Modelo Tridimensional para a Qualidade de Sitios Web

2

Alvaro Rocha' José Avelino Victor® Patricia Leite Brandio®

"Universidade Fernando Pessoa, Porto, Portugal
’Instituto Superior da Maia, Maia, Portugal

3Instituto Politécnico do Cavado e do Ave, Barcelos, Portugal

amrocha@ufp.edu.pt, Javemor@ismai.pt, plbrandao@ipca.pt

Resumo
A qualidade de sitios Web é de importdncia estratégica para as organizagdes e para a satisfacdo dos seus
clientes. Neste artigo propomos uma estrutura de alto nivel inovadora para a qualidade global de um sitio Web.
Essa estrutura assenta em trés dimensoes principais (conteidos, servigcos, técnica), caracteristicas, sub-
caracteristicas e atributos, que potenciardo o desenvolvimento de metodologias abrangentes de avaliagdo,

comparagdo e melhoria da qualidade de sitios Web, alinhadas com sectores de actividade especificos.

Abstract
Websites quality is strategically important for organizations and for the satisfaction of their clients. In this
paper we propose an innovative high-level structure for a global quality evaluation of a website. This structure
is based in three main dimensions (contents, services, technical), characteristics, sub-characteristics and
attributes, that will substantiate the development of broad websites quality evaluation, comparison and
improvement methodologies, according to particular sectors of activity.

1.Introduciao

Com a proliferacdo de sitios Web e investimentos efectuados nos mesmos, a avaliagdo da
qualidade de sitios Web tem-se tornado uma actividade importante [23]. As organizacdes
investem tempo e dinheiro para desenvolverem e manterem a qualidade dos seus sitios Web.
Estes sitios Web devem proporcionar um canal efectivo de informacg@o e comunicagdo entre as
organizacoes e os seus clientes. Nalguns casos, sdo parte do produto oferecido, disponibilizando
servicos lteis aos clientes [7].

Obviamente que um sitio Web deve reflectir claramente os esforcos de qualidade levados a cabo
por uma organizacdo, uma vez que ¢ uma parte importante da ligacdo com os clientes. Os sitios
Web modernos apresentam uma variedade significativa de caracteristicas, complexidade de
estrutura e pluralidade de servigos oferecidos [17]. Como no caso de todos os sistemas de
informacao, a avaliag@o de sitios Web é um aspecto do seu desenvolvimento e operagdo que pode
contribuir para o aumento da satisfacido dos utilizadores [7] e para a maximizacdo dos recursos
investidos [6].

Com esta investigacdo pretendemos propor uma estrutura de alto nivel para avaliacdo da
qualidade global de um sitio Web. Essa estrutura poderd servir de base ao desenvolvimento de



metodologias especificas de avaliagdo, comparacdo e melhoria da qualidade de sitios Web, para
diferentes sectores de actividade. Assim, nas proximas sec¢des introduzimos o conceito de
qualidade, propomos trés dimensdes principais para a qualidade de sitios Web e identificamos as
formas de avaliar a qualidade em cada uma destas dimensdes, apresentamos a proposta de
estrutura para avaliacdo da qualidade global de um sitio Web e, por dltimo, elencamos algumas
conclusdes.

2.Qualidade de Software

As pessoas procuram qualidade em cada artefacto que criam, nio sendo excepg¢do o software. O
software é um dos artefactos estratégicos da Sociedade da Informacdo. Com a explosdo da
Internet e consequente disponibilizacdo exponencial de conteidos e servicos por meio de sitios

Web, uma revolucdo de qualidade foi-se espalhando rapidamente por todo o mundo [23].

Os assuntos relacionados com a qualidade de sitios Web vém, pois, preocupando muitos sectores
de actividade. Contribuicdes diversas para o campo da qualidade de sitios Web assim como
diferentes escolas de pensamento t€m-se focado principalmente na definicio de qualidade, na sua
estrutura e na forma de ser medida [e.g., 11, 21].

Neste artigo adoptamos a definicao de qualidade da mais recente norma da ISO (Organization for
Standardization) para a qualidade de software, quer por se enquadrar nos objectivos do mesmo,
quer pela sua abrangéncia e completude, quer pelo prestigio da entidade em causa. Assim,
entendemos a qualidade de software como “a capacidade de um produto de software para
satisfazer necessidades explicitas e implicitas, quando usado sob condicées especificadas” [16].

3.Dimensoes de qualidade de sitios web

Os conteidos e os servicos sdo as razdes da existéncia de um sitio Web, que é montado com
recurso a técnicas e tecnologias diversas. Assim, considerando os resultados de investigacdes
conduzidas e/ou orientadas pelos autores [e.g., 30] e ainda a sistematiza¢do do conhecimento
disponivel em bibliografia diversa, a qualidade de sitios Web é susceptivel de se agrupar
inovadoramente em trés dimensdes principais (Figura 1): Qualidade de conteddos; Qualidade de
servigos; e Qualidade técnica.

Na primeira dimensdo as preocupagdes estdo centradas na qualidade dos contetddos e ndo na sua
existéncia, que deve ser uma preocupacdo da dimensdo qualidade técnica. Na qualidade dos
conteddos sdo avaliadas atributos como, por exemplo: exactiddo, completude, pertinéncia,
oportunidade, consisténcia, coeréncia, actualidade, ortografia e sintaxe.

Na segunda dimensao as preocupacdes estao centradas na qualidade dos servicos disponibilizados
nos sitios Web. Na qualidade dos servigos sdo avaliados atributos como, por exemplo: seguranga,
fiabilidade, privacidade, realizacdo, competéncia, eficiéncia, exactidao, oportunidade,
disponibilidade, tempo de resposta, economia de tempo, empatia, reputagcdo e personalizagao.
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Figura 1 - Dimensdes Principais da Qualidade de Sitios Web

Finalmente, na terceira dimensao, as preocupagdes estdo centradas na qualidade técnica dos sitios
Web, ou seja, nos atributos de qualidade que normalmente sdo considerados em normas de
qualidade de software como a ISO/IEC 9126 [14] e a sua sucessora ISO/IEC 25010 [12]. Assim,
sdo avaliados atributos como, por exemplo: mapa de navegacdo, caminho, motor de pesquisa,
tempo de descarregamento das pdginas, compatibilidade com browsers, ligacdes quebradas e
acessibilidade.

A partir da bibliografia e da nossa experiéncia temos constatado que ndo existe uma metodologia
de avaliacdo que foque transversal, integrada e abrangentemente estas trés dimensdes principais
da qualidade de sitios Web.

4.Avaliacao da qualidade de conteiidos

A avaliacdo da qualidade de contetdos recorre sobretudo a metodologias assentes em escala de
Likert, para aferir junto de respondentes (utilizadores, linguistas e peritos relacionados com o0s
contetidos apresentados nos sitios Web) a qualidade dos contetdos. Nesta dimensdo destacam-se
esforcos de investigagdo como, por exemplo: Bernstam et al. [3], Hargrave et al. [9], Parker et al.
[26], Richard et al. [29], Caro et al. [4] e Moraga et al. [22].

Uma possivel estrutura a utilizar num instrumento de medicdo da qualidade de contetidos poderd
adoptar um formato similar ao sugerido por Moraga et al. [22] (Tabela 1), o qual j4 estd alinhado
com a norma ISO 25012 [13], e que € o contributo mais relevante que encontrdmos para esta
dimensao.

Para classificar cada um dos atributos os avaliadores deverdo ler e analisar atentamente o
contetido de cada uma das péginas dos sitios Web ou entdo somente das pdginas até um nivel de
profundidade pré-definido.



Os avaliadores poderao classificar a qualidade dos contetidos dos sitios Web, por exemplo, numa

escala de Likert de 5 pontos (1- M4; 2 — Mediocre; 3 — Razodvel; 4 - Boa; 5 — Muito Boa).

Pontos de Vista Categorias Caracteristicas Sub-caracteristicas
Inerente Intrinseco: Exactidao
Denota que os dados Credibilidade Objectividade
tém qualidade, por Reputacio
direito préprio Rastreabilidade
Actualidade
Expiracdo
Completude
Consisténcia
Acessibilidade
Conformidade
Confidencialidade
Eficiéncia
Precisdo
Compreensibilidade
Dependente do Operacional: Disponibilidade
sistema Sublinha a importancia | Acessibilidade Interactivo
do papel dos sistemas, Facilidade de operacao
isto &, o s}istema deve Suporte ao cliente
:zr f]‘fsss“’el’ mas Verificabilidade
& Confidencialidade
Portabilidade
Recuperabilidade
Contextual: Validade Fiabilidade
Sublinha que a Ambito
qualidade dos dados Aplicabilidade
deve ser considerada no | Mpajs.valia Flexibilidade
contexto da tarefa em Novidade
fnaos Relevancia Novidade
Oportunidade
Especializagao
Utilidade
Eficiéncia
Eficacia
Rastreabilidade
Conformidade
Preciséo
Representacional: Representacio concisa
O sistema deve
apresentar os dados de Representacio
tal forma que sejam consistente
interpretévgis, de facil  "Compreensibilidade Interpretabilidade
compreensdo, Quantidade de dados
representados de forma —
concisa e Docun.lenta(;ao
coerentemente Organizagdo
Atractividade
Legibilidade

Tabela 1 — Estrutura para medi¢@o da qualidade de contetdos [22].




5.Avaliacdo da qualidade de servicos

A avaliacdo da qualidade de servicos on-line, que inclui, por exemplo, na drea da sadde, a
qualidade do agendamento de actos de saide, da renovacdo de prescri¢des, ou da aquisicdo de
medicamentos, normalmente recorre a metodologias que avaliam os procedimentos no back-
office e/ou a satisfacdo dos utilizadores sobre servicos disponibilizados nos sitios Web. Nesta
dimensao destacam-se esforcos de investigacdo como, por exemplo: Parasuraman et al. [27], Zhao
[31], Arshad et al. [2], Li & Suomi [19], Al-Momani. & Noor [1], Cernea et al. [5], Li & Suomi,
R. [19] e Hamadi [8].

Uma possivel estrutura a utilizar num instrumento de medi¢do da qualidade de servigos podera
adoptar o formato do exemplo que disponibilizamos na Tabela 2, adaptada da escala de qualidade
de servicos de Parasuraman et al. [27], e que € o contributo mais relevante que encontrdmos para
esta dimensdo. As varidveis (2* coluna) encontram-se agrupadas por caracteristicas (1* coluna).

Os avaliadores podem classificar a qualidade dos servicos dos sitios Web, por exemplo, numa
escala de Likert de 5 pontos (1- Discordo Totalmente; 2 — Discordo; 3 — Nao Concordo Nem
Discordo; 4 - Concordo; 5 — Concordo Totalmente).

Eficiéncia

A facilidade de
utilizagdo e a
velocidade de acesso
ao site

Faz com que seja facil encontrar o
que preciso

Torna facil chegar a qualquer lugar
no site

Permite-me concluir uma
transacc¢do rapidamente

A informacdo estd bem organizada

Carrega as paginas rapidamente

E simples de usar

Este site permite-me chegar a ele
rapidamente

Esta bem organizado

Cumprimento

A extensdo em que o
prometido no site
sobre a
disponibilidade dos
itens e as entregas de
encomendas é
satisfeito

Satisfaz as encomendas quando
prometido

Tem itens disponiveis para entrega
dentro de prazos adequados

Fornece rapidamente o que eu
encomendei

Entrega os artigos encomendados

Tem em stock os itens que a
empresa alega ter

E verdadeiro sobre a sua oferta

Faz promessas exactas sobre a
entrega de produtos




Disponibilidade do
Sistema

O correcto
funcionamento
técnico do site

Esta sempre disponivel para
negocio

Lanca e executa imediatamente

Nao cai

As paginas ndo bloqueiam depois
de introduzir a informagao do
pedido/encomenda

Privacidade
A extensdo na qual o
site é seguro e

Protege as informagoes sobre o
meu comportamento de compras
na Web

protege a Nao compartilha minhas
informagdo do informagdes pessoais com outros
cliente sites
Protege as informagdes sobre o
meu cartdo de crédito
Receptividade Proporciona-me opg¢oes

Tratamento eficaz de
problemas e
devolugdes através
do site

convenientes para a devolugdo de
itens

Trata as devolugdes de produtos
bem

Oferece uma garantia significativa

Diz-me o que fazer se a minha
transacgio nio for
processada

Cuida dos problemas rapidamente

Compensacdo

A extensdo em que o
site compensa os
clientes por

Compensa-me por problemas que
cria

Compensa-me quando nao chega a
tempo o que eu pedi

problemas Vem buscar os itens que eu quero
devolver desde a minha casa ou
empresa

Contacto Disponibiliza um nimero de

A disponibilidade de
assisténcia por
telefone ou
representantes
online

telefone para chegar a empresa

Tem representantes disponiveis
online para assisténcia aos
clientes.

Oferece a possibilidade de falar
presencialmente com uma pessoa
se houver um problema

Tabela 2 — Estrutura para medi¢do da qualidade de servigos [27].

6. Avaliacio da qualidade técnica

A dimens@o técnica estd relacionada com o modo como os contetidos e os servicos sdo montados
e disponibilizados num sitio Web.

A avaliagdo da qualidade técnica recorre a modelos ou normas da qualidade de software e a
métodos focados na usabilidade, derivados de investigacdo na drea da interac¢do homem-
computador (HCI). As metodologias do primeiro grupo incluem, entre outras, as normas ISO/IEC
9126 [14] e ISO/IEC 25010 [12]. O segundo grupo inclui a abordagem que emergiu com a
natureza hipermédia da Web e a importancia da concep¢ao da interface para acelerar o acesso a
informacdo e aos servicos, melhorando no global a interac¢do homem-computador, e inclui



normas como a ISO/IEC 9241 [15]. Esta abordagem define qualidade em termos de usabilidade,
tendo em consideracdo a visao do utilizador [e.g., 10, 24].

1. Usabilidade

1.1 Esquema global do site

1.1.1 Esquema de organizagdo global
1.1.1.1 Mapa do site

1.1.1.2 Tabela de conteudos

1.1.1.3 indice alfabético

1.1.1.4 Localizador no mapa

1.1.2 Tarefas de navegacdo

1.1.2.1 Navegabilidade

1.1.2.1.1 Orientagao

1.1.2.1.1.1 Indicador do caminho
1.1.2.1.1.2 Marcador da posi¢do actual
1.1.2.2 Objectos de controle de navegacao
1.1.2.2.1 Apresenta¢do dos controles contextuais
1.1.2.2.1.1 Permanéncia dos controles
1.1.2.2.1.2 Intuitividade dos controles
1.1.2.2.2 Mecanismos de rolagem
1.1.2.2.2.1 Vertical

1.1.2.2.2.2 Horizontal

1.1.2.3 Intuitividade da navegacao
1.1.2.3.1 Titulo do link

1.1.2.3.2 Qualidade da frase do link
1.1.3 Visita guiada para estudantes
1.1.4 Mapa de imagens

1.2 Ajuda ao usuario

1.2.1 Qualidade da ajuda

1.2.1.1 Ajuda geral direccionada para o estudante
1.2.1.2 Ajuda para busca

1.2.2 Indicador de actualizacdo
1.2.2.1 Global

1.2.2.2 Por subsite ou pagina

1.2.3 Acesso aos enderecos

1.2.3.1 Endereco electrénico

1.2.3.2 Telefone/Fax

1.2.3.3 Ramais internos

1.2.3.4 Enderegos para correspondéncia
1.2.4 FAQ

1.2.5 Formulario de retorno

1.2.5.1 Questionarios

1.2.5.2 Livros de visitas

1.2.5.3 Comentarios

Figura 2 — Excerto da estrutura para medicao da qualidade técnica [28].



A qualidade técnica é, de entre as trés dimensdes principais, a que tem recebido mais aten¢do da
parte dos investigadores, havendo muitas propostas metodolégicas que focam a sua avaliagdo. De
entre essas propostas, o trabalho de Olsina [25] e outros por si inspirados (e.g., Reis [28],
Machado e Rocha [20]) parecem-nos dos mais significativos, porque assentam as suas
metodologias nas caracteristicas de qualidade de alto nivel da ISO 9126 [14] que interessam aos
utilizadores dos sitios Web (usabilidade, funcionalidade, fiabilidade, eficiéncia). A Figura 2
apresenta um excerto da estrutura adoptada por Reis [28] para avaliacdo da qualidade técnica.

A medic¢ao da qualidade técnica também poderd ser efectuada com base numa escala de Likert de
3 ou 5 pontos, sendo a primeira normalmente denominada de uma avaliag@o por semaforo.

7.Estrutura para avaliacao da qualidade global de um sitio web

Considerando as trés dimensdes principais da qualidade de sitios Web propostas neste artigo,
derivado da sistematizacdo de literatura e da na nossa experiéncia enquanto utilizadores de sitios
Web e peritos e investigadores na 4rea da sua engenharia, propde-se agora uma estrutura de alto
nivel para avaliar de forma abrangente, transversal e pormenorizada a qualidade global de um
sitio Web.

Esta estrutura organiza-se nas trés dimensdes principais da qualidade de sitios Web, constituidas
por caracteristicas e estas, por sua vez, constituidas por atributos, como exemplificado na Figura
3. Por vezes as caracteristicas poderdo ser constituidas por mais do que um nivel de sub-
caracteristicas.

As metodologias de avaliagdo, comparacdo e melhoria da qualidade de sitios Web que sejam
desenvolvidas com base na estrutura proposta devem estar configuradas para acomodarem
adaptagdes alinhadas com o sector de actividade em que sejam aplicadas, porque a estrutura
adequada de sub-caracteristicas e atributos de qualidade é, normalmente, diferente entre sectores
de actividade. Por outro lado, devem estar configuradas de modo a ndo existirem sobreposi¢oes
entre as caracteristicas, sub-caracteristicas e atributos das trés dimensdes da qualidade.

Qualidade

de Sitio Web

Dimensao Dimensao
Conteudos Servigos

Dimensdo
Técnica

1
Sub 1.1 Sub 1.2 Sub 1.3} [ Szuf ] [Subzzl {Atrll} Atr21} [Atrn Sub1.1 Sub 1.2

Figura 3 — Excerto de estrutura de alto nivel para a medi¢éo da qualidade global de um sitio Web.



8.Conclusao

Com este artigo pretendemos apresentar uma proposta de estrutura de alto nivel inovadora para
avaliacdo da qualidade global de um sitio Web. Como conclusido alguns aspectos poderdo ser
salientados:

a) A qualidade de sitios Web € de importancia estratégica para as organizacdes e para a
satisfacdo dos seus clientes;

b) A qualidade de sitios Web deve assentar na medicdo da qualidade de trés dimensdes
principais: conteidos, servicos e técnica;

¢) Uma estrutura assente nestas trés dimensdes, caracteristicas, sub-caracteristicas e atributos
potenciard uma avaliacio transversal, integrada e pormenorizada da qualidade de um sitio
Web;

d) Uma boa metodologia de avaliacdo, comparacdo e melhoria da qualidade de sitios Web
deve integrar adequadamente as trés dimensdes de qualidade consideradas e proporcionar
a possibilidade de adaptacdo ao sector de actividade visado assim como a perspectiva de
avaliacdo considerada (utilizadores, donos ou desenvolvedores).

O préximo passo da nossa investigacdo consistird no desenvolvimento de uma metodologia de
avaliacdo, comparagdo e melhoria da qualidade de sitios Web institucionais de hospitais, baseada
na estrutura de alto nivel proposta neste artigo, e serd construida e validada com a ajuda de peritos
em Engenharia Web e utilizadores de sitios Web hospitalares. A necessidade desta metodologia
justifica-se pelo facto de ndo conhecermos nenhuma que proporcione uma avaliacdo abrangente e
pormenorizada, integrando as trés dimensdes principais de um sitio Web: contetidos, servicos e
técnica.
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