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Sumdrio da Ligdo de Sintese - Alvaro Rocha (2010)

1. INTRODUCAO

A licdo cujo sumario pormenorizado é apresentado neste documento intitula-se

Qualidade de Sitios Web: Dimensées e Avaliacio.

A licdo enquadra-se numa unidade de ensino subordinada ao tema Qualidade em
Sistemas de Informacdo a leccionar no ambito da disciplina Sistemas e Gestdo da
Informacgdo, disciplina que integra o plano de estudos do curso de Mestrado em
Gestdo da Qualidade, em funcionamento na Universidade Fernando Pessoa desde

2007.

Esta disciplina é apresentada no relatério com o titulo “Sistemas e Gestdo da
Informagdo: Relatério de Disciplina Contendo os Conteddos e Métodos de
Organizacdo Cientifica e de Execucdo Pedagdgica”, que, juntamente com este
documento da Li¢do de Sintese, constitui requisito exigido aos candidatos ao titulo

de agregado.

Para além do sumdrio pormenorizado, este documento inclui um enquadramento
da licdo na disciplina e na unidade de ensino em que se insere e ainda uma

descricdo dos seus objectivos especificos e contetido.

2. ENQUADRAMENTO DA DISCIPLINA

2.1 A DISCIPLINA SISTEMAS E GESTAO DA INFORMACAO

A disciplina “Sistemas e Gestdo da Informagdo” integra o plano de estudos do
Mestrado em Gestio da Qualidade da Universidade Fernando Pessoa. E uma
disciplina obrigatdria, leccionada no 22 semestre do 12 ano, com uma tipologia
lectiva tedrica-pratica, incluindo 130h de tempo de trabalho, sendo 32h de aulas de
contacto, totalizando 5 ECTS!. A disciplina tem como finalidades principais [Rocha

2010]:

1 European Credit Transfer and Accumulation System, conhecido pela sigla ECTS (em portugués
Sistema Europeu de Transferéncia e Acumulagio de Créditos) é um sistema de descricdo de um
ciclo de estudos que associa a cada uma das suas unidades curriculares um valor (o nimero de
créditos) fixado com base no trabalho que o estudante deve realizar nessa unidade. O ntimero de
créditos mede o trabalho do estudante sob todas as suas formas, designadamente, sessdes de
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- Sensibilizar os alunos para a importancia dos sistemas de informacio nas
organizagdes e estratégias para a sua defini¢cdo, arquitectura e gestao,
proporcionando-lhes conhecimentos sobre fundamentos, politicas,

métodos, técnicas e ferramentas associadas.

- Sistematizar um esquema de conceitos coerente a uma abrangente
compreensao do que sdo sistemas de informacao e o papel das tecnologias

de informacdo no suporte ao funcionamento de sistemas organizacionais.

- E sistematizar um conjunto de estratégias que proporcionem a definicao,
a arquitectura e a gestdo de sistemas de informacdo, tendo sempre como

alvo o sucesso e a qualidade dos mesmaos.
Mais especificamente, os seus objectivos sdo [Rocha 2010]:

00 - Conhecer o contexto e os objectivos do seminario assim como os seus

topicos programaticos, bibliografia e sistema de avaliacao.

01 - Conhecer e compreender os principais conceitos e mais-valias

associadas aos sistemas de informacado nas organizagdes.

02 - Conhecer e compreender as principais actividades e estruturas da

area funcional dos sistemas de informacao.

03 - Conhecer e compreender as principais politicas de gestdo dos

sistemas de informac¢do de uma organizagao.

04 - Conhecer e compreender os principais modelos de maturidade para a

gestdo de sistemas de informacao.

05 - Conhecer as principais abordagens e metodologias de modelacdo de

sistemas de informacao.

06 - Conhecer e compreender as principais técnicas de modelacio de

sistemas informacao.

ensino de natureza colectiva, sessdes de orientacdo pessoal de tipo tutorial, estagios, projectos,
trabalhos no terreno, estudo e avaliagcdo. No ECTS convenciona-se que o trabalho do estudante num
ano lectivo corresponde a 60 créditos.



Sumdrio da Ligdo de Sintese - Alvaro Rocha (2010)

07 - Saber modelar sistemas de informacao, sobretudo numa perspectiva

orientada a processos.

08 - Conhecer e compreender os elementos da arquitectura de

informacao de uma organizacao.

09 - Conhecer e compreender os principais referenciais e métodos para

desenvolvimento da arquitectura de informacao de uma organizacao

010 - Saber desenvolver a arquitectura de informa¢do de uma

organizacao.

011 - Saber identificar e priorizar projectos de desenvolvimento de

sistemas de informacio.

012 - Conhecer e compreender os principais conceitos e elementos
associados a qualidade de processos e de produtos de sistemas de

informacao.

013 - Conhecer e compreender os principais modelos e normas para a

qualidade de processos e de produtos de sistemas de informacao.

014 - Saber auditar a qualidade de processos e de produtos de sistemas

de informacao.

015 - Saber identificar e recomendar a introducdo de melhorias de

qualidade em processos e produtos de sistemas de informacao.

016 - Explicar os diferentes assuntos discutidos na disciplina bem como as

suas associagdes utilizando um discurso rigoroso e coerente.
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2.2 A UNIDADE DE ENSINO QUALIDADE EM SISTEMAS DE INFORMACAO

De acordo com o plano definido em Rocha (2010) a leccionagdo da unidade de
ensino Sistemas e Gestdo da Informacdo estd prevista para as sessdes S7 e S8 da
disciplina, o que totaliza 8h lectivas. Os seus objectivos incluem os objectivos
descritos em 012, 013, 014 e 015 da seccdo anterior. Os contelidos a abordar na

unidade de ensino Qualidade em Sistemas de Informacao incluem [Rocha 2010]:

o

Definicdo de Qualidade

b. Evolucdo Histérica

c. Dimensdes da Qualidade

d. Qualidade dos Processos Versus Qualidade dos Produtos

e. Principais Normas e Modelos da Qualidade para o Processo de
Desenvolvimento de Software

f. Principais Normas da Qualidade de Software

g. Avaliacdo da Qualidade

Como suporte a estes contetidos é sugerida a bibliografia genérica identificada em

Rocha (2010):

e Alvaro Rocha (2002). Maturidade da Funcio Sistemas de Informacio - Teoria de Estadios,
Modelos e Avaliacdo. Apontamentos de Planeamento e Desenvolvimento de Sistemas de
Informacao. UFP.

e APCER (2006). Certificagdo QWeb - Especificagdo. Associacdo Portuguesa de Certificacao.

e Daniel Galin (2004). Software Quality Assurance - From Theory to Implementation.
Addison Wesley.

e Jeff Tian (2005). Software Quality Engineering - Testing, Quality Assurance and
Quantifiable Improvement. John Wiley.

e Luis Olsina (2000). Metodologia Cuantitativa para la Evaluacién y Comparacién de la
Calidad de Sitios Web. Tesis Doctoral. Universidad Nacional de La Plata, Argentina.

e  Maria Obeso (2004). Metodologia de Medicién y Evaluacién de la Usabilidad en Sitios Web
Educativos. Tesis Doctoral. Universidad de Oviedo, La Universidad de Asturias.

e Miguel Angel Mayer (2006). Evaluacién de los sistemas de acreditacién de webs sanitarias -
La experiencia de Web Médica Acreditada. Tesis Doctoral, Universitat Pompeu Fabra.
Espafia.

e Rui Machado & Alvaro Rocha (2008). Avaliacio da Qualidade de Sitios Web Institucionais:
Aplicagdo de Métrica as Faculdades de Medicina do Espago Ibérico. Revista da Faculdade de
Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa, N°. 5, pp. 76-87.
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3. DESCRICAO DA LICAO

A licdo que se apresenta neste documento corresponde a 1h lectiva da unidade de
ensino Qualidade em Sistemas de Informacao, ou seja, um oitavo da sua totalidade.
Os contetidos da licdo sdo sobretudo resultado de trabalhos de investigacdo
conduzidos ou orientados pelo docente nos ultimos anos, os quais se encontram

materializados em publica¢des como, por exemplo:

e Brandao, P, Victor, A. & Rocha, A. (2010). “The Health Web Sites Importance as Justification
for the Development of a Wide Evaluation Methodology of its Quality”. Proceedings of 2010
[EEE Sixth World Congress on Services (SERVICES 2010), Miami, Florida, USA, July 5-10,
2010.IN CD: pp. 268-273. ISBN 978-0-7695-4129-7.

®* Rocha, A. e Victor, A. (2010). “Quality of Hotels Websites - Proposal for Development of an
Assessment Methodology”. TOURISMOS - An International Multidisciplinary Journal of
Tourism, Vol. 5, N2 1, pp. 173-178. ISSN 1790-8418.

e Machado, R. e Rocha, A. (2008). “Avaliagcdo da Qualidade de Sitios Web Institucionais:
Aplicagdo de Métrica as Faculdades de Medicina do Espago Ibérico”. Revista da Faculdade de
Ciéncia e Tecnologia da Universidade Fernando Pessoa, N°. 3, pp. 76-87. ISSN 1646-0502.

e Lima, ], Gongalves, P., Monteiro, P. e Rocha, A., (2005). “Presenca das Escolas Secunddrias
Piiblicas na Internet - Avaliagdo da Situagdo na Regido do Minho”. Actas do 32 Congresso da
Administracdo Publica, Lisboa, Portugal, 3-4/11,/2005.

e Rocha, A, Ferreira, C., Gomes, M. e Macedo, R. (2003), "O e-Government nas Juntas de
Freguesia do Minho”: IN Gouveia, L. (Org.), “Cidades e Regibes Digitais: Impacte nas Cidades e
nas Pessoas”, Edi¢des Universidade Fernando Pessoa, Porto, Portugal, pp. 107-134. ISBN:
972-8830-03-3.

e Rocha, A. (2003). “Qualidade dos Portais Web das Instituicoes Portuguesas do Ensino
Superior: Avaliagdo Inicial”. Actas do Challenges 2003 - III Conferéncia Internacional sobre
Tecnologias de Informacdo e Comunicacdo na Educagdo/52 SIIE (Simpésio Internacional
em Informética Educativa), Braga, Portugal, 17-19/9/2003, pp. 651-661, ISBN 972-8746-
13-X.

Os objectivos especificos da licdo sdo os seguintes:

e (Conhecer e distinguir as principais dimensdes da qualidade de sitios Web
institucionais;

e Compreender o processo de avaliacio da qualidade de sitios Web
institucionais;

e Conhecer os principais requisitos de qualidade de um sitio Web
institucional;

e Conhecer e entender as principais técnicas e ferramentas de avaliacdo de
sitios Web institucionais;
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e Saber realizar a avaliacio de sitios Web institucionais;

e Saber elencar um conjunto de recomendacdes que vise a melhoria dos sitios
Web institucionais avaliados.

A apresentacdo da licdo é suportada pela projeccdo de slides elaborados em

software como, por exemplo, o MS PowerPoint.

4., SUMARIO PORMENORIZADO

4.1 INTRODUCAO

Com a proliferacdo de sitios Web e investimentos efectuados nos mesmos, a
avaliacdo da qualidade de sitios Web tem-se tornado uma actividade importante
[Naik and Tripathy 2008]. As organiza¢des investem tempo e dinheiro para
desenvolverem e manterem a qualidade dos seus sitios Web. Estes sitios Web
devem proporcionar um canal efectivo de informacdo e comunicagdo entre as
organizacdes e os seus clientes. Nalguns casos, sdo parte do produto oferecido,

disponibilizando servigos uteis aos clientes [Grigoroudis et al. 2008].

Obviamente que um sitio Web deve reflectir claramente os esfor¢os de qualidade
levados a cabo por uma organizagdo, uma vez que é uma parte importante da
ligacdo com os clientes. Os sitios Web modernos apresentam uma variedade
significativa de caracteristicas, complexidade de estrutura e pluralidade de
servicos oferecidos [Kappel et al. 2006]. Como no caso de todos os sistemas de
informacado, a avaliacdo de sitios Web é um aspecto do seu desenvolvimento e
operacdo que pode contribuir para o aumento da satisfacdo dos utilizadores
[Grigoroudis et al. 2008] e para a maximizagao dos recursos investidos [Cheung

and Lee 2008].

Com esta licdo propomos uma estrutura de alto nivel para avaliacdo da qualidade
global de um sitio Web. Essa estrutura podera 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 secg¢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
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uma destas dimensdes, apresentamos a proposta de estrutura para avaliacao da

qualidade global de um sitio Web e, por ultimo, elencamos algumas conclusoes.

4.2 QUALIDADE

As pessoas procuram qualidade em cada artefacto que criam, ndo sendo excepc¢ao
o software. O software é um dos artefactos estratégicos da Sociedade da
Informagdo. Com a explosio da Internet e consequente disponibilizacdo
exponencial de contetidos e servicos por meio de sitios Web, uma revolugio de
qualidade foi-se espalhando rapidamente por todo o mundo [Naik and Tripathy

2008].

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 tém-se focado
principalmente na definicdo de qualidade, na sua estrutura e na forma de ser

medida.

Nesta licdo adoptamos a definicio de qualidade da mais recente norma de
vocabulario da ISO (International Organization for Standardization), quer por se
enquadrar nos objectivos do mesmo, quer pela sua abrangéncia e completude,
quer pelo prestigio da entidade em causa, quer ainda pela adop¢do da mesma em
investigacbes importantes [e.g, Mich et al. 2003, Ho-Won et al. 2004]. Assim,
entendemos qualidade como “a totalidade das caracteristicas (do produto ou
servigo) que sustentam a capacidade de satisfazer as necessidades especificadas e

implicitas” [1ISO/1IEC 1994].

4.3 DIMENSOES DA QUALIDADE DE SiTios WEB

Considerando os resultados de investigacdes conduzidas e/ou orientadas pelo
autor [e.g., Rocha e Victor 2010] e ainda a sistematizacdo do conhecimento
disponivel em bibliografia diversa, a qualidade de sitios Web é susceptivel de se
agrupar em trés dimensdes principais (Figura 1): Qualidade de contetdos;

Qualidade de servicos; e Qualidade técnica.
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Qualidade de Conteudos

Qualidade de Servicos

Qualidade Técnica

Figura 1 - Dimensdes Principais da Qualidade de Sitios Web

Na primeira dimensdo as preocupac¢des estdo centradas na qualidade dos
conteddos e ndo na sua existéncia, que deve ser uma preocupacdo da dimensdo
qualidade técnica. Na qualidade dos contetidos sdo avaliadas atributos como, por
exemplo: exactidao/precisdo, completude, pertinéncia, oportunidade, consisténcia,

coeréncia, actualidade, ortografia e sintaxe.

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

de tempo, empatia, reputacdo e personalizagao.

E na terceira dimensdo 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 [ISO 2001] e a sua
sucessora em desenvolvimento ISO/IEC 25010 [ISO 2009]. Assim, sdo avaliados

atributos como, por exemplo: mapa de navegacdo, caminho, motor de pesquisa,

10
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tempo de descarregamento das paginas, compatibilidade com browsers, ligagcdes

quebradas e acessibilidade.

A partir da bibliografia e da nossa experiéncia temos constatado que nado existe
uma metodologia de avaliagdo que foque transversal e abrangentemente estas trés

dimensodes principais da qualidade de Sitios Web.

4.4 AVALIACAO DA QUALIDADE DE CONTEUDOS

A avaliacdo da qualidade de contetidos recorre sobretudo a metodologias assentes
em escala de Likert, para aferir junto de respondentes (utilizadores, linguistas e
peritos relacionados com os conteudos apresentados nos sitios Web) a qualidade
dos conteudos. Nesta dimensdo destacam-se esforcos de investigacdo como, por
exemplo: Bernstam et al. (2005), Hargrave et al. (2006), Parker et al. (2006),
Richard et al. (2007), Caro et al. (2008) e Moraga et al. (2009).

Uma possivel estrutura a utilizar num instrumento de medicdo da qualidade de
conteudos podera adoptar um formato similar ao sugerido por Moraga et al. 2009
(Tabela 1), o qual ja esta alinhado com a norma ISO 25012 [ISO 2008], e que é o

contributo mais relevante que encontramos para esta dimensao.

Para classificar cada um dos atributos os avaliadores deverdao ler e analisar
atentamente o contetido de cada uma das paginas dos sitios Web ou entdo somente

das paginas até um nivel de profundidade pré-definido.

Os avaliadores poderdo classificar a qualidade dos contetidos dos sitios Web, por
exemplo, numa escala de Likert de 5 pontos (1- M4; 2 - Mediocre; 3 - Razoavel; 4 -

Boa; 5 - Muito Boa).

11
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Tabela 1 - Estrutura para medicdo da qualidade de contetidos [Moraga et al. 2009].

Pontos de Vista Categorias Caracteristicas Sub-caracteristicas
Inerente Intrinseco: Exactiddo
Denota que os dados Credibilidade Objectividade
tém qualidade, por Reputacio
direito proprio Rastreabilidade
Actualidade
Expiragao
Completude
Consisténcia
Acessibilidade
Conformidade
Confidencialidade
Eficiéncia
Precisao
Compreensibilidade
Dependente do Operacional: Disponibilidade
sistema Sublinha a Acessibilidade Interactivo
importancia do papel Facilidade de
dos sistemas, isto é, o operagio
sistenlla deve ser Suporte ao cliente
acessivel, mas seguro Verificabilidade
Confidencialidade
Portabilidade
Recuperabilidade
Contextual: Validade Fiabilidade
Sublinha que a Ambito
qualidade dos dados Aplicabilidade
deve ser considerada | Majs-valia Flexibilidade
no cmztexto da tarefa Novidade
em maos Relevancia Novidade
Oportunidade
Especializacdo
Utilidade
Eficiéncia
Eficacia
Rastreabilidade
Conformidade
Precisao
Representacional: Representacao concisa
O sistema deve
apresentar os dados Representagio
de tal forma que sejam | consistente
interpretév?is, de facil [ compreensibilidade Interpretabilidade
compreensdo, Quantidade de dados
representados de p
forma concisa e Docun'lent?(;ao
coerentemente Organizacéo
Atractividade
Legibilidade

12
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4.5 AVALIACAO DA QUALIDADE DE SERVICOS

A avaliacdo da qualidade de servicos on-line, que inclui, por exemplo, na area da
saide, a qualidade do agendamento de actos de saldde, da renovacido de
prescricdes, ou da aquisicilo 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.
(2005), Zhao (2005), Arshad et al. (2007), Li & Suomi (2007), Al-Momani & Noor (2009),
Cernea etal. (2009), Li & Suomi, R. (2009) e Hamadi (2010).

Uma possivel estrutura a utilizar num instrumento de medicdo da qualidade de
servicos podera adoptar o formato do exemplo que disponibilizamos na Tabela 2,
adaptada da escala de qualidade de servicos de Parasuraman et al. (2005), que é o
contributo mais relevante que encontrdmos para esta dimensdo. As variaveis (22

coluna) encontram-se agrupadas por caracteristicas (12 coluna).

Tabela 2 - Estrutura para medicio da qualidade de servicos [Parasuraman et al. 2005].

1 2 3 4 5

Eficiéncia

A facilidade de
utilizagdo e a
velocidade de
acesso ao site

Faz com que seja facil encontrar
0 que preciso

Torna facil chegar a qualquer
lugar no site

Permite-me concluir uma
transacgdo rapidamente

A informacdo estd bem
organizada

Carrega as paginas rapidamente

E simples de usar

Este site permite-me chegar a ele
rapidamente

Est4d 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

13
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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 informag¢des sobre o
meu comportamento de compras
na Web

protege a Nio compartilha minhas
informagdo do informacdes pessoais com outros
cliente sites
Protege as informagdes sobre o
meu cartdo de crédito
Receptividade Proporciona-me op¢des
Tratamento eficaz convenientes para a devolugdo
de problemas e de itens
devolugdes através Trata as devolugdes de produtos
do site bem
Oferece uma garantia
significativa
Diz-me o que fazer se a minha
transacgao nao for
processada
Cuida dos problemas
rapidamente
Compensacio Compensa-me por problemas

A extensdo em que o
site compensa os
clientes por

que cria

Compensa-me quando nio chega
atempo o que eu pedi

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

Contacto Disponibiliza um ntimero 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

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 - Ndo Concordo Nem Discordo; 4 - Concordo; 5 - Concordo Totalmente).

14
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4.6 AVALIACAO DA QUALIDADE TECNICA

A avaliacdo da qualidade técnica recorre a modelos ou normas da qualidade de
software e a métodos focados na usabilidade derivados de investigagdo na area da
interaccdo homem-computador (HCI). As metodologias do primeiro grupo
incluem, entre outras, as normas ISO/IEC 9126 [ISO 2001] e ISO/IEC 25010 [ISO
2009]. O segundo grupo inclui a abordagem que emergiu com a natureza
hipermédia da Web e a importancia da concepcio da interface para acelerar o
acesso a informacao e aos servicos, melhorando no global a interac¢do homem-
computador, e inclui normas como a ISO/IEC 9241 [ISO 1998]. Esta abordagem
define qualidade em termos de usabilidade, tendo em consideracdo a visdao do

utilizador [e.g., Obeso 2004, Hinchliffe & Mummery 2008].

A qualidade técnica é, de entre as trés dimensdes principais, a que tem recebido
mais atencdo da parte dos investigadores, havendo muitas propostas
metodoldgicas que focam a sua avaliacdo. De entre essas propostas, o trabalho de
Olsina (2000) e outros por si inspirados (ex: Reis 2004, Machado e Rocha 2008)
parecem-nos dos mais significativos, porque assentam as suas metodologias nas
caracteristicas de qualidade de alto nivel da ISO 9126 que interessam aos
utilizadores dos sitios Web (usabilidade, funcionalidade, fiabilidade, eficiéncia). A
Figura 2 apresenta um excerto da estrutura adoptada por Reis (2004) para

avaliacdo da qualidade técnica.

A medicdo da qualidade técnica também podera ser efectuada com base numa
escala de Likert de 3 ou 5 pontos, sendo a primeira normalmente denominada de

uma avaliacdo por semaforo.
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1. Usabilidade

1.1 Esquema global do site

1.1.1 Esquema de organizagdo global
11.1.1 Mapa do site

1.1.1.2 Tabela de contetdos

1.1.1.3  Indice alfabético

1.1.1.4 Localizador no mapa

1.1.2 Tarefas de navegagdo

1.1.2.1 Navegabilidade

1.1.2.1.1 Orientagao

112111 Indicador do caminho

1.1.2.1.1.2 Marcador da posigdo actual

1.1.2.2 Objectos de controle de navegagdo

1.1.2.2.1 Apresentagdo dos controles contextuais
1.1.2.21.1 Permanéncia dos controles

1.1.2.2.1.2 Intuitividade dos controles

1.1.2.2.2 Mecanismos de rolagem

1.1.2.2.21 Vertical
1.1.2.2.2.2 Horizontal
1.1.2.3 Intuitividade da navegagao

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 usudrio

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 actualizagdo
1.2.2.1 Global

1.2.2.2 Por subsite ou pagina

1.2.3 Acesso aos enderecos

1.23.1 Enderego electrénico

1.2.3.2 Telefone/Fax

1.2.33 Ramais internos

1.2.3.4 Enderegos para correspondéncia
1.2.4 FAQ

1.25 Formulario de retorno

1.25.1 Questionarios

1.2.5.2 Livros de visitas

1.2.5.3 Comentarios

Figura 2 - Excerto da estrutura para medicdo da qualidade técnica [Reis 2004].

4.7 PROPOSTA DE ESTRUTURA PARA AVALIACAO DA QUALIDADE GLOBAL

Considerando as trés dimensdes principais da qualidade de sitios Web propostas
nesta licdo, derivado da sistematizacdo de literatura e da na nossa experiéncia
enquanto utilizadores de sitios Web e peritos e investigadores na area da sua
engenharia, propde-se agora uma estrutura de alto nivel para avaliar de forma

abrangente, transversal e pormenorizada a qualidade global dos sitios 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 poderao ser

constituidas por mais do que um nivel de sub-caracteristicas.
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‘ Qualidade de
Sitio Web

Dimensao

Conteudos

@EJ | | |

Atr Atr
121 122

Legenda: Car - Caracteristica; Sub - Sub-caracteristica; Atr - Atributo

Dimensao
Técnica

Atr
1.1.1.1

At
r1.1.1.2

Figura 3 - Excerto de estrutura de alto nivel para a medi¢ido da qualidade global de sitios Web.
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As metodologias de avaliagdo, comparagao e melhoria da qualidade de sitios Web
que sejam desenvolvidas com base na estrutura proposta devem estar
configuradas para acomodarem adaptag¢des 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 sobreposicoes entre

as caracteristicas, sub-caracteristicas e atriburos das trés dimensoes de qualidade.

4.8 CONCLUSAO
Como conclusdo desta licao alguns aspectos poderao ser salientados:

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

b) A qualidade de sitios Web deve assentar na medi¢do da qualidade de trés
dimensdes principais: contetidos, servicos e técnica;

c) Uma estrutura assente nestas trés dimensdes, caracteristicas, sub-
caracteristicas e atributos potenciara uma avaliagdo abrangente,
transversal e pormenorizada da qualidade de um sitio Web;

d) Uma boa metodologia de avaliacao, comparacao e melhoria da qualidade de
sitios Web devera integrar adequadamente as trés dimensoes de qualidade
consideradas e proporcionar a possibilidade de adaptacao ao sector de
actividade visado assim como a perspectiva de avaliacio considerada
(utilizadores, donos ou desenvolvedores).
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