) 'BPUIE 3 ‘010 ‘S309EISaId W SCIUaUWEBE 'Syl O JEINWIS 21e 3 eUEINGL) OBdBMyS Bns  1ez14enBal ‘Jeuoreses
JeynsuICo 0puapod 'oiadsal WazZIp  WeSSaIalul ay| BN SO3IMI3S SOAN0 aiua “seBed 1e3aua ‘IEInLIS *1aiqo “IejINSuoD e1apod apuo ‘SO3INIaS SOLIEA JodsIp Nas O Wa} ajsa ‘0BPEpID APEPIUG P COYDAS? 0SED ON “Ieinafed Wa Jopezijin epea 3p ad OF SOPENDAPE SCINIZS SO WEAUOAS 35 BPUO *,SOIINIBS SN SO, BAIE © JezI[ensin
onissod Wauie) 9 opeafualne 1opezijyn oy ‘913 ‘oluowiied Jeynsuod ‘ojuawieded ap o J21q0 's80 1e3a1u o 1eysu0D :0jduiaxa 1od 0LL0O ‘SOpRZIIENpIAIPUI SSO3RLLIOJUI @ SOBIAIS © 0S80 L3} JOPEZI|AN O 'SORINGU SOdIAISS Bale BN ‘[eod Op SO3IAIaS SOLEA SOB 055308 WIala) Sasa [nfssod § ‘0EpepId
J1ad © W03 0SED 3}SAL ‘SOPEINUBINE SAIOPEZI|NN SO EIEq “EAIIMUI B SA|ALIS BULIO) 3P S8[o eled SBjUBAG[al O3IAIAS NO OB3BULIOJU] & JeAUCOUD [anjssod 9 ‘SOPEanUAINe OBU SAIOPEZI|N SOy-y ‘SWS/|IBWa/qaM Bp SIAELEe BPeZI|iIuods|p OBSRWIOMUIE ‘OPEIRUAINE JOPEZI|N Op ,03eds3 NAS O, EPEAIasay Baly-Z ‘epejuasaide OBdeuIo|-T
Sopezijeuosis,
sonppul ogdezeuosiag ep SN, Pezijeuosiad
sewsiss  sp oedeoyissey
Sodmn
(525010019 5 SOEPEPP] STENPIPUT S310PeTY SonpIpUl ogsezijeuosiag ep SONY.
e o
SO
opeunaiopu]
aBesn qam @ ORI eleq
wpezIn OeN JoM onndepy
5U1Ju0 0}51851 3 OLIEINLLIO} WN 3P OJUBWIYAUEAI Op SINELE (-2} | 1BLL *aUI0Ja]a] 03313pUB ‘a0 0]dWaxa 10d) J0PEZIN Op OE3EIAUAPI 3P SOPEp ap ey|02a efad epezi|in eigjens3 Buloid 1957
TPeI BN Uoeoiddy paseq-aieiduaL
swaishs qom oe | op sei3oiens3

sedueury sep [epog

o1adse/oluauiay

119



4.3.7 Seguranca Social (Seg-social.pt)

4.3.7.1 Descricao do Portal

O Portal da Seguranca Social, tem como objetivo fornecer informacdes Uteis aos cidadaos e
empresas, como por exemplo: sobre o NISS, Cartdo Europeu de Seguro de Doenca, Prova Escolar,
Salarios em Atraso, Desemprego, Reforma, Admissdo de trabalhadores, Destacamento de
trabalhadores, Declaracdes eletronicas, Contribuicdes, etc. Além de que este portal, da acesso a area
da Seguranca Social Direta, que pode ser apenas acedido por utilizadores autenticados. Esta area
permite as pessoas singulares e as empresas, usufruir dos servicos da Seguranca Social, sem terem

de se deslocar aos Servicos de Atendimento Presencial da Seguranca Social (Seguranca Social, 2017):

4.3.7.2 Andlise dos Elementos de Personalizacdo do Portal

No Portal da Seguranca Social estdo presentes elementos da personalizacdo, que serao
descritos de seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta personalizado.

A Figura 39 mostra a pagina inicial do Portal da Seguranca Social (Seguranca Social, 2017).
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Vista da pagina inicial do Portal da Seguranca Social

Figura 39 —
No Menu, é possivel observar seis areas/ hiperligacdes que redirecionam os utilizadores para

uma nova janela, sendo elas (Seguranca Social, 2017):



Sou Cidadao - Esta area apresenta informacdes Uteis aos cidadaos, como por exemplo:
Numero de Identificacdo de Seguranca Social (NISS), Cartdo Europeu de Seguro de Doenca,
Prova Escolar, Salarios em Atraso, Desemprego, Reforma, etc;

Sou Empregador — Esta area apresenta informacdes Uteis aos empregadores, como por
exemplo: Numero de Identificacdo de Seguranca Social (NISS), Admissao de trabalhadores,
Destacamento de trabalhadores, Declaracdes eletronicas, Contribuicoes, etc;

Apoios Sociais e Programas — Esta area apresenta informacdes Uteis aos apoios sociais e
programas, como por exemplo: Criancas e jovens, Deficientes, Idosos, Familia e
comunidades, etc;

Simulacoes — Nesta area é possivel fazer simulacdes relativamente a: Pensdes, Protecdo
Juridica e Regime Publico de Capitalizacao;

Documentos e Formularios - Nesta area é possivel consultar e fazer o download de formularios
e de documentos (de Legislacdo, Circulares, Publicacdes, Licencas e Atos, Guias Praticos,
etc.);

A Seguranca Social — Esta area apresenta informacdes Uteis sobre a Seguranca Social, como

por exemplo: Objetivos e Principios, Histdria, Organismos, Estatisticas, etc.

Posteriormente, e mais importante, na pagina inicial encontra-se o servico/area integrado

neste portal, designado por Seguranca Social Direta, que pode ser apenas acedido por utilizadores

autenticados.

Politicas de Privacidade da Area Reservada Seguranca Social Direta do Portal da Seguranca

Social (Seguranca Social, 2017):

Politica de Privacidade — Os servicos ao seu dispor nesta area, sao-lhe proporcionados pela
Seguranca Social, que assume um compromisso de privacidade em relacao aos dados que
os utilizadores depositam. Este compromisso é igualmente valido para todos os novos
servicos que venham a ser disponibilizados na Seguranca Social Direta;

Confidencialidade — Pela propria natureza e objetivos dos servicos interativos aqui
disponibilizados, é requerido aos utilizadores o fornecimento de contatos ou de informacdes
que podem ser consideradas de carater pessoal. Serao apenas pedidos e recolhidos os dados
necessarios a prestacao dos servicos da Seguranca Social Direta, de acordo com a

informacao explicita no sitio e as op¢des do utilizador. A informacao pessoal facultada destina-

122



se ao uso exclusivo da Seguranca Social, de acordo com as finalidades de cada caso. A
Seguranca Social garante, no entanto, a todos os seus utilizadores que:
o Nenhum dado pessoal sera facultado a terceiros sem o prévio consentimento do seu
titular;
o Nenhum dos dados pessoais que nos seja confiado sera facultado, por via gratuita
ou comercial, a empresas de "marketing" direto.
A Seguranca Social reserva-se o direito de poder fornecer dados agregados (por exemplo:
localidade, idade e outros), para fins considerados de utilidade publica, designadamente no
ambito de producéo estatistica;

e Cookies — A Area Seguranca Social Direta utiliza cookies, para melhorar o desempenho e a
experiéncia de utilizacao dos seus servicos para os utilizadores;

e Autorizacdo de consulta aos seus dados — A Seguranca Social Direta facultalhe a
possibilidade de autorizar terceiros a consultar os seus dados. Esta possibilidade abrange
unicamente a consulta da situacao contributiva regularizada por Entidades Publicas. A
Seguranca Social garante que so terdo acesso a esta informacao as Entidades Publicas as
quais conceda expressamente essa autorizacao, podendo fazé-lo através do servico disponivel
neste sitio para o efeito;

e Direito de acesso, retificacdo, atualizacao e eliminacdo dos dados — Caso o requeira, o titular

dos dados tem o direito de obter 0 acesso, retificacdo e eliminacao dos seus dados.

Na Figura 40 esta presente a Area Reservada Seguranca Social Direta do Portal da Seguranca

Social, do ponto de vista de um utilizador autenticado (Seguranca Social, 2017).
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Figura 40 — Area Seguranca Social Direta do Portal da Seguranca Social como utilizador autenticado

A Area Seguranca Social Direta é um canal direto, rapido, eficaz, comodo e seguro que
permite as pessoas singulares e as empresas, através da internet, usufruir dos servicos da Seguranca
Social, sem terem de se deslocar aos Servicos de Atendimento Presencial da Seguranca Social. O
principal objetivo é facilitar e maximizar o relacionamento e a interacdo do cidadao e das empresas
de forma a prestar um servico funcional e de proximidade de acordo com as diversas necessidades.
A Seguranca Social Direta esta sempre disponivel, para consulta de informacdes, alteracdes ou
pedidos. Este canal permite entre outros (Seguranca Social, 2017):

e Consultar informacao registada no sistema de informacao da Seguranca Social;

e Alterar alguma informacao ou propor a Seguranca Social que a mesma seja alterada.

Como ¢é possivel observar na Figura 40, esta ¢ a Area Reservada da Seguranca Social, sendo
apenas acedida por utilizadores autenticados. Nesta area o utilizador (cidaddo neste caso), tem
acesso ao seu Perfil, tendo as seguintes opcoes:

e Dados pessoais — Aqui pode atualizar os dados de identificacdo (por exemplo: morada,
telefone, email, etc.), imprimir um comprovativo de morada e alterar a palavra-chave;
e Representacdo — Aqui pode “Solicitar nova representacdo”, que permite solicitar a uma

pessoa/entidade que represente o utilizador perante a Seguranca Social para uma
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determinada acao e “As minhas representacoes”, que permite saber quem representa o
utilizador e se representa alguém;

Contactos com a Seguranca Social — Aqui pode aceder a um formulario de contacto para o
esclarecimento de questdes ou duvidas, solicitar um cédigo de acesso para atendimento
telefonico e solicitar ou alterar o envio de alertas por sms ou email;

Documento de prova — Aqui os utilizadores autenticados, podem submeter documentos de
prova, ou seja, submeter documentos comprovativos de acdes realizadas no servico
Seguranca Social Direta (por exemplo: Abono de familia para criancas e jovens, Abono de
familia pré-natal, Requerimento de pensdo, etc.), pode também consultar os documentos de
prova que enviou e consultar documentos que recebeu da Seguranca Social Direta;

Alterar conta bancaria — Aqui o utilizador, pode consultar e alterar o IBAN, para o pagamento
das prestacdes da Seguranca Social;

Aderir a plataforma de servicos de interoperabilidade - Aqui o utilizador pode aderir a
Plataforma Base, que é uma plataforma de servicos web, que permite a ligacdo direta e
segura de comunicacao de dados e informacdes, entre sistemas informaticos, de forma

transparente e simplificada.

Na Area Seguranca Social Directa o utilizador tem ainda acesso ao servico de mensagens que

recebeu/enviou a partir do Portal, bem como, a possibilidade de aceder aos servicos e

funcionalidades da Seguranca Social, sendo eles:

Conta-corrente — Nesta area pode consultar pagamentos, recebimentos, emissdo de
documentos de pagamento, a situacao contributiva, entidades contratantes e as dividas em
execucdo fiscal;

Familia — Nesta area pode consultar o abono de familia e prova de situacéo escolar, outras
prestacdes familiares e os subsidios de maternidade, paternidade e adocao;

Emprego — Aqui pode consultar a situacao do pedido do subsidio de desemprego e consultar
as remuneracdes mensais/anuais declaradas por empregadores;

Doenca — Aqui pode emitir a declaracao de situacao de subsidio de doenca e obter o Cartdo
Europeu de Seguro de Doenca (CESD);

Acao Social — Area para criancas e jovens a cargo de instituicées, permite consultar os

programas de apoio social;
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e Pensdes — Aqui pode requer a pensao de velhice e utilizar uma simulacdo de calculo de

pensdes de invalidez ou velhice do regime geral de Seguranca Social.

Por ultimo, na Area Seguranca Social Direta, o utilizador pode consultar a sua Atividade no

Portal, isto &, pode visualizar o seu histdrico de acessos e servicos da Seguranca Social Direta.

Em suma e com base na framework desenvolvida, o Portal da Seguranca Social ndo apresenta
elementos da personalizacao para os utilizadores ndo autenticados, pois, este apresenta-se apenas
como um portal que fornece informacao, sobre a entidade em si e dos servicos que esta presta aos
cidadaos e empresas.

Por outro lado, a personalizacdo no Portal da Seguranca Social, apenas é alcancada através
da Area Reservada “Seguranca Social Direta”, apenas acessivel para utilizadores autenticados, aqui
a personalizacao manifesta-se através de elementos, como a utilizacao de Cookies que sao utilizados
para melhorar o desempenho e a experiéncia de utilizacdo dos servicos para os utilizadores. Os
cookies retém/recolhem apenas informacao relacionada com as preferéncias dos utilizadores, ndo
incluindo, os seus dados pessoais. A Seguranca Social Direta utiliza, portanto, os cookies, para
melhorar a experiéncia de usabilidade do Portal aos utilizadores e oferecer uma experiéncia mais
personalizada do Portal. Outro dos aspetos, é o desta area fornecer uma navegacao simples e intuitiva
aos utilizadores, fornecendo apenas informacdes relevantes. Esta Area Reservada “Seguranca Social
Direta”, em conjunto com o Portal da Seguranca Social, funcionam como um ponto Unico de acesso
online, que reune toda a informacéao relativa aos servicos relacionados com a seguranca social (one-
stop government portal). E ainda possivel ao utilizador nesta area aceder ao seu Perfil, onde pode por
exemplo: atualizar os dados pessoais (morada, telefone, email, etc.), imprimir um comprovativo de
morada e alterar a sua palavra-chave. Além disto, pode aceder a um formulario de contacto para o
esclarecimento de questdes ou duvidas, solicitar um codigo de acesso para atendimento telefénico e
solicitar ou alterar o envio de alertas por SMS ou email, ou seja, o utilizador tem acesso a um sistema
de alertas (que permite receber alertas por SMS ou email), esta funcionalidade pretende assegurar a
comodidade aos utilizadores, de modo a que este seja alertado de forma automatica sobre um
conjunto de informacdes do seu interesse, designadamente sobre decisdes tomadas pela Seguranca
Social relativas aos seus pedidos, sobre valores a receber a titulo de Prestacdes e respetivas datas de
disponibilizacao para pagamento de prestacoes. Estdo disponiveis os seguintes alertas: Pagamentos

de Subsidio de Doenca, Pagamentos de Subsidio de Desemprego, Pagamentos de Prestacdes

126



Familiares, etc. A personalizacdo na Area Reservada “Seguranca Social Direta”, manifesta-se também
nos servicos aqui disponibilizados, entre eles: "Conta-corrente”, "Familia", "Emprego", "Doenca",
"Acdo social" e "Pensdes", onde cada um deles disponibiliza varias funcionalidades, prestando
servicos de forma simples, com qualidade e de facil utilizacdo por parte dos utilizadores. Por ultimo,
na Area Seguranca Social Direta, o utilizador pode consultar a sua Atividade, isto &, pode visualizar o
seu histdrico de acessos aos servicos da Seguranca Social Direta e ter acesso ao servico de

mensagens que recebeu/enviou a partir do Portal.
A Tabela 15 sistematiza a forma como se manifesta do Portal da Seguranca Social cada

elemento identificado na framework de personalizacdo proposta no ponto 4.2 Framework para Analise

dos Portais.
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Tabela 15 — Elementos chave da personalizacéo identificados no Portal da Seguranca Social
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4.3.8 Portal do Emprego (Netemprego.gov.pt)

4.3.8.1 Descricao do Portal

O Portal IEFP NETemprego é propriedade do Instituto do Emprego e Formacao Profissional
(IEFP). Este permite assegurar, o desenvolvimento das politicas relativas ao mercado social de
emprego, enquanto conjunto de iniciativas destinadas a integracao ou a reintegracdo socioprofissional
de pessoas desempregadas com particulares dificuldades face ao mercado de trabalho, com base
em atividades dirigidas a necessidades sociais por satisfazer e a que o normal funcionamento do
mercado nao da uma resposta satisfatdria, em articulacdo com a area da seguranca social (Portal do

Emprego, 2017).

4.3.8.2 Andlise dos Elementos de Personalizacdo do Portal

No Portal IEFP NETemprego estdo presentes elementos da personalizacdo, que serdo
descritos de seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta personalizado.
Politicas de Privacidade do Portal do Emprego (Portal do Emprego, 2017):

e Politica de Privacidade — Os servicos ao seu dispor no website sdo-lhe proporcionados pelo
servico publico de emprego e formacao profissional portugués;

e Confidencialidade — Pela prépria natureza e objetivos dos servicos interativos aqui
disponibilizados, é requerido aos utilizadores o fornecimento de contatos ou de informacdes
gue podem ser consideradas de carater pessoal. O IEFP NETemprego garante, no entanto, a
todos os seus utilizadores que:

o Nenhum dado pessoal sera facultado a terceiros sem o prévio consentimento do seu
titular;
o Nenhum dos dados pessoais que nos seja confiado sera facultado, por via gratuita
ou comercial, a empresas de "marketing" direto.
O IEFP NETemprego reserva-se o direito de poder fornecer dados agregados (por exemplo:
localidade, idade e outros), para fins considerados de utilidade publica, designadamente no
ambito de producao estatistica;
e Cookies — Visando proporcionar aos nossos utilizadores uma maior rapidez e personalizacéo

do servico prestado, o Portal do IEFP NETemprego podera recorrer aos cookies, para
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identificar os utilizadores que visitam as suas paginas. Qualquer utilizador pode, no entanto,
impedir a instalacdo de cookies no seu computador;

e Bases de Dados/Uso de Login e Password — Os curriculos e ofertas de emprego em
divulgacao neste website tiveram, para tal, a prévia aprovacao dos respetivos Candidatos e
Entidades, visando com a sua disponibilizacdo melhorar a transparéncia e maximizar as
possibilidades de sucesso dos processos de ajustamento. As entidades empregadoras
poderao consultar curriculos de candidatos a emprego, mas para aceder a funcionalidades
avancadas, designadamente de suporte a processos de recrutamento e interacdo com
candidatos ou os servicos do portal, deverao registar-se online para obtencéo de credenciais
de acesso a sua area de trabalho. Os candidatos poderao consultar ofertas de emprego, mas
para acederem a funcionalidades avancadas de interacdo com as entidades ofertantes ou os
servicos do portal, deverao também proceder ao registo on/ine para obtencao de credenciais
de acesso a sua area pessoal;

e Correcao e Atualizacdo de Informacdo de Carater Pessoal — Cada utilizador dos servicos
interativos aqui disponibilizados é responsavel e titular dos dados que transmita ao |EFP
NETemprego, podendo controlar a quantidade de informacao fornecida e quando (e em que
circunstancias) esta podera, ou devera ser facultada a terceiros. Caso entenda necessitar de
alterar o seu CV, qualquer outra informacao de carater pessoal ou respetivas condicdes de
divulgacao ou, se € empregador, caso pretenda modificar a sua identificacao, contatos ou o
perfil ou condicdes da sua oferta de emprego, podera sempre fazé-lo, bastando para tal

aceder a sua conta.

A Figura 41 mostra a pagina inicial do Portal do Emprego, na perspetiva de um utilizador néao

autenticado (Portal do Emprego, 2017).
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Figura 41 - Vista da pagina inicial do Portal do Emprego como utilizador ndo autenticado

No Menu, é possivel observar cinco areas/hiperligacdes que redirecionam os utilizadores para
uma nova janela, sendo elas (Portal do Emprego, 2017):
o Registe-se — Esta € a area de registo ou autenticacao dos utilizadores registados. Aqui, caso

ainda nao esteja registado, pode faze-lo escolhendo um de dois perfis (Candidato ou
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Entidade), onde para os candidatos existem cerca de 7747 ofertas de emprego, sendo que,
o portal disponibiliza a possibilidade de aceder a ofertas de emprego nacionais e para fora de
Portugal. J& para as entidades existem cerca de 429513 curriculos disponiveis para analise.
Apds o registo, o Portal do Emprego fornece um conjunto de servicos online, Uteis e
impulsionadores da procura e da oferta de emprego em territério nacional e europeu, onde
0s servicos disponiveis, permitem por exemplo: gerir ofertas, gerir pesquisas, criar curriculos,
etc;

Ofertas de Emprego — Nesta area o utilizador é redirecionado para uma nova pagina, onde
pode consultar as ultimas ofertas de emprego, pesquisar de forma eficaz e eficiente as ofertas
de emprego disponiveis, tendo acesso a uma pesquisa avancada através da introducao de
dados especificos, que torna mais simples e facilita a procura aos utilizadores, fornecendo-
lhes resultados de ofertas do seu interesse. O utilizador pode ainda consultar todas as ofertas
de emprego disponiveis e as ultimas ofertas de formacao;

Curriculos — Nesta area as entidades podem procurar e encontrar trabalhadores, “Encontre
0s profissionais necessarios ao sucesso do seu projeto empresarial. A sua necessidade pode
encontrar resposta nos candidatos inscritos no Servico Publico de Emprego”, ou seja, permite
as entidades encontrar os profissionais com as competéncias que procuram. Como na area
Ofertas de Emprego, aqui também existem uma barra de procura, que permite encontrar de
forma eficaz e eficiente os curriculos que as empresas desejam analisar. Por ultimo, as
entidades podem encontrar os ultimos curriculos submetidos no portal (podendo ordena-los
por habilitacoes e pratica) e podem ainda submeter um formulario de oferta de emprego;
Centros de Emprego — Nesta area existe uma barra de procura, onde o utilizador pode
encontrar de forma rapida e eficiente o centro de emprego e formacao profissional que deseja,
onde lhe é disponibilizado através do mapa, a localizacdo do centro de emprego, bem como,
varias outras informacdes sobre ele. E ainda disponibilizada uma lista de servicos por
entidade intermunicipal;

Empresas de Trabalho Temporario — Nesta ultima area é possivel encontrar informacdes
sobre as empresas de trabalho temporario (ETT), o portal organiza e mantém atualizado,
disponibilizando eletronicamente para acesso publico, o registo nacional das ETT, que

identifica as empresas licenciadas e as que se encontram suspensas.
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Pl

Na Figura 42 estd presente a Area Pessoal do Portal do Emprego, de um utilizador

autenticado no perfil candidato.
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Pessoal do Portal do Emprego de um utilizador autenticado no perfil candidato

3

— Area

Figura 42
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Na area pessoal para um utilizador do perfil candidato, este encontrara um conjunto de

funcionalidades que lhe permitirdo fazer a gestdo da sua conta de acesso aos servicos no portal IEFP

NETemprego.

Nesta pagina o utilizador podera por exemplo: alterar 0 nome de utilizador, alterar os dados

pessoais, registar-se como utente para efeitos de acesso a um conjunto de medidas no ambito do

emprego e formacdo profissional (registo esse que ficara associado a um centro da sua area de

residéncia), etc. O resto da pagina encontra-se organizada por grupos, sendo eles:

Curriculos:

o Crie o seu curriculo — De forma rapida e facil, através do preenchimento de
formularios;

o Gestao de curriculo(s) — Permite gerir os seus CV(s). O portal do IEFP NETEmprego
possibilita a criacdo de varios CVs. Ao criar o primeiro curriculo, este sera
considerado como o principal e & o que ficara disponivel para consulta por parte de
potenciais empregadores. A criacao de outros curriculos permite-lhe ajustar os dados
as suas necessidades. Em qualguer momento podera visualizar, alterar, anular um
CV ou mesmo indicar que um determinado CV passa a ser o principal ou o
secundario.

Emprego — Aqui pode consultar as ofertas a que se candidatou (candidaturas efectuadas);
Pesquisa de ofertas de emprego — Aqui pode pesquisar ofertas de emprego nacionais e para
fora de Portugal e gerir as pesquisas de ofertas de emprego (recebendo, automaticamente,
no seu email informacao sobre as ofertas mais recentes), este gestor permite criar um perfil,
inserindo critérios de pesquisa pretendidos, que permitam facilmente identificar o tipo de
ofertas de emprego que pretende selecionar (por exemplo: atribuir a designacao da profissao,
regiao onde pretende trabalhar, etc.). Podera posteriormente apds a criacao do perfil,
modifica-lo ou elimina-lo, ou até mesmo criar outros perfis. Através da definicao de, pelo
menos, um perfil e desde que esteja autenticado, passara a poder pesquisar ofertas em
funcao do mesmo, sem necessidade de voltar a indicar os critérios pretendidos. Para além
da possibilidade de receber emails, podera, igualmente, receber alertas diarios sobre ofertas
que se ajustam ao perfil ou perfis definidos;

Pasta pessoal — Aqui podera gerir a pasta pessoal, isto €, a pasta com as ofertas de emprego

previamente selecionadas;
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e Candidaturas a programas/medidas — Aqui podera registar/submeter a sua candidatura a
programas ou medidas do portal IEFP NETemprego;
e Qutras informacdes — Aqui podera consultar informacdes relevantes relativamente a ofertas

de emprego.

Em suma e tendo em conta a framework desenvolvida, a personalizacdo do portal IEFP
NETemprego para um utilizador nao autenticado, ¢ alcancada através dos cookies que visam fornecer
aos utilizadores uma maior rapidez e personalizacdo do servico prestado, identificando os utilizadores
gue visitam as suas paginas, contundo os utilizadores podem, no entanto, impedir a instalacao de
cookies no seu computador. Para além dos cookies, a personalizacao para os utilizadores nao
autenticados, também se manifesta na pagina inicial, através da disponibilizacdo de apenas
informacao e servicos relevantes para os utilizadores (para que estes ndo se percam na navegacao
do portal), estando estes bem organizados e estruturados, sendo que, 0s servicos mais relevantes
sao facilmente acessiveis por hiperligacdes, o que ajuda os utilizadores, permitindo melhorar a
usabilidade do portal, para que estes encontrem mais facilmente o servico que procuram. Por ultimo,
e através do Menu do portal IEFP NETemprego, o utilizador encontra hiperligacdes para ter acesso a
servicos, como por exemplo: Ofertas de Emprego, Curriculos e Centros de Emprego, onde a
personalizacdo se manifesta na barra de procura integrada nestas areas, bem como, servicos de
localizacdo, neste caso na area Centros de Emprego, que tem como objetivo melhorar a usabilidade
e a experiéncia de navegacao do utilizador, permitindo-lhe encontrar de forma mais rapida e eficiente
0 servico ou a informacao que pretende, tendo ainda as barras de procura, a op¢ao de pesquisa
avancada, que torna mais simples a procura para os utilizadores, através da introducéo ou selecao
de determinados critérios de pesquisa.

Em contraste, a personalizacao no portal IEFP NETemprego para um utilizador autenticado,
é alcancada sobretudo na Area Pessoal, neste caso, foi analisado o perfil de candidato. Na area
pessoal de um candidato, este encontrara um conjunto de funcionalidades que lhe permitirdo fazer a
gestao da sua conta de acesso aos servicos no portal IEFP NETemprego. O utilizador pode: alterar o
nome de utilizador, alterar os seus dados pessoais, registar-se como utente, gerir os seus curriculos,
criando o seu(s) CV(s) de forma simples e rapida, através do preenchimento de formularios e podendo
visualizar, alterar ou eliminar o CV que desejar (podendo mesmo, selecionar qual o CV que sera
"visto", como sendo o principal). Para além disto, o utilizador na sua Area Pessoal, pode também

consultar as ofertas de emprego a que se candidatou (candidaturas efetuadas), tem uma pasta
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pessoal, onde podera gerir as ofertas de emprego previamente selecionadas, tem acesso a
"Candidaturas a programas/medidas”, onde tem a possibilidade de registar/submeter a sua
candidatura a programas ou medidas do portal IEFP NETemprego e tem acesso a "Outras
Informacdes", onde podera consultar informacdes relevantes relativamente a ofertas de emprego. Por
ultimo, e ainda na sua Area Pessoal, o utilizador autenticado como candidato, pode pesquisar ofertas
de emprego nacionais e para fora de Portugal e gerir as pesquisas de ofertas de emprego, este gestor
permite criar um perfil, inserindo critérios de pesquisa pretendidos, que permitam facilmente
identificar o tipo de ofertas de emprego que pretende selecionar (por exemplo: atribuir a designacao
da profissdo, regido onde pretende trabalhar, etc.). Podera posteriormente apds a criacdo do perfil,
modifica-lo ou elimina-lo, ou até mesmo criar outros perfis. Através da definicao de, pelo menos, um
perfil e desde que esteja autenticado, o utilizador passara a poder pesquisar ofertas em funcéo do
mesmo, sem necessidade de voltar a indicar os critérios pretendidos, tornando os servicos proactivos,
esta funcionalidade permite ainda, receber emails com a informacao sobre as ofertas mais recentes
e alertas diarios sobre ofertas que se ajustam ao perfil ou perfis definidos. Portanto, através da
autenticacéo, os candidatos poderado usufruir de servicos e informacdes personalizadas, na consulta
de ofertas de emprego, tendo acesso a funcionalidades avancadas de interacdo com as entidades

ofertantes ou os servicos do portal.
A Tabela 16 sistematiza a forma como se manifesta do Portal do Emprego cada elemento

identificado na framework de personalizacao proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos

Portais.
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Tabela 16 — Elementos chave da personalizacdo identificados no Portal do Emprego
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4.3.9 Servico Nacional de Saiide (Sns.gov.pt)

4.3.9.1 Descricao do Portal

O Portal SNS é uma plataforma que fornece acesso a um vasto conjunto de informacdes e
servicos online, disponibilizados pelas instituicdes que integram o SNS e restantes instituicdes do
Ministério da Saude. O Portal do Servico Nacional de Saude (SNS) é um sistema através do qual o
Estado Portugués assegura o direito a saude (promocao, prevencao e vigilancia) a todos os cidaddos
de Portugal. O objetivo primario do SNS é a persecucao, por parte do Estado, da responsabilidade
que lhe cabe na protecéao da saude individual e coletiva e para tal estda munido de cuidados integrados
de saude, nomeadamente a promocao e vigilancia da saude, a prevencao da doenca, o diagndstico e

tratamento dos doentes e a reabilitacdo médica e social (Servico Nacional de Saude, 2017).

4.3.9.2 Andlise dos Elementos de Personalizacdo do Portal

No Portal SNS estao presentes elementos da personalizacao, que serao descritos de seguida
com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta personalizado.
Politicas de Privacidade do Portal SNS (Servico Nacional de Saude, 2017):

e Privacidade — O Ministério da Saude nao exige qualquer informacao ao cidadao quando este
interage com o presente Portal, exceto nas situacdes especificas em que o registo seja
essencial para os propositos declarados, estando os dados pessoais protegidos nos termos
da lei e ndo podendo ser revelados. Esta informacdo ¢ utilizada unicamente para o fim
estabelecido, durante o periodo de tempo estritamente necessario, tendo em conta os
objetivos para que foi fornecida;

e Cookies — A utilizacdo de cookies ¢ uma pratica usual na generalidade dos sites. O Ministério
da Saude utiliza cookies como ficheiros de informacao transferidos para o computador do

utilizador, para recolha de dados de trafego para efeitos estatisticos.

A Figura 43 mostra a pagina inicial do Portal SNS, na perspetiva de um utilizador nao

autenticado (Servico Nacional de Saude, 2017).
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Figura 43 — Vista da pagina inicial do Portal SNS como utilizador ndo autenticado

No Menu, é possivel observar sete areas/hiperligacdes que redirecionam os utilizadores para

uma nova janela, sendo elas (Servico Nacional de Saude, 2017):

SNS - Fornece informacao sobre prestadores de saude (como a pesquisa de hospitais,
centros de saude e farmacias, de forma georreferenciada), taxas moderadoras, cuidados de
saude transfronteiricos e sobre a histdria e evolucdo do SNS;
Institucional — Disponibiliza documentos, programas prioritarios, centros de referéncia,
instrumentos de gestao e a lista das instituicdes do Ministério da Saude.
Cidadao — Disponibiliza informacéo relativa aos servicos realizados na Area do Cidadao, tais
como: Marcacdo de Consultas, Renovacdo da Medicacdo, Pedido de Isencdo de taxas
Moderadoras, Testamento Vital, entre outras funcionalidades;
Profissional — Disponibiliza informacao publicada no eProfissionaisSaude. Sendo que, o
eProfissionalSaude disponibiliza informacdo sobre legislacdo e normas, orientacdes e
guidelines, possibilidade de aceder as aplicacdes informaticas do Sistema Nacional de Saude
e aceder a concursos, formagdes e eventos;
Transparéncia — Disponibiliza dois conjuntos de funcionalidades:
o Biblioteca de indicadores organizados por categorias e palavras-chave, que permite
a sua visualizacao e o descarregamento ou exportacao de dados para Excel;
o Componente de visualizacdo de um conjunto de indicadores especificos, em formato
de dashboard, e capacidade de pesquisa sobre todos os indicadores na biblioteca.
Comunicacdo — Disponibiliza as newsletters do Portal SNS, newsletters das entidades do

Ministério da Saude e respetivos contactos;
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Area do Cidado — Area reservada para utilizadores autenticados. Nesta area, pode marcar
consultas, renovar medicacao cronica, visualizar o guia de tratamento, entre outras

funcionalidades.

O Portal SNS apresenta ainda um Submenu, onde é possivel observar seis

areas/hiperligacdes que redirecionam os utilizadores para uma nova janela, sendo elas (Servico

Nacional de Saude, 2017):

Transparéncia — Apresenta uma biblioteca de indicadores, organizados por categorias e por
palavras-chave, que permite a sua pesquisa, visualizacado e exportacao de dados em formato
Excel. Para um conjunto de indicadores especificos permite também a visualizacdo em
formato Dashboard;

Reforma do SNS — Disponibiliza informacdo sobre os cuidados de saude primarios,
hospitalares continuados integrados;

Monitorizacdo do SNS — Disponibiliza informacdes e varios indicadores sobre o SNS;
Tempos de Espera — Disponibiliza informacao sobre os tempos médios de espera nas
urgéncias, consultas e cirurgias;

Saude em Tempo Real — Apresenta as areas de GeoSaude, Dashboard da Saude, Saude
Sazonal e Tempos de Espera;

Literacia em Saude e Percursos de Vida — Disponibiliza informacao relativa ao Programa do
Governo, respeitante ao reforco do papel do cidadao no sistema de salde portugués, através

da partilha de informacao e conhecimento, que fomente a decisao informada dos cidadaos.

Por ultimo, ainda é possivel aos utilizadores nao autenticados, subscrever a Newsletter do

Portal SNS (através da introducdo do nome e email), podendo entdo acompanhar as principais

informacdes e iniciativas do SNS.

Na Figura 44 esta presente a Area do Cidaddo do Portal SNS, do ponto de vista de um

utilizador autenticado (Servico Nacional de Saude, 2017).
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Figura 44 — Area do Cidadao do Portal SNS como utilizador autenticado

Como é possivel observar na Figura 44, esta é a area reservada aos utilizadores autenticados
no Portal SNS, designada por Area do Cidadao. E possivel ao utilizador nesta area visualizar e editar
os detalhes da sua conta (nimero de utente, data de nascimento, nome completo, palavra-passe,
email, contacto) e aceder aos servicos e funcionalidades do Portal SNS, sendo eles:

e Dados Pessoais — Nesta area sao apresentados os dados pessoais, que constam do Registo
Nacional de Utentes (RNU). Aqui podera consultar os seus dados de inscricdo no SNS,
adicionar contactos de emergéncia, gerir o agregado familiar, gerir autorizacdes ou consultar
o historico de acessos;

e Resumo de Saude — Nesta area é possivel consultar os episédios de saude, consultar "O Meu
Resumo" (onde pode fazer o download do seu resumo de saude para o caso de ir por
exemplo, de viagem e consultar as suas Alergias, Doencas, Cirurgias, Medicacao, Vacinas,
Doencas Raras e Testamento Vital). Pode ainda nesta area fazer o registo/guardar
documentos considerados relevantes num ato médico;

e Plano de Cuidados (em fase de desenvolvimento) — Vai permitir ao cidadao, em parceria com
0 seu médico e demais profissionais de saude, desenvolver um plano individual que
contemple os seus objetivos de saude, as metas a atingir e as acdes e prazos a alcancar.
Esta area tem outras funcionalidades, como por exemplo:

o Questionario de Saude — A atualizacdo e a partilha dos seus habitos (Alimentar,
Tabagismo, Consumo de Alcool e Pratica Desportiva), com o SNS é importante para

a prestacdo de um servico de melhor qualidade. O preenchimento destes dados
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podera levar a Direcao-Geral da Saude a enviar-lhe correio eletrénico com campanhas
promotoras de saude;

o Calculadora de Risco — Permite fazer o teste para "Avaliacdo de Risco da Diabetes
Tipo 2". Esta calculadora de risco da diabetes ¢ um método muito simples que avalia
0s riscos e alerta para alteracdes no seu estilo de vida, podendo contribuir para
reduzir esses riscos;

o Medicdes de Saude — Aqui pode adicionar as suas medicoes de saude (por exemplo:
Tensao arterial, Colesterol, Ritmo cardiaco, etc.), que poderao ser consultas pelo seu
médico.

Por ultimo pode consultar o seu Boletim Infantil e Juvenil e o Boletim de Vacinas, que

neste momento ainda nao estdo disponiveis, por se encontrarem em desenvolvimento

pelo Portal.

Siga e RSP — Nesta area pode consultar o seu calendario de utente e marcar a sua préxima
consulta. Pode ainda consultar as receitas prescritas pelo seu médico;

Servicos — Nesta area pode consultar o "Comprovativo de Presenca" da sua consulta,
"Pesquisa de Prestadores" para encontrar o prestador de servicos de saude mais pertos de
si, desde que aceite que o portal aceda a sua localizacao, "Mobilidade de doentes" onde pode
aceder a plataforma de requerimento online para a requisicdo do documento portatil
S2/formulario E112 e para o envio do pedido de autorizacao prévia ou o pedido de reembolso
das despesas com os cuidados de saude prestados noutro Estado-Membro, consultar
pedido(s) de "Isencao de Taxa Moderadora". Por ultimo pode consultar contactos com as
unidades de saude e ligacOes Uteis;

Beneficios SNS — Esta area tem o objetivo de informar o cidadao relativamente a sua relacao
de utilizacdo do Servico Nacional de Saude (SNS). Aqui pode consultar por ano, qual o valor

dos beneficios SNS que obteve.

Em suma e tendo em conta a framework desenvolvida, a personalizacdo no Portal SNS para

um utilizador nao autenticado ¢ alcancada através da disponibilizacéo aos utilizadores de um Portal
que é bastante intuitivo e interativo, funcionando como um ponto Unico de acesso online, que reune
toda a informacdo de salude aos cidadaos (one-stop government portal). O Portal fornece apenas
informacdes relevantes sobre 0s servicos que prestam aos cidaddos e integram na pagina inicial uma

barra de procura, que torna mais simples e rapido encontrar por parte do utilizador, uma informacao
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ou servico especifico. Fornece ainda, aos utilizadores ndo autenticados servicos bastante intuitivos e
Open Data, como por exemplo: na area da Transparéncia, o utilizador, pode aceder a um vasto
conjunto de dados que estao subjacentes as operacdes e transacdes que decorrem no ambito das
atividades do SNS, para que esta informacdo possa ser observada, analisada, reutilizada e
aproveitada, sem qualquer restricao ou dificuldade, pela populacdo em geral. Por ultimo, para o
utilizador nao autenticado, & ainda disponibilizada a oportunidade de subscrever a Newsletter do
Portal SNS (através da introducdo do nome e email), podendo entdo acompanhar as principais
informacdes e iniciativas do SNS.

Por outro lado, a personalizacdo no Portal SNS para um utilizador autenticado, ¢ alcancada
através da utilizacdo de Cookies, que armazenam e recolhem informacdes genéricas, relacionadas
por exemplo, com as preferéncias dos utilizadores de forma a facilitar a navegacao e torna-la mais
simples. Os cookies no Portal SNS, sao utilizados para melhorar a experiéncia de usabilidade aos
utilizadores e oferecer um servico personalizado. A informacéao recolhida pelos cookies ¢ utilizada
exclusivamente com a finalidade de melhorar o portal e de recolher indicadores de desempenho,
sendo que, a nao aceitacao de cookies por parte dos utilizadores, pode resultar na impossibilidade
de ter acesso a funcionalidades ou de receber informacao personalizada. A personalizacdo pode ser
melhorada para os cidadaos, se estes aceitarem, no momento em que acedem & Area do Cidadao
pela primeira vez, o seguinte acordo "Pretendemos melhorar a experiéncia de utilizacao na Area do
Cidadao. Para isso pretendemos receber feedback dos nossos utilizadores, receber propostas de
novas funcionalidades e identificar utilizadores que nos ajudem a divulgar o projeto. Assim sendo,
pretende ajudar-nos a melhorar e divulgar a Area do Cidadao?, Sim ou N&o?". E ainda possivel ao
utilizador na Area do Cidadao visualizar e editar os detalhes da sua conta (numero de utente, data de
nascimento, nome completo, palavra-passe, email, contacto). A personalizacio na Area do cidadao
manifesta-se também nos servicos aqui disponibilizados, entre eles: "Dados Pessoais", "Resumo
Saude", "Plano de Cuidados", "SIGA e RSP", "Servicos" e "Beneficios SNS", onde cada um deles
disponibiliza varias funcionalidades, entre elas o "Questionario de Saude", onde a atualizacao e a
partilha dos habitos dos utilizadores com o SNS, torna possivel a prestacao de um servico de melhor
qualidade, o preenchimento destes dados podera levar a Direcao-Geral da Saude a enviar correio
eletronico com campanhas promotoras de saude adequadas a cada utilizador. Outra funcionalidade
que fornece um servico personalizado ao utilizador, encontra-se presente na funcionalidade "Pesquisa
de Prestadores", onde caso o utilizador aceite que o website tenha acesso a sua localizacao, é-lhe

fornecida informacao mais relevante relativa aos prestadores de cuidados de saude mais proximos
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de si (por exemplo: Cuidados de Saude Primarios, Cuidados de Saude Hospitalares, Cuidados

Continuados Integrados, Farmacias, etc.), poupando tempo aos utilizadores.

A Tabela 17 sistematiza a forma como se manifesta do Portal SNS cada elemento identificado

na framework de personalizacao proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos Portais.

144



identificados no Portal SNS

izacao

Tabela 17 — Elementos chave da personal
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4.3.10 Bolsa de Emprego Piiblico (Bep.gov.pt)
4.3.10.1 Descricao do Portal

O Portal da Bolsa de Emprego Publico, tem como objetivos fundamentais constituir-se como
uma base de informacao que permita simplificar e dar maior transparéncia aos diversos processos
de recrutamento e de reafectacdo dos recursos humanos da administracdo publica, bem como
facilitar os mecanismos de mobilidade. Pretende ser um instrumento que assegure a ligacéo entre a
oferta e procura de emprego publico, independentemente do respetivo tipo da relacéo juridica,
utilizando a Internet (espaco web), no que se insere nos objetivos da sociedade da informacdo e nos
objetivos de uma gestao eficiente e transparente dos recursos humanos da AP (Bolsa de Emprego

Publico, 2017).

4.3.10.2 Anadlise dos Elementos de Personalizacao do Portal

No Portal da Bolsa de Emprego Publico estao presentes elementos da personalizacao, que
serao descritos de seguida com o intuito de perceber o nivel e a forma como este portal esta
personalizado.

A Figura 45 mostra a pagina inicial do Portal da Bolsa de Emprego Publico, na perspetiva de

um utilizador ndo autenticado (Bolsa de Emprego Publico, 2017).

ab
as e p Bolsa de Emprego Publico

Esqueceu-se da password?

Ofertas Conta do Utilizador Sobre a BEP Ajuda

\‘ /

\ 1y |

o o

i N = n_.
- i
]

/ E Trabalhador em Funcdes Publicas?

\
N 7/

Nao sou Sou

Figura 45 — Vista da pagina inicial do Portal da BEP como utilizador nao autenticado
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No Menu, € possivel observar quatro areas que redirecionam os utilizadores para uma nova
janela, sendo elas (Bolsa de Emprego Publico, 2017):
e Ofertas — Nesta area é possivel:
o Pesquisar ofertas — Aqui o utilizador tem a possibilidade de pesquisar ofertas de
emprego;
o Pesquisar ofertas expiradas — Aqui o utilizador s6 podera consultar as ofertas de
emprego expiradas, isto €, as quais ja nao se podera candidatar;
o Listar Ofertas Dirigentes Superiores — Aqui o utilizador tem a possibilidade de
pesquisar as ofertas dos dirigentes superiores.
e Conta do Utilizador — Nesta area é possivel efetuar o registo na Bolsa de Emprego Publico;
e Sobre a BEP — Esta area contém informacéao relativa & Bolsa de Emprego Publico (BEP),
como por exemplo: "Diploma", "Objetivos", "Utilizadores", "Funcionalidades", "Privacidade e
Seguranca", "Entidade Gestora" e "Acessibilidade";
e Ajuda - Nesta area ¢é possivel obter informacdes e ajuda, como por exemplo: consultar o

"Glossario", "Mapa do site", "Contacte-nos", "FAQs", "Multimédia", "Links".

Na Figura 46 esta presente a Area do Candidato do Portal da BEP, do ponto de vista de um

utilizador autenticado (Bolsa de Emprego Publico, 2017).
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Figura 46 — Area do Candidato do Portal da BEP como utilizador autenticado

Como é possivel observar na Figura 46, esta ¢ a Area do Candidato do Portal da BEP, sendo

apenas acedida por utilizadores autenticados. Nesta area o utilizador (cidaddo neste caso), tem

acesso a sua pagina pessoal, onde pode consultar informacéo relevante sobre si, como por exemplo:

consultar as ultimas notificacdes, consultar/atualizar/alterar os dados do utilizador, podendo também
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mudar a palavra-chave ou eliminar a sua conta. Na Area do Candidato o utilizador pode também
consultar possiveis ofertas de emprego do seu interesse e ter acesso as seguintes funcionalidades
para pesquisa de ofertas de emprego: Pesquisar ofertas de emprego através de uma barra de procura,
Listar Ofertas dos Dirigentes Superiores e fazer a gestdo de alertas, tendo em conta as condices

especificadas pelo utilizador.

Em suma e tendo em conta a framework desenvolvida, a personalizacdo no Portal da BEP
para um utilizador ndo autenticado, é alcancada através da disponibilizacao de um portal com um
design bastante simples e intuitivo, onde ¢é disponibilizada apenas informacéo relevante sobre a
entidade em si e dos servicos que esta presta. A personalizacdo também se manifesta na barra de
procura integrada nesta area e que permite aos utilizadores pesquisar mais ofertas de emprego, esta
barra de procura tem como objetivo melhorar a usabilidade e a experiéncia de navegacao do utilizador,
permitindo-lhe encontrar de forma mais rapida e eficiente a informacao que pretende.

Por outro lado, a personalizacdo no Portal da BEP para um utilizador autenticado, € alcancada
através da recolha de dados do utilizador aquando do registo por um formulario onfine, onde o
utilizador introduz os seus dados pessoais e da interacao do utilizador com o Portal. Posteriormente,
na Area do Candidato do Portal da BEP, que pode ser apenas acedida por utilizadores autenticados,
o0 utilizador tem acesso a sua pagina pessoal, onde pode consultar informacao relevante sobre si,
como por exemplo: consultar as ultimas notificacdes, consultar/alterar os dados do utilizador,
podendo também mudar a palavra-chave ou eliminar a sua conta. Nesta area, o utilizador pode ainda
consultar possiveis ofertas de emprego do seu interesse e ter acesso as seguintes funcionalidades
para pesquisa de ofertas de emprego: Pesquisar ofertas de emprego através de uma barra de procura,
Listar Ofertas dos Dirigentes Superiores e fazer a gestdo de alertas, tendo em conta as condicoes

especificadas pelo utilizador.
A Tabela 18 sistematiza a forma como se manifesta do Portal da BEP cada elemento

identificado na framework de personalizacao proposta no ponto 4.2 Framework para Analise dos

Portais.
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identificados no Portal da BEP

izacao

Tabela 18 — Elementos chave da personal
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4.4 Sintese

Em termos gerais a analise feita aos dez portais em diversos dominios (saude, seguranca
social, financas), com base na framework elaborada, permitiu perceber e fazer uma caracterizacéo
das praticas de personalizacao dos servicos publicos onfine em Portugal. Esta analise permitiu

identificar os portais com maiores e menores niveis de personalizacao.

Tendo em conta os elementos chave da personalizacao presentes na framework elaborada,
foi possivel obter as seguintes conclusdes:

Em termos das Estratégias de Personalizacao Web foi possivel apurar apenas algumas
estratégias, as quais estao declaradas nas politicas de privacidade de cada portal, outras quaisquer
estratégias nao foram possiveis de identificar, pois, podem estar em backend e nao serem, portanto,
do conhecimento dos utilizadores. O Portal do Cidadao, IEFP, Juventude, Financas, Seguranca Social,
Emprego, SNS e do BEP utilizam o User Profilling, nomeadamente, o explicit user profiling, estratégia
que utiliza os cookies para recolha de dados de identificacdo do utilizador (por exemplo: nome, sexo,
endereco, telefone, email, interesses, atividades, estado civil, etc.), através do preenchimento de um
formulario de registo online, ou seja, o utilizador tem de especificar explicitamente os seus dados. O
Portal da Juventude utiliza ainda a 7emplate-based Approach, estratégia utilizada durante o processo
de registo ou na Area Reservada "O Meu Portal" de um utilizador autenticado, mais precisamente na
subarea "Minhas Preferéncias", onde o utilizador tem a responsabilidade de especificar explicitamente
quais as suas preferéncias, para poder assim, usufruir de alertas diarios sobre os temas de interesse
(por exemplo: cultura, desporto, habitacdo, tecnologia, etc.), enviados por email e de newsletters
tematicas do Portal da Juventude e do Cartao Jovem.

Relativamente aos Alvos da Personalizacao, ou seja, a quem se dirige a personalizacdo (um
individuo em especifico ou um grupo de individuos). Todos os portais tm como alvo servir os
utilizadores (sejam eles, cidadaos, empresas, candidatos, entidades) de forma individual, exceto o
Portal dos Dados, que tem como alvo servir um grupo de utilizadores (cidadaos), ou seja, como um
segmento, sem diferenciacao dentro do grupo.

No elemento Classificacdo de Sistemas Personalizados, existem trés aspetos a ter em
consideracao (alvos da personalizacao, o que pode ser personalizado em quatro vertentes e o grau
de automatizacao da personalizacao). Os alvos da personalizacao ja foram analisados anteriormente,

ja para o aspeto "o que pode ser Personalizado":
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1) Todos os portais tém como objetivo personalizar a informacao (contetido) aos utilizadores,
sobretudo os servicos;

2) A interface dos utilizadores onde a informacdo e servicos sdo fundamentalmente
personalizados e apresentados, varia consoante o portal, mas estes sao apresentados
essencialmente no mesmo sitio para todos os portais, isto &, na Area do
Cidadao/Candidato/Pessoal/Reservada/Privada do utilizador autenticado;

3) Esta vertente (o meio através do qual a informacéo é entregue), varia consoante o portal,
alguns utilizam apenas um canal (web) e outros utilizam mais que um (web/email/sms);

4) Esta ultima vertente, foca-se nas funcionalidades, ou seja, o que podem os utilizadores
fazer com o sistema (portal) personalizado. Em todos os portais os utilizadores
autenticados, tém a possibilidade de consultarem informacao relevante sobre si, onde
podem visualizar, alterar ou corrigir qualquer tipo de dado pessoal (por exemplo: nome,
morada, telefone, email, etc.), ou da sua conta, inclusive a palavra-chave, para além disto
tém acesso aos varios servicos do portal. Ja os Portais do Cidadao, Juventude, Financas,
Seguranca Social, Emprego e BEP disponibilizam aos utilizadores, um calendario ou
sistema de notificacdes/alertas (reminder system), tendo em conta as condicdes
especificadas, para terem acesso rapido e consultarem as ultimas notificacdes das datas
e prazos que estado a expirar mais importantes para si (por exemplo: renovacao da carta
de conducdo, entrega da declaracdo de impostos, etc.). Para o Portal do Cidaddo os
utilizadores ndo autenticados, através do Mapa do Cidaddo podem encontrar todos os
locais de prestacdo de servicos publicos mais pertos de si e respetivas informacoes,
através dos servicos baseados na sua localizacdo (location-based services). Para os
utilizadores autenticados, estes podem subscrever a eventos publicados no portal e
newsletters, gerir as subscricdes na Area Reservada e consultar os pedidos eletronicos
submetidos. Na Bolsa de Documentos, & possivel gerirem documentos relevantes. No
Portal do IEFP, se o utilizador autenticado tiver o perfil de um cidadao fica com a
possibilidade de gerir o seu CV, de se candidatar a ofertas de emprego e de formacao
profissional e caso, o utilizador tenha o perfil de uma empresa, este tem a possibilidade
de registar e gerir as suas ofertas de emprego. Ja na Area Privada, foi analisado o perfil
de cidadao, onde este tem a possibilidade de visualizar as suas Ofertas de Emprego e de
Formacao (que guardou nos favoritos) e visualizar as Ofertas de Emprego e de Formacao,

sugeridas pelo Portal do IEFP adaptadas ao seu perfil. No Portal da Juventude e para os

152



utilizadores autenticados, é possivel estes através da sua Area Reservada "O Meu Portal",
usufruirem de todas as vantagens das informacdes, servicos e contetdos exclusivos,
escolher e definir as suas preferéncias, atualizar os seus servicos, reservar espacos IPJ,
subscrever as newsletters tematicas do Portal da Juventude e do Cartao Jovem, participar
em passatempos, registar e associar o seu Cartdo do Cidad&do ao seu perfil, utilizando de
forma rapida e segura todos os servicos disponiveis no Portal, eliminar a sua conta,
contactar por email os responsaveis pelo Portal da Juventude para esclarecer alguma
duvida ou dar a conhecer alguma sugestdo. Para o Portal dos Dados os utilizadores
autenticados, através da Area Pessoal podem subscrever a newsletter do portal e receber
por email um relatorio da sua atividade num determinado periodo de tempo definido por
si (dia, semana, més). Além disto, podem gerir as suas aplicacdes, ideias e comentarios,
tudo num unico sitio. No Portal das Financas os utilizadores autenticados, neste caso com
o perfil cidaddo, tém acesso a area Servicos Tributarios, onde tém acesso a servicos e
informacdes individualizados (por exemplo: consultar e entregar declaracdes, obter
comprovativos e documentos de pagamento, consultar patrimonio, etc.) E também
possivel visualizar a area "Os Seus Servicos", onde se encontram os servicos adequados
ao perfil de cada utilizador em particular. No caso especifico da entidade cidadao, este
tem ao seu dispor varios servicos, onde podera consultar, obter, simular, entregar, pagar,
entre outros servicos que lhe interessam e dizem respeito, podendo consultar,
transacionar, regularizar a sua situacdo tributaria e até simular o IRS, Pagamentos em
Prestacoes, etc. E ainda, fornecido ao utilizador na area de consulta uma Agenda
Eletronica que incorpora: Alertas, Calendario (os acontecimentos e datas relevantes do
més encontram-se discriminados no calendario, o utilizador aqui pode selecionar o dia do
més para visualizar as respetivas interacdes e alertas) e Interacbes (para auxiliar no
cumprimento das obrigacdes fiscais dos utilizadores, bem como permitir, a todo o tempo,
conhecer o estado dos processos na Administracdo Fiscal, aqui é apresentado uma lista
das interacdes mais recentes). Ainda nesta entidade, este tem ao seu dispor as possiveis
Areas de Interesse, aqui podera obter informacGes e acesso rapido a todas as suas
obrigacdes fiscais. Na Area Servicos Tributarios, o utilizador podera ainda ver o seu nome
e respetivo NIF e ter acesso a uma hiperligacao que lhe dara a possibilidade de alterar a
senha ou codigo de acesso telefonico. O utilizador nesta area tem ainda acesso ao “O Seu

Espaco”, onde tem & sua disposicdo a sua Area Pessoal (onde pode consultar os seus
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dados de atividade e os seus dados gerais), os seus Rendimentos, Patriménio, Movimentos
Financeiros, Alertas, etc. Por ultimo, e caso o utilizador tenha aderido as Notificacoes
Eletronicas, pode ter acesso rapido e consultar as notificacdes, citacées e outras
comunicacdes nesta area. No Portal da Seguranca Social e para os utilizadores
autenticados, estes tém acesso a Area Reservada “Seguranca Social Direta”, esta area
permite ao utilizador aceder ao seu perfil, onde pode, por exemplo: imprimir um
comprovativo de morada. Além disto, pode aceder a um formulario de contacto para o
esclarecimento de questdes ou duvidas, solicitar um codigo de acesso para atendimento
telefénico e solicitar ou alterar o envio de alertas por sms ou email (reminder system,). Por
ultimo, e ainda nesta area reservada, os servicos aqui disponibilizados, entre eles: "Conta-
corrente", "Familia", "Emprego", "Doenca", "Acao social" e "Pensdes", disponibilizam
varias funcionalidades, prestando servicos de forma simples, com qualidade e de facil
utilizacdo por parte dos utilizadores. O utilizador pode ainda consultar a sua atividade, isto
¢, pode visualizar o seu histérico de acessos aos servicos da Seguranca Social Direta e ter
acesso ao servico de mensagens que recebeu/enviou a partir do portal. No Portal do
Emprego para os utilizadores autenticados e através da Area Pessoal, onde neste caso,
foi analisado o perfil de candidato, este pode: registar-se como utente, gerir 0s seus
curriculos, criando o seu(s) CV(s) de forma simples e rapida através do preenchimento de
formularios e podendo visualizar, alterar ou eliminar o CV que desejar (podendo mesmo,
selecionar qual o CV que sera "visto", como sendo o principal). Para além disto, o utilizador
na sua Area Pessoal, pode também consultar as ofertas de emprego a que se candidatou
(candidaturas efetuadas), tem uma pasta pessoal, onde poderad gerir as ofertas de
emprego previamente selecionadas, tem acesso a ""Candidaturas a programas/medidas”,
onde tem a possibilidade de registar/submeter a sua candidatura a programas ou medidas
do portal IEFP NETemprego e tem acesso a "Outras Informacdes", onde podera consultar
informacdes relevantes relativamente a ofertas de emprego. Por ultimo, e ainda na sua
Area Pessoal, o utilizador pode pesquisar ofertas de emprego nacionais e para fora de
Portugal e gerir as pesquisas de ofertas de emprego, este gestor permite criar um perfil,
inserindo critérios de pesquisa pretendidos, que permitam facilmente identificar o tipo de
ofertas de emprego que pretende selecionar (por exemplo: atribuir a designacéo da
profissao, regido onde pretende trabalhar, etc.). Podera posteriormente apds a criacéo do

perfil, modifica-o ou elimina-o, ou até mesmo criar outros perfis. Através da definicao de,
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pelo menos, um perfil e desde que esteja autenticado, o utilizador passara a poder
pesquisar ofertas em funcdo do mesmo, sem necessidade de voltar a indicar os critérios
pretendidos, tornando os servicos proactivos, esta funcionalidade permite ainda, receber
emails com a informacdo sobre as ofertas mais recentes e alertas diarios sobre ofertas
que se ajustam ao perfil ou perfis definidos. No Portal SNS e para os utilizadores nédo
autenticados, é disponibilizada a oportunidade de subscreverem a Newsletter do Portal
SNS (através da introducédo do nome e email), podendo entdo acompanhar as principais
informacdes e iniciativas do SNS. Por outro lado, para os utilizadores autenticados, a
personalizacdo manifesta-se na Area do cidadao e nos servicos aqui disponibilizados, entre
eles: "Dados Pessoais", "Resumo Saude", "Plano de Cuidados", "SIGA e RSP", "Servicos"
e "Beneficios SNS", onde cada um deles disponibiliza varias funcionalidades, entre elas o
"Questionario de Saude", onde a atualizacao e a partilha dos habitos dos utilizadores com
o SNS, torna possivel a prestacdo de um servico de melhor qualidade, o preenchimento
destes dados podera levar a Direcdo-Geral da Saude a enviar correio eletronico com
campanhas promotoras de salide adequadas a cada utilizador. Outra funcionalidade que
fornece um servico personalizado ao utilizador, encontra-se presente na "Pesquisa de
Prestadores", onde caso o utilizador aceite que o website tenha acesso a sua localizacao
(location-based services), é-he fornecida informacao relevante relativa aos prestadores de
cuidados de saude mais proximos de si (por exemplo: Cuidados de Saude Primarios,
Cuidados de Saude Hospitalares, Cuidados Continuados Integrados, Farmacias, etc.),
poupando tempo aos utilizadores. Para o Portal da BEP é possivel aos utilizadores
autenticados e através da Area do Candidato, terem acesso & sua pagina pessoal, onde
podem consultar informacao relevante sobre si, como por exemplo: consultar as ultimas
notificacdes, ou eliminar a sua conta. Nesta area, o utilizador pode ainda consultar

possiveis ofertas de emprego do seu interesse.

O ultimo aspeto da Classificacdo de Sistemas Personalizados é o grau de automatizacao da

personalizacao (explicita ou implicita, conforme o utilizador participa ou nao no processo de

personalizacao). Para o Portal do Cidadao, IEFP, Juventude, Seguranca Social, Emprego e SNS é

utilizado um grau de automatizacao da personalizacao explicito e implicito. Ja para o Portal dos Dados

0 grau de automatizacéo é indeterminado, ou seja, desconhecido. No caso do Portal das Financas e

BEP o grau de automatizacao é explicito.
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Por outro lado, para o elemento Niveis de Personalizacdo (niveis estes que dependem de

varios fatores, como por exemplo: qual a estratégia de personalizacdo que determinada entidade tem

em mente). Este elemento, tem por base cinco niveis/camadas de personalizacao, cuja dificuldade

de implementacdo aumenta a medida que se sobe de nivel. Para todos os portais sé foi determinado

o primeiro nivel de personalizacdo "Contetdo personalizado", sendo que o contelido personalizado

aos utilizadores se foca sobretudo nos servicos apresentados no momento da sua autenticacao e na

sua area pessoal. O resto dos niveis nao foi possivel determinar, com base nas informacdes obtidas.

O elemento Variantes (dimensdes) da Personalizacdo, é constituido por sete variantes

(dimensdes):

1) Varia consoante os objetivos do portal, poder ser por: web/email/sms;

2) Indeterminado para todos os portais;

3) Todos os portais tém como objetivo fornecer aos utilizadores informacao e servicos
relevantes e adaptados as necessidades e interesses de cada um;

4) Disponivel em todos os portais, através da Area Reservada do utilizador autenticado;

5) Este ponto ja foi abordado na quarta vertente "o que pode ser Personalizado", referente
ao elemento de personalizacdo Classificacao de Sistemas Personalizados;

6) Indeterminado para todos os portais;

7) Indeterminado para todos os portais.

Por ultimo, o elemento Outras formas de alcancar a personalizacdo, permitiu concluir o

seguinte:

Registo Unico (once-only) — Para todos os portais, com excecdo do Portal das Financas
(autenticacao por NIF e senha de acesso) e através de autenticacdo pelo Cartdo do Cidadao
ou Chave Movel Digital, ou criacdo de conta de utilizador, os utilizadores podem aceder a
qualquer servico do portal, sem precisarem de introduzir novamente os seus dados, pois,
estes sao inscritos automaticamente, tornando os servicos proactivos;

Reminder System — O Portal do Cidadao, Juventude, Financas, Seguranca Social, Emprego e
BEP disponibilizam aos utilizadores um calendario ou sistema de notificacoes/alertas de
noticias e eventos, para terem acesso rapido e consultarem as ultimas notificacdes das datas

e prazos que estao a expirar e sdo importantes;
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Citizen-centered approach — Todos os portais, através da Area Reservada a utilizadores
autenticados, fornecem informacdes e servicos numa abordagem focada nos cidadaos,
assegurando que os seus diferentes interesses e necessidades sao cumpridos;

Opcdes selfservice — Para o Portal do Cidad&o e através da Area Reservada, o utilizador pode
optar por subscrever alertas de noticias, eventos publicados no portal e newsletters. Para o
da Juventude através da Area Reservada “O Meu Portal”, o utilizador pode optar por
subscrever a alertas diarios sobre os temas de interesse (por exemplo: cultura, desporto,
habitacdo, tecnologia, etc.), enviados por email e subscrever as newsletters tematicas do
Portal da Juventude e do Cartao Jovem. Para o Portal dos Dados através da Area Pessoal, o
utilizador pode optar por subscrever a newsletter do portal. Para o Portal das Financas e
através da Area Reservada, o utilizador pode optar por aderir as Notificacdes Eletronicas,
onde pode ter acesso rapido e consultar as notificacdes, citacdes e outras comunicacdes
nesta area. Para o Portal da Seguranca Social e através da Area Reservada “Seguranca Social
Direta”, o utilizador pode solicitar ou alterar o envio de alertas por sms ou email, pode
visualizar o seu historico de acessos aos servicos da Seguranca Social Direta e ter acesso ao
servico de mensagens que recebeu/enviou a partir do portal. Para o Portal do Emprego e
através da Area Pessoal, para um utilizador com o perfil candidato, o utilizador encontra um
conjunto de funcionalidades que lhe permitirdo fazer a gestao da sua conta de acesso aos
servicos no portal IEFP NETemprego. O utilizador pode: gerir os seus curriculos, criando o
seu(s) CV(s) de forma simples e rapida, através do preenchimento de formularios e podendo
visualizar, alterar ou eliminar o CV que desejar (podendo mesmo, selecionar qual o CV que
sera 'visto", como sendo o principal). Para além disto, tem a possibilidade de
registar/submeter a sua candidatura a programas ou medidas do portal IEFP NETemprego.
Para o Portal SNS e através da pagina inicial, é disponibilizada a oportunidade ao utilizador
de subscrever a newsletter do Portal SNS (através da introducao do nome e email), podendo
entdo acompanhar as principais informacoes e iniciativas do SNS. Este elemento & inexistente
no Portal do IEFP e indeterminado no Portal do BEP;

Location-based services — O Portal do Cidadao e do SNS disponibilizam aos seus utilizadores
informacdes e servicos baseando-se na localizacao, isto &, o conteudo é automaticamente
adaptado ao utilizador baseando-se na sua regiao, o objetivo € o de que estes encontrem os

servicos que sdo do seu possivel interesse de forma mais rapida;
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Ponto Unico de acesso online (one-stop government portal) — Todos os portais analisados,
sdo um ponto unico de acesso onfine para todas as informacoes e servicos da entidade em
causa;

Formularios pré-preenchidos (pre-filled forms) — Para o Portal do Emprego e através da
definicdo de, pelo menos, um perfil e desde que esteja autenticado, o utilizador passara a
poder pesquisar ofertas de emprego em funcdo do mesmo, sem necessidade de voltar a
introduzir os critérios pretendidos, tornando os servicos proactivos. Este elemento, encontra-

se indeterminado para os restantes portais.

158



5. ANALISE CRITICA E RECOMENDACOES PARA A PERSONALIZAGCAO DE SPO EM
PORTUGAL

Neste capitulo é apresentada uma analise comparativa entre as praticas de personalizacao
adotadas nos servicos publicos online de alguns paises, com as praticas de personalizacao
encontradas em alguns portais governamentais portugueses, com o objetivo de identificar se ha
praticas em comum. Por fim, sdo elaboradas um conjunto de recomendacdes, boas praticas e
orientacdes finais para a personalizacdo de servicos publicos onf/ine em Portugal. Sendo que, estas

recomendacdes e orientacOes, constituirdo o contributo final deste trabalho de dissertacao.

5.1 Analise Comparativa

Esta seccdo tem como objetivo efetuar uma analise comparativa entre as praticas de
personalizacao que tém sido adotadas em portais governamentais internacionais, com os elementos

e praticas de personalizacdo encontrados nos SPO em Portugal.

Como visdo geral e tendo em consideracdo as praticas de personalizacdo que tém sido
adotadas em portais governamentais internacionais e portugueses e que foram analisadas neste
trabalho de investigacédo, pode-se concluir que a aplicacdo da personalizacao num determinado
servico publico online, tem de ter em conta alguns fatores e é dificil nomear qual a melhor pratica
para desenvolver informacoes e servicos personalizados aos utilizadores, pois, € preciso analisar qual
a entidade, quais 0s seus objetivos e estratégias, o que vai ser personalizado e quais os alvos da
personalizacdo (fornecer servicos personalizados de forma individual, ou a segmentos de utilizadores),
e ainda € preciso ter em conta, as questoes éticas, financeiras, legais e de privacidade e culturais do
pais referente ao portal governamental que se pretende desenvolver servicos personalizados. Posto
isto, foram identificadas praticas de personalizacdo comuns aos portais governamentais
internacionais e portugueses analisados.

Entre essas praticas realce para a utilizacdo de portais de e-government, ao contrario dos
websites utilizados para cada organismo, estes portais atuam como um ponto Unico de acesso onfine
(one-stop government portal), ou seja, os utilizadores tém acesso a todas as informacdes e servicos
num unico local, fornecendo servicos proactivos e personalizados ao utilizador, seguindo o principio

do registo Unico (once-only).
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De seguida, sao descritas as restantes praticas mais importantes de personalizacdo comuns

aos portais analisados, entre elas:

Disponibilizacdo de um sistema de notificacdes/alertas (reminder system), ou de um
calendario, com o objetivo dos utilizadores terem ao seu dispor numa area, as datas e prazos
importantes que se aproximam e sao do seu interesse;

Fornecimento de um servico de email, onde o utilizador pode aceder a um formulario de
contacto para o esclarecimento de questoes, duvidas ou fazendo mesmo sugestdes para
melhorar o portal (isto pode ser um aspeto importante, pois, a analise do feedback dos
utilizadores € uma mais valia, para que os portais possam ser continuamente melhorados,
com base, nos problemas e necessidades dos utilizadores), e de um servico de mensagens
que recebeu/enviou a partir do portal (messaging) aos utilizadores autenticados, pela
utilizacdo de um canal seguro dos portais, onde seja possivel estabelecer comunicacoes
fiaveis entre eles e o0 governo;

Através da Area Reservada para os utilizadores autenticados, disponibilizardhes a
possibilidade de estes consultarem informacéao relevante sobre si, onde podem visualizar,
alterar ou corrigir qualquer tipo de dado pessoal (por exemplo: nome, morada, telefone, email,
etc.), ou da sua conta, inclusive a palavra-chave, e dar-lhes acesso aos varios servicos do
portal do seu interesse, numa perspetiva focada no cidadao (citizen-centered approach);
Fornecimento de opcdes self-service aos utilizadores, ou seja, fornecer-lhes servicos online,
onde estes se servem a si proprios, como por exemplo: optar por subscrever a alertas de
noticias e de eventos publicados e da newsletter do portal. Para além do fornecimento de um
menu personalizado, onde estes tém acesso a caixas moviveis, que lhes permitem dispor
(por exemplo: a sua informacao pessoal, calendarios, etc.), de forma a assegurar as suas
preferéncias pessoais, melhorando em termos de eficacia e eficiéncia o papel das autoridades
publicas, reduzindo também os seus custos;

Utilizacao de estratégias de personalizacao web, neste caso wser profiling, onde através de
cookies, seja possivel recolher e armazenar informacao relativa ao comportamento dos
utilizadores online, através de questionarios voluntariamente preenchidos por eles, com o
objetivo de estes receberem uma versdo de um determinado portal, que seja adaptado a si,
por exemplo, apenas as informacdes e servicos relevantes lhes sao disponibilizados;
Fornecimento de informacdes e servicos baseando-se na localizacdo dos utilizadores

(location-based services), isto &, o conteudo é automaticamente adaptado a eles com base
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na sua regiao, o objetivo é o de que estes encontrem as informacdes e servicos que sao do
seu possivel interesse de forma mais rapida;

e Disponibilizacdo aos utilizadores autenticados, de uma area onde estes podem consultar os
pedidos eletronicos submetidos, e uma area onde podem armazenar, assinar digitalmente,
imprimir e gerir documentos relevantes;

e Disponibilizacdo de formularios pré-preenchidos (pre-filled forms) aos utilizadores e de
pesquisas "inteligentes", onde o sistema através do seu perfil ou de critérios de pesquisa
anteriormente inseridos pelo utilizador, este passara a efetuar determinadas pesquisas, sem
a necessidade de voltar a indicar certos dados ou critérios pretendidos, tornando os servicos

proactivos.

Em suma, um dos objetivos mais importantes da personalizacdo comum aos portais
governamentais internacionais e portugueses analisados, é disponibilizar um meio de comunicacao
online seguro entre os utilizadores (cidadaos e empresas) e o governo, com o intuito de aumentar a
eficacia e a eficiéncia do e-government, disponibilizando-hes informacdes e servicos, conforme as
suas necessidades e 0s seus interesses pontuais e dar-lhes a possibilidade de poderem controlar a
sua informacao pessoal, levando-os a confiar nestes portais e a utiliza-los com maior frequéncia,

podendo mesmo recomenda-los.

5.2 Recomendacoes

Nesta seccao sao apresentadas um conjunto de recomendacdes, boas praticas e orientacdes
finais para a personalizacao de servicos publicos onfine em Portugal, elaborados através dos dados
compilados pela analise de alguns casos de personalizacao em portais internacionais, para
compreender quais as praticas adotadas e pela analise das praticas de personalizacéo oferecidas em
portais governamentais em Portugal. Estas recomendacdes e orientacdes, constituirdo o contributo

final deste trabalho de dissertacao.

Uma primeira recomendacao e boa pratica para a personalizacao de servicos publicos onfine
em Portugal, esta relacionada com a capacidade de a entidade fornecedora de servicos, melhorar a
usabilidade do portal, através de um design simples e intuitivo, com uma navegacéo pratica,

otimizando a experiéncia dos utilizadores e de disponibilizar formularios pré-preenchidos (pre-filled
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forms), tornando o portal proactivo. Posto isto, uma recomendacéo para a personalizacdo é o de
fornecer ao utilizador um menu personalizado, onde este tem acesso a caixas moviveis, que o
permitem dispor (por exemplo: a sua informacdo pessoal, calendarios, etc.), de forma a assegurar as
suas preferéncias pessoais, esta capacidade de utilizar a personalizacdo com o objetivo de fornecer
aos cidadaos servicos online, onde estes se servem a si proprios, designa-se por opcoes se/fservice,
melhorando em termos de eficacia e eficiéncia o papel das autoridades publicas, reduzindo também
0s seus custos. E recomendado, que seja fornecido aos utilizadores uma pesquisa "inteligente", onde
o sistema através do seu perfil ou de critérios de pesquisa anteriormente inseridos pelo utilizador,
este passara a efetuar determinadas pesquisas, sem a necessidade de voltar a indicar certos dados
ou critérios pretendidos, tornando os servicos proactivos. E também recomendando que os
utilizadores autenticados tenham uma area pessoal/reservada para poderem consultar informacao
relevante sobre si, onde seja possivel estes visualizarem, alterarem ou corrigirem qualquer tipo de
dado pessoal (por exemplo: nome, morada, telefone, email, etc.), ou da conta, inclusive a palavra-
chave e de consultarem a sua atividade no portal (para poderem visualizar o seu histérico de acessos
no portal). Assim, os utilizadores tém mais controlo sobre os seus dados e isso gera uma maior
confianca sobre a aplicacao da personalizacao. Ainda é recomendando, disponibilizar aos utilizadores
autenticados, uma area onde podem consultar os pedidos eletronicos submetidos, e uma area onde
podem armazenar, assinar digitalmente, imprimir e gerir documentos relevantes. De igual modo, é
importante fornecer-lhes a possibilidade de subscrever a temas do seu interesse e se pretendem
subscrever as newsletters do portal, para poderem assim, usufruir de alertas diarios sobre os temas
de interesse enviados por email ou sms e de newsletters tematicas. Pode ser também interessante,
disponibilizar aos utilizadores, um calendario ou sistema de notificacdes/alertas (reminder system),
tendo em conta as condicOes especificadas, para terem acesso rapido e consultarem as ultimas
notificacdes das datas e prazos que estao a expirar mais importantes para si (por exemplo: renovacao
da carta de conducao, entrega da declaracao de impostos, etc.), bem como, fornecer um servico de
mensagens que recebeu/enviou a partir do portal, que suporte uma comunicacao segura entre si e
a entidade que fornece o servico. Recomenda-se ainda, disponibilizar uma area (por exemplo: "os
meus servicos"), onde estes podem encontrar os servicos adequados ao seu perfil, onde podem entre
outros, consultar, enviar e pagar o servico desejado. E recomendando, para as entidades que tém
intencao de personalizar o portal, sem recorrem a estratégias de personalizacao complexas, de
disponibilizarem aos seus utilizadores, a possibilidade de visualizar os servicos baseando-se na

localizacao (location-based services), isto é, quando o utilizador se autentica no portal, o conteudo é
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automaticamente adaptado ao utilizador baseando-se na sua regiao, o objetivo é o de que estes
encontrem 0s servicos que sdo do seu possivel interesse de forma mais rapida. Finalmente, é
recomendado ter uma area de contactos com o portal, onde o utilizador pode aceder a um formulario
de contacto para o esclarecimento de questdes, duvidas ou fazendo mesmo sugestdes para melhorar
o portal (isto pode ser um aspeto importante, pois, a analise do feedback dos utilizadores ¢ uma mais
valia, para que os portais possam ser continuamente melhorados, com base, nos problemas e
necessidades dos utilizadores).

Uma segunda recomendacdo para a personalizacdo de SPO em Portugal, é a de melhorar
continuamente os portais de e-government, tendo por base a monitorizacdo do comportamento e
possivel obtencao de feedback explicito ou implicito dos utilizadores, pois, é necessario satisfazer de
forma constante as necessidades e interesses destes (que podem variar com o tempo), adaptando
as estratégias de personalizacao web, as circunstancias, para que seja possivel aumentar o nivel de
usabilidade, adesao e de "fidelizacao" nos servicos publicos online, uma vez que, ainda nao utilizam
de forma frequente estes portais, ou derivado a uma sobrecarga de informacéo e de servicos que ndo
sdo do seu interesse, ou porque os portais sdo demasiados complexos, ou por nao sentirem que estes
portais sejam um canal seguro e fiavel, pois, ainda existem questdes de privacidade que necessitam
de ser levantadas, quando se trata, sobretudo, da recolha de dados implicita sobre os mesmos. Isto
tudo, com o objetivo final de criar uma comunicacdo onfine transparente entre utilizadores (cidadaos
e empresas) e 0 governo, aumentando a eficacia e a eficiéncia do e-government e fornecer-lhes a
possibilidade de poderem controlar a sua informacao pessoal.

Uma terceira e ultima recomendacao para a personalizacao de SPO em Portugal, é a de que
as diferentes entidades que disponibilizam servicos publicos onfine, atuem da forma mais
transparente e rigorosa possivel com os seus utilizadores, pois, os problemas legais e de privacidade
sao de alguma maneira sensiveis, sendo, um tépico muito importante a ter em conta, quando se
pretende aplicar a personalizacao nos portais de e-government. Estes problemas sao um obstaculo
para a adesao, participacao e confianca dos utilizadores nestes portais, principalmente, quando se
trata da recolha dos seus dados pessoais de forma implicita, ou seja, aceder e usar os seus dados,
sem o seu consentimento e conhecimento (invasao de privacidade). Os utilizadores podem, portanto,
ficar insatisfeitos com o modo, como os seus dados s@o acedidos, recolhidos e partilhados, podendo
mesmo, fazer com que estes deixem de utilizar estes portais como meio de interacao com o governo.
Deste modo, e para ultrapassar estes obstaculos, as entidades tém de declarar abertamente como

elas tencionam recolher e usar a informacao pessoal (por exemplo: a maioria dos websites declaram
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a utilizacdo de cookies para recolha de informacdo) e quais sdo as suas politicas de privacidade,
politicas essas que devem conter limitacdes do uso, armazenamento e partilha das informacdes
pessoais com outras organizacoes, das quais os utilizadores podem nao querer partilhar. Estas
questdes de privacidade tém um papel importante na confianca dos utilizadores nos portais de e-
government, e apenas pela confianca os portais de e-government podem ser bem-sucedidos, mesmo
gue estas politicas limitem um bocado a capacidade de recolher dados. Em suma, é fundamental
gue as entidades protejam os dados e os meios de comunicacao dos seus utilizadores, para que estes
ndo sejam comprometidos, e por consequéncia, levando-os a confiar na informacdo e servicos

disponibilizados e possivelmente a aceder novamente ao portal e a recomenda-lo.

Uma boa pratica para a personalizacao de servicos publicos on/ine em Portugal, é a utilizacao
de portais de e-government (ao contrario dos websites utilizados para cada organismo), pois, estes
tém-se tornado num dos canais mais importantes para o fornecimento dos servicos e informacdes
dos servicos publicos (por exemplo: Portal das Financas) e de interacao entre os utilizadores (cidadaos
e empresas) e o governo, sao pontos Unicos de acesso online (one-stop government portal). Estes
portais, para além de integrarem varios organismos, por norma, fornecem servicos proactivos e
personalizados ao cidadao, seguindo o principio do registo unico (once-only), isto é, quando os
utilizadores se registam num servico destes portais, nao precisam de o fazer novamente, no momento
em que pretendem aceder a um outro servico, pois os seus dados sao inscritos automaticamente.
Estes portais permitem ainda criar uma presenca viavel na Internet, fazendo com que os governos,
oferecam servicos com maior qualidade ao criar novas maneiras de interacao, comunicacao,
participacao e colaboracao entre as diferentes entidades e até gerar um maior interesse nos processos

politicos aos cidadaos mais novos.
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6. CONCLUSAO

6.1 Consideracoes Finais

A personalizacao dos servicos publicos online é apontada como um dos principios
fundamentais e uma das principais tendéncias no desenvolvimento do governo eletrénico.

Este projeto teve como finalidade, para além de responder as questdes de investigacao e de
atingir os objetivos propostos, colmatar a falta de conhecimento mais consolidado sobre esta
tematica, pois apesar da personalizacao ser considerada como uma das principais tendéncias no
desenvolvimento dos servicos publicos onfine (e-government), este é ainda um conceito em que os
seus estudos estdo numa fase embrionaria, ndo sendo plenamente entendido e aceite, havendo
preocupacoes tanto a nivel legal como a nivel de privacidade, pois, tratando-se de questdes que
envolvem os governos, cidaddos e empresas, lidar com as informacdes e servicos através do uso das
novas tecnologias, principalmente as que envolvem a web, tornam esta tematica mais suscetivel de
levantar questdes éticas, financeiras e culturais, pelas diferentes partes envolvidas.

Este trabalho de dissertacao teve, portanto, como objetivo responder as trés questdes de
investigacao colocadas, sendo elas:

1) "A personalizacdo de servicos é uma preocupacao e uma pratica corrente nos servicos

publicos online disponibilizados ao cidadao?"

2) "Qual a importancia da personalizacdo na disponibilizacdo e adocdo de servicos publicos

aos cidadaos?"

3) "Quais as praticas correntes de personalizacdo nos servicos publicos disponibilizados

online em Portugal?"

Relativamente a primeira questao de investigacao, foi possivel concluir, que a personalizacao
ainda € um conceito que nao é plenamente compreendido e aceite pelos diferentes staketfiolders,
estando ainda em fase de maturacao, portanto, ainda nao é uma pratica que seja utilizada
globalmente pelos portais governamentais dos diversos paises. Apesar disto, a personalizacao
comeca a ser tema de discussdo e de preocupacdo de diversos investigadores e entidades
governamentais.

Um dos aspetos pelos quais a personalizacao ainda nao ¢ totalmente aceite, tende com o

facto, de existirem questdes legais e de privacidade sensiveis que necessitam de ser levantadas,
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qguando se pretende aplicar a personalizacao nos portais de e-government. Estas questées sao um
obstaculo para a adesao, participacdo e confianca dos utilizadores nestes portais, principalmente
guando se trata da recolha dos seus dados pessoais, ou seja, quando se acede e utiliza os seus dados
sem o seu consentimento. Os utilizadores sentem que a sua privacidade é de certa forma invadida e,
portanto, ficam insatisfeitos com o modo como os seus dados sdo acedidos, recolhidos e partilhados,
0 que os leva a deixar de utilizar estes portais como meio de interacdo com o governo. Uma das
preocupacdes que as entidades governamentais tém de ter em consideracao quando pretendem
aplicar a personalizacao, € o de declarar aos os utilizadores quais sao as suas politicas de privacidade,
politicas essas que devem conter limitacdes do uso, armazenamento e partilha das informacdes
pessoais com outras organizacdes, das quais os utilizadores podem ndo querer partilhar. Outra das
preocupacoes das entidades fornecedoras de servicos, que sao um obstaculo para a personalizacao
dos servicos publicos online, & o de detetar com precisao quais as necessidades e interesses atuais
(os quais variam com o tempo), dos utilizadores através do seu comportamento.

Em relacdo a segunda questdo, foi possivel comprovar que a personalizacdo é um aspeto
importante a ter em conta, na disponibilizacao e adocao de servicos publicos aos cidadaos, uma vez
gue melhora a usabilidade dos portais governamentais, otimizando a experiéncia dos utilizadores
(cidadaos e empresas), podendo conduzir a maiores niveis de adeséo e utilizacdo dos servicos online.
A personalizacao acrescenta valor aos utilizadores ao permitir-hes ter um maior controlo sobre a sua
informacao pessoal e tendo em consideracao o seu feedback, de forma, a que estes portais possam
ser continuamente melhorados, tendo por base, os problemas e necessidades dos utilizadores. Para
além disto, a personalizacao tem como objetivo fornecer aos utilizadores, apenas as informacoes e
servicos relevantes para si, ou seja, adaptados as suas necessidades e interesses e nao lhes
sobrecarregar com dados supérfluos. Em suma, a personalizacéo visa aumentar a eficacia e a
eficiéncia do e-government e fornecer servicos com maior qualidade aos utilizadores.

Por ultimo e relativamente a terceira questdo de investigacao, foi possivel e de uma forma
resumida identificar as seguintes principais praticas de personalizacdo adotadas nos SPO em
Portugal, entre elas: a disponibilizacdo de formularios pré-preenchidos (pre-filled forms), tornando os
servicos proactivos; Fornecer opcoes/servicos self-service aos utilizadores, como por exemplo:
disponibilizar-lhes um menu personalizado onde estes tém acesso a caixas moviveis, que lhes
permitem dispor (por exemplo: a sua informacao pessoal, calendarios, etc.), de forma a assegurar as
suas preferéncias pessoais e dar-lhes a capacidade de caso queiram, subscreverem a alertas de

noticias ou eventos e a newsletter do portal; Fornecer aos utilizadores uma pesquisa "inteligente",
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onde o sistema através do seu perfil ou de critérios de pesquisa anteriormente inseridos por ele, este
passara a efetuar determinadas pesquisas, sem a necessidade de voltar a indicar certos dados ou
critérios pretendidos, tornando os servicos proactivos; Disponibilizar aos utilizadores autenticados
uma area pessoal/reservada para poderem consultar informacao relevante sobre si, onde seja
possivel estes visualizarem, alterarem ou corrigirem qualquer tipo de dado pessoal (por exemplo:
nome, morada, telefone, email, etc.), ou da conta, inclusive a palavra-chave e de consultarem a sua
atividade no portal (para poderem visualizar o seu historico de acessos no portal); Disponibilizar aos
utilizadores autenticados, uma area onde podem consultar os pedidos eletrdnicos submetidos, e uma
area onde podem armazenar, assinar digitalmente, imprimir e gerir documentos relevantes;
Disponibilizar aos utilizadores, um calendario ou sistema de notificacdes/alertas (reminder system),
tendo em conta as condicOes especificadas, para terem acesso rapido e consultarem as ultimas
notificacdes das datas e prazos que estao a expirar mais importantes para si, bem como, fornecer
um servico de mensagens que recebeu/enviou a partir do portal, que suporte uma comunicacao
segura entre si e a entidade que fornece o servico; Disponibilizar aos utilizadores, a possibilidade de
visualizar as informacdes e os servicos baseando-se na localizacao (location-based services); Fornecer
aos utilizadores uma area de contactos com o portal, onde estes podem aceder a um formulario de
contacto para o esclarecimento de questdes, duvidas ou fazer mesmo sugestées para melhorar o
portal; Através da utilizacao de portais de e-government, que sdo pontos Unicos de acesso online (one-
stop government portal), ao contrario dos websites utilizados para cada organismo, fornecer aos
utilizadores toda a informacao e servicos num unico local, estes portais, por norma, fornecem servicos
proactivos e personalizados ao utilizador, seguindo o principio do registo Unico f(once-only).

Deste modo, € possivel concluir que os objetivos propostos foram alcancados com sucesso e
com efeito, espera-se que este trabalho de investigacdo resulte na consolidacao de um maior

conhecimento desta area.

6.2 Dificuldades Encontradas

Este trabalho de investigacao apresentou algumas limitacoes, sendo que uma das principais,
reside na dificuldade em encontrar informacao cientifica diretamente relacionada com o tema,
nomeadamente de estudos/casos realizados em Portugal sobre a adocao da personalizacao nos
servicos publicos onfine, onde a informacao é muito escassa e apesar de existirem varios trabalhos

cientificos que abordam o conceito de e-government e seus modelos de maturidade, nao se referem
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a personalizacao em si e sobre estratégias, modelos e boas praticas que possam ser adotadas para
se implementar com sucesso num determinado portal. Apesar da personalizacdo ser considerada
como uma das principais tendéncias no desenvolvimento dos servicos publicos onfine (e-government),
ainda existe uma falta de conhecimento consolidado sobre esta tematica, este é ainda um conceito
em que os seus estudos estdo numa fase embrionaria, ndo sendo plenamente entendido e aceite,
havendo preocupacoes tanto a nivel legal como a nivel de privacidade, pois, tratando-se de questdes
gue envolvem os governos, cidadaos e empresas, lidar com as informacdes e servicos através do uso
das novas tecnologias, principalmente as que envolvem a Web, tornam esta tematica mais suscetivel
de levantar questdes éticas, financeiras e culturais, pelas diferentes partes envolvidas. Sendo que,
encontrar casos de personalizacao ou boas praticas de personalizacao, mesmo a nivel internacional,
limitou este trabalho de investigacao, pelo que foi referido anteriormente, sendo expectavel que no
futuro, e sendo a personalizacao um tdpico tao importante nesta area que é o e-government, pois, 0s
utilizadores esperam ter servicos e informacdes adaptadas as suas necessidades e preferéncias, para
nao se depararem com “sobrecargas” de informacéo e de servicos que nao lhes interessam, surjam
cada vez mais trabalhos/casos e modelos de investigadores, para ser possivel fazer um estudo mais

aprofundado e complexo sobre esta tematica.

6.3 Trabalho Futuro

Ao longo do trabalho de investigacao, foram surgindo novas questdes que se julga merecerem
ser alvo de estudos futuros com vista a dar continuidade ao trabalho desenvolvido neste projeto.

A primeira proposta de trabalho futuro foca-se na analise de servicos publicos on/ine na
perspetiva do utilizador (cidaddos e empresas), com o intuito de perceber qual o ponto de vista destes,
no que se refere aos SPO personalizados, uma vez que este trabalho de investigacdo, s6 analisa a
personalizacdo dos SPO na perspetiva do fornecedor de servicos (nivel da oferta), ou seja, de uma
forma geral tentou-se perceber o que é oferecido, como é oferecido e quais as estratégias de
personalizacao adotadas em Portugal.

Também fica como sugestao para trabalho futuro, analisar casos de personalizacao e boas
praticas de personalizacao no sector privado, pois, neste trabalho, sé foi estudado para o sector
publico em Portugal.

Uma outra proposta de trabalho futuro foca-se na realizacdo de entrevistas com os

responsaveis pelos portais de e-government identificados neste trabalho e possivelmente noutros
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portais, com o intuito de perceber qual a situacdo portuguesa no que se refere a adocdo da

personalizacao nos servicos publicos online.
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ANEXOS

Anexo | — Identificacdo de Portais de SPO em Portugal

Na Tabela 19 é possivel verificar todos os portais identificados de SPO em Portugal, nas

diferentes fontes.

Tabela 19 - Portais identificados de SPO em Portugal através de diferentes fontes

Designacao do Portal

Endereco do Portal

Fonte

Portal da Presidéncia

www.presidencia.pt

Portal dos Sites

Republica Portuguesa

www.portugal.gov.pt

Portal dos Sites

Assembleia da Republica

www.parlamento.pt

Portal dos Sites

Portal do Ministério Publico

www.ministeriopublico.pt

Portal dos Sites

Conselho Superior da Magistratura

www.csm.org.pt

Portal dos Sites

Provedor de Justica Europeu

www.ombudsman.europa.eu

Portal dos Sites

Provedor de Justica Portugués

www.provedor-jus.pt

Portal dos Sites

Portal das Financas

www.portaldasfinancas.gov.pt

Portal dos Sites

Portal do Cidadao

www.portaldocidadao.pt

Portal dos Sites

Comissao Nacional de Eleicoes

www.che.pt

Portal dos Sites

Comissao Nacional de Proteccédo de

Dados

www.cnpd.pt

Portal dos Sites

Portal do Eleitor

www.portaldoeleitor.pt

Portal dos Sites

Portal Autarquico

www.portalautarquico.pt

Portal dos Sites

Instituto dos Registos e do Notariado

www.irn.mj.pt

Portal dos Sites

Comissao para a lgualdade no

Trabalho e no Emprego

www.cite.gov.pt

Portal dos Sites

Portal do Cidadao

www.portaldocidadao.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Portal do Empreendedor

bde.portaldocidadao.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Portal dos Dados

www.dados.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Portal das Financas

www.portaldasfinancas.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Seguranca Social

www.seg-social.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Portal de Transparéncia Municipal

www.portalmunicipal.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Autenticacdo Segura do Estado

www.autenticacao.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Chave Movel Digital

cmd.autenticacao.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Sistema de Certificacdo Electrénica

do Estado

www.scee.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)
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Designacao do Portal

Endereco do Portal

Fonte

Entidade de Servicos Partilhados da

Administracao Publica

www.espap.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Diario da Republica Electronico

dre.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Rede Comum de Conhecimento

Www.rcc.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Biblioteca do Conhecimento Online

www.b-on.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Base Nacional de Dados  porbase.bnportugal.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Bibliograficos

Portal da Citius citius.tribunaisnet.mj.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Informacéo Empresarial  www.ies.gov.pt E-government em Portugal (CE, 2016)
Simplificada

Interoperabilidade na Administracao

Publica

www.iap.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Acessibilidade  Electronica  para

Cidadaos com Necessidades

Especiais

www.acessibilidade.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Passaporte Electronico Portugués

www.pep.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Portal do Emprego

www.netemprego.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Servico Nacional de Saude

Www.sns.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Portal da Deco

www.deco.proteste.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Autoridade para as Condicdes do

Trabalho

www.act.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

Contractos Publicos Online

www.base.gov.pt

E-government em Portugal (CE, 2016)

E-factura

faturas.portaldasfinancas.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Republica Portuguesa

www.portugal.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Consulta  dos  Cadernos  de

Recenseamento Eleitoral

Www.recenseamento.mai.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Certificado do Registo Criminal

Online

registocriminal.justica.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Portal da Juventude

www.juventude.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Bolsa de Emprego Publico

www.bep.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Software Publico

www.softwarepublico.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Portal para a Igualdade

www.igualdade.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Portal das Qualificacdes

www.qualifica.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Portal de Experiéncias Culturais

www.educacaocultura.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Servicos Sociais da Administracao

Publica

WWW.ssap.gov.pt

Google (portal:gov.pt)
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Designacao do Portal

Endereco do Portal

Fonte

Alto  Comissariado  para

Migracoes

Www.acm.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Secretaria-Geral da Presidéncia do

Conselho de Ministros

www.sg.pcm.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Orcamento do Estado

www.0e2017.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Gabinete de Estratégia,

Planeamento e Avaliacao Culturais

www.gepac.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Portal do Ministério Publico

www.ministeriopublico.pt

Google (portal:gov.pt)

Catalogo Nacional de Qualificacdes

www.catalogo.anqgep.gov.pt

Google (portal:gov.pt)

Portal das Escolas

www.portaldasescolas.pt

Google (portal:gov.pt)

Instituto do Emprego e Formacdo www.iefp.pt Google (portal:gov.pt)
Profissional

Portal da Presidéncia www.presidencia.pt Outros

Portal da Citius www.citius.mj.pt Outros

Republica Portuguesa www.portugal.gov.pt Outros

Portal do Cidadao www.portaldocidadao.pt Outros

Educare www.educare.pt Outros

Portal da Queixa www.portaldaqueixa.com Outros

Portal da Juventude www.juventude.gov.pt Outros
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