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DIRETRIZES PARA AVALIAÇÃO DA QUALIDADE EM SIS-
TEMAS DE COMÉRCIO ELETRÔNICO

GUIDELINES TO EVALUATE QUALITY IN E-COMMERCE SYSTEMS

Guylherme Furini1 e Lis Ângela De Bortoli2

RESUMO

Apresentam-se, neste artigo, as diretrizes criadas para avaliar a qualidade 
em sistemas de comércio eletrônico. Como referência, foram consideradas a nor-
ma ISO/IEC 9126, modelo para avaliação de aplicações Web proposto por Olsina 
et al. (1999) e por Lima et al. (2000) e as características de comércio eletrônico.  
As diretrizes criadas baseiam-se na visão do usuário.
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ABSTRACT

This paper presents guidelines to evaluate e-commerce systems quality.  
The ISO/IEC 9126, the model proposed by Lima et al.(2000) and the model to 
evaluate Web applying programs proposed by Olsina et al.(1999) were used to 
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INTRODUÇÃO

Em busca da satisfação de seus clientes e em razão da grande competitivida-
de, as empresas aperfeiçoam suas estruturas e se direcionam para o uso de sistemas 
que atendam melhor às necessidades de seus clientes.  Em função da grande faci-

-
vamente nos últimos tempos e se tornou uma tendência mundial de venda direta 

1Acadêmico do Curso de Computação - UPF.
2Orientador - UPF.
E-mail: furini@oniz.com.br, lis@upf.br

ISSN 1981-2841



Disc. Scientia. Série: Ciências Naturais e Tecnológicas, S. Maria, v. 7 n. 1, p. 59-72, 2006.60

utilizando a internet. Softwares de comércio eletrônico, segundo Albertin (2002), 
conectam diretamente compradores e vendedores, apóiam a troca de informações, 
a interatividade, eliminam os limites de tempo e lugar, podendo adaptarem-se ao 
comportamento do cliente e se atualizarem em tempo real.

A qualidade de software -
nais e de desempenho explicitamente declarados, normas de desenvolvimento 
nitidamente documentadas e características implícitas que se esperam em todo 
e qualquer software
software desenvolvido é uma meta importante, que deve ser reconhecida por 
todos os desenvolvedores. Sabe-se que sua categoria avalia-se sob duas pers-
pectivas: qualidade do produto e qualidade do processo de desenvolvimento. 
No contexto deste trabalho, considerar-se-á categoria de qualidade do produto.

O processamento para a web é uma prática que mistura publicações impressas 
e desenvolvimento de software, marketing e computação, comunicações internas e 
relações externas, arte e tecnologia (BREVE, 2002). O cenário atual de desenvolvi-
mento de sistemas para web demonstra que muitos softwares não se preocupam com 
técnicas e métodos padronizados ou maneiras de controlar sua qualidade.  Segundo 
Bortoli e Rabelo (2006), os projetos, apesar de muito criativos, são desenvolvidos com 
pouca disciplina, principalmente para que se entreguem ao cliente no menor tempo 

Existem, na literatura, várias normas que se propõe para a avaliação da 
qualidade de produtos de software, entre elas a ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598. 
Da mesma forma, segundo Rocha et al. (2001) vários trabalhos são apresentados 
para avaliação de aplicações web, como por exemplo, os trabalhos de Lima et 
al.(2000) e Olsina et al.(1999).  No entanto, nenhum desses modelos volta-se espe-

Para a criação das diretrizes, inicialmente investigou-se a área de co-

citadas e modelos propostos por Lima et al. (2000) e Olsina et al. (1999). Após 
essas investigações, estabeleceu-se um conjunto de 28 características julgadas 
importantes e essenciais para um sistema de comércio eletrônico na visão do 
usuário. Seguiu-se com uma análise comparativa que demonstra até que ponto 

-
racterísticas se aplicam para sistemas de comércio eletrônico.
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As análises realizadas entre os modelos de qualidade investigados em relação 
às características de sistemas de comércio eletrônico abordam-se na seção dois com o 

considerando a visão do usuário. Na seção 3, demonstra-se a análise individual de cada 
modelo utilizado em relação à sua importância para avaliação de sistemas de comércio 

-
ção da qualidade em sistemas de comércio eletrônico, tendo por base características 

-

ANÁLISE DOS MODELOS EM RELAÇÃO ÀS CARACTERÍSTI-
CAS DE UM SISTEMA DE COMÉRCIO ELETRÔNICO

Por saberem que cada pessoa tem uma visão diferenciada da qualidade nos 

-
ciência, desempenho e efeitos no seu uso, não se importando como e que recursos 
foram utilizados para sua realização. A visão do usuário também chama-se de 
medidas externas da qualidade;

Visão do desenvolvedor: consiste em uma mistura coerente das caracterís-

medidas internas. O desenvolvedor preocupa-se com características internas e ex-
ternas de qualidade;

Visão do gerente de desenvolvimento: nessa visão há a preocupação com 

Como o usuário é o centro de atenção das organizações que disponibilizam 
sistemas de comércio eletrônico, nesta pesquisa considera-se essa visão, ou seja, quais 
características revelam-se extremamente importantes para ele e quais não são tão rele-
vantes. Para esse comparativo utilizou-se três modelos de referência: a norma ISO/IEC 
9126, o  modelo proposto por Lima et al. (2000) e o modelo de Olsina et al. (1999).

-
-

sáveis para que um sistema desse tipo possa ser considerado completo. A partir 
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da qualidade do produto considerados conseguem atender a essas necessidades. 
Na tabela 1, apresentam-se os resultados do comparativo realizado, em que, para 

a característica nos modelos de referência. Outra coluna apresenta descrições de 

Tabela 1 - Características de comércio eletrônico X referências de qualidade.

Característica Parecer ISO
9126

Olsina
et al 

(1999)

Lima
et al 

(2000)
Descrição

Funcionalidade Atende X X X

o sistema de CE foi 
desenvolvido, ou 
seja, se o sistema 
atende às funções e 
aos requisitos prees-
tabelecidos.

Atende X X X

Capacidade do CE 

ao usuário nas suas 
ligações (links), ser 
previsível e tolerante 
a falhas.

Recuperabilidade

Atende X X
Capacidade de recu-
peração de possíveis 
dados afetados.

Não foi 
possível X

Usabilidade Atende X X X Facilidade na utili-
zação.

Atende X X X
Capacidade de oti-
mização dos recur-
sos.

Manutenibilidade Atende X X X

Facilidade com que 
o sistema poderá 

-
dade de reparos.

Portabilidade
Atende X X Facilidade de utili-

zação em vários sis-
temas operacionais.

Não
atende X
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Efetividade

Atende X
Facilidade na obten-
ção dos resultados 
desejados pelo usu-
ário.

Não foi 
possível X X

Produtividade Atende X Facilidade para 
atingir os resulta-
dos desejados pela 
oferta de recursos 
alternativos de uti-
lização.

Não foi 
possível X

Segurança

Não
Atende X X Garantir que os da-

dos do usuário es-
tejam protegidos de 
acessos indevidos.

Não foi 
possível X

Privacidade Não
atende X X X

Garantir que dados 
pessoais do usuário 
sejam manipulados 
apenas por ele.

Satisfação

Não
Atende X X Capacidade do usuá-

rio de satisfazer suas 
necessidades com a 
utilização do siste-
ma.

Não foi 
possível X

Adaptabilidade Não
atende X X X

Capacidade do sis-
tema de atender aos 

usuários.

Pagamento
eletrônico

Não
atende X X X

Capacidade do sis-
tema de atender às 
várias formas de 
pagamento,  satisfa-
zendo as exigências 
dos usuários.

Relacionamento
(cliente x 

fornecedor)

Não
atende X X X Capacidade de inte-

ragir com o cliente.

Comprometimento 
(produto)

Não
atende X X X

Capacidade de ga-
rantir produtos com 
qualidade.
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Comprometimento 
(entrega)

Não
Atende X X X

Capacidade de ga-
rantir a entrega das 
mercadorias (tempo 

Competitividade
(Produto)

Não
Atende X X X

Capacidade de of-
erecer variedade de 
produtos.

Competitividade
(preço)

Não
atende X X X

Capacidade de ofertar 
produtos com preço 
competitivo no mer-
cado.

Aspectos legais Não
atende X X X Capacidade de aten-

der às leis vigentes.

Navegabilidade
Atende X X Capacidade em ofere-

cer facilidades na nave-
gação.Não

atende X

Atualização dos 
produtos

Não
atende X X X

Capacidade de atua-
lização com as novas 
tendências de merca-
do (novos produtos, 
formas de pagamen-
to).

Atualização de 
tecnologia

Atende X Capacidade de atuali-
zar-se às novas tecno-
logias. Não

atende X X

Disponibilidade Não
atende X X X

Capacidade de es-
tar sempre disponí-
vel ao usuário.

Atende X X X

Capacidade de não di-
vulgar as informações 
prestadas pelos usuá-
rios.

Legibilidade

Atende X Capacidade de dis-
ponibilizar as infor-
mações de forma 
clara sem ambigui-
dades.

Não
atende X X
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Facilidade de 
impressão

Atende X Capacidade de dis-
ponibilizar formas 
variadas de impres-
são das informações 
contidas no sistema.

Não
atende X X

Histórico de 
integração com o 

usuário

Atende X
Capacidade do siste-
ma de guardar infor-
mações adquiridas 
por meio de contato 

de facilitar e aumen-
tar as informações 

usuários.

Não
atende X X

CONSIDERAÇÕES SOBRE O COMPARATIVO

Na tabela 2, apresenta-se um resumo dos resultados obtidos em cada res-
posta. Nota-se que os modelos de referência utilizados não atendem às principais 

Tabela 2 - Resumo do resultado comércio eletrônico X modelos de referência.

Parecer ISO 9126 Olsina et al. 
(1999)

Lima et al. 
(2000)

Atende 10 7 13

Não atende 17 18 13

Atende parcialmente 0 0 0

1 3 2

Com o comparativo da norma ISO 9126 e os modelos propostos por Olsina et 
al.(1999) e Lima et al.(2000), notou-se que nem sempre é possível a utilização desses 

-
co, visto que muitas características consideradas essenciais para esse tipo de aplicação 
não se encontram nos modelos.  Dessa forma, existe pouca adequação dos modelos 
em relação às características de um sistema de CE, considerando a visão do usuário.  
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ANÁLISE DOS MODELOS DE REFERÊNCIA
Não se criou a norma ISO 9126 especialmente para atender às necessidades 

-
dade do produto em software convencional.  Sendo assim, buscou-se analisar até que 
ponto as características dessa norma podem contribuir com a avaliação de sistemas 

as características da norma ISO 9126 que se aplicam em comércio eletrônico, no 
qual, para cada característica e subcaracterística, foi analisado se essa se aplica, não 

Pela grande quantidade de características dessa norma, optou-se por apre-
sentar somente um resumo da análise, o qual se visualiza na tabela 3. Concluiu-se 
que, das 29 características da norma ISO 9126, 20 aplicam-se em sistemas de 
comércio eletrônico e apenas 9 não se aplicam na visão do usuário. A análise com-
pleta pode ser encontrada em Furini (2006).

Tabela 3 - Resultado da análise da norma ISO 9126 X comércio eletrônico.

Parecer Quantidade
Aplica 20

Não aplica 9

Aplica parcialmente 0

0

 Olsina et al. (1999) apresentam uma árvore de requisitos de qualidade para 
aplicações web, na qual se demonstram características essenciais para sistemas desse 
tipo.  Na tabela 4, mostra-se um resumo do comparativo entre as características do 
modelo proposto por Olsina et al. (1999) e sua relação com o comércio eletrônico.

Tabela 4 - Resumo dos resultados da análise do modelo de Olsina X CE.

Parecer Quantidade

Aplica 12

Não aplica 1

Aplica parcialmente 0
3
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aplicam a sistemas de comércio eletrônico e apenas uma não se aplica na visão 
do usuário. Com isso, percebe-se, na tabela 4, que mesmo o modelo não sendo 

-
do a software da web que abrange aspectos referentes ao uso da tecnologia e ao 
conteúdo disponibilizado. Analisou-se o conjunto de atributos quanto a sua apli-
cabilidade em sistemas de comércio eletrônico, e, como resultado, comprovou-se 
que, das 72 características levantadas por Lima, 13 não se aplicam na avaliação da 
qualidade do comércio eletrônico na visão do usuário, 28 conseguem ser aplicadas 

nesse modelo, optou-se, novamente, pela apresentação de um resumo da análise, 
o qual visualiza-se na tabela 5. Encontra-se a análise completa em Furini (2006).

Tabela 5 - Resumo dos resultados da análise do modelo de Lima et al. (1999) X CE.

Parecer Quatidade

Aplica 28

Não Aplica 13

Aplica Parcialmente 0

31

AS DIRETRIZES PROPOSTAS

-
cio eletrônico, os comparativos realizados e as principais necessidades encontra-
das nesse sistema. Cabe enfatizar que a necessidade de criar esse conjunto de 

-

-
mas visitas, compras ou algum tempo de uso desse sistema. Deve-se lembrar que 
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a empresa, no comércio eletrônico, representa-se pela qualidade em seu sistema, 
por isso, existem características que também avaliam o comprometimento da 
empresa com o cliente. 

Na tabela 6, apresenta-se o conjunto de características definidas, uma 
breve explicação do significado de cada uma delas e uma pergunta que auxi-
lia o usuário a avaliar se um sistema de comércio eletrônico atende às suas 
exigências.  Na avaliação, para cada característica atribiu-se uma nota que 
representa o grau de aceitação do usuário. Para isso, utilizaram-se os seguin-
tes valores: 0 – não: a característica não atende as suas exigências; 1 – em 
alguns casos: em alguns casos, a característica atende às exigências do usuá-
rio; 2 – na maioria dos casos: na maioria dos casos, a característica atende às 
exigências do usuário; 3 – sim: em todos os casos, a característica atende às 
exigências do usuário.

Tabela 6 - Diretrizes para avaliação de sistemas de comércio eletrônico.

Diretriz          Descrição Pergunta
Avaliação Não foi pos-

sível identi-

0 1 2 3

Funcionalidade
Capacidadade de aten-
der as funções e requi-
sitos preestabelecidas.

O sistema atende ao 
que se propõe?

Capacidade em ofere-
-

ário nas suas ligações 
(links), ser previsível e 
tolerante a falhas.

O sistema garante o 
funcionamento dos 
links e, em caso de 
erro, consegue recupe-
rar facilmente?

Recuperabilidade
Capacidade de recu-
peração de possíveis 
dados afetados.

Caso o usuário inicie 
uma operação (ex: in-
serção de dados pes-
soais) e, por algum 

apresente algum tipo 
de erro, ele consegue 
visualizar novamente 
os dados para reiniciar 
a operação?

Usabilidade Facilidade na utiliza-
ção

O comércio eletrônico é 
fácil de usar?
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Capacidade de otimi-
zação dos recursos.

O usuário consegue 
utilizar vários recursos 
ao mesmo tempo no 
sistema?

Manutenibilidade

Facilidade com que o 
sistema poderá ser mo-

reparos.

Caso o usuário propo-
nha alguma alteração 
no sistema (ex: pelos 
campos de opiniões 
dos usuários),  isso 
ocorre?

Portabilidade
Facilidade de utiliza-
ção em vários sistemas 
operacionais.

O usuário consegue 
utilizar o sistema em 
vários sistemas opera-
cionais?

Efetividade
Facilidade na obtenção 
dos resultados dese-
jados pelo usuário.

O usuário faz o que 
está disposto a realizar 
no sistema?

Produtividade

Facilidade para at-
ingir os resultados 
desejados por meio 
do oferecimento de 
recursos alternativos 
de utilização.

O usuário consegue 
“pular” algumas pági-
nas que sejam irrele-
vantes para ele?

Segurança

Capacidade de garantir 
que os dados do usuário 
estejam protegidos de 
acessos indevidos.

Existem recursos que 
garantam a proteção dos 
dados do usuário contra 
terceiros?

Privacidade

Capacidade de garantir 
que dados pessoais do 
usuário sejam manipu-
lados 
apenas por ele.

O sistema possui re-
cursos que obriguem 
autenticação única do 
usuário?

Satisfação
Capacidade de conseguir 
atender às expectativas 
do usuário.

O usuário sente-se 
satisfeito utilizando o 
sistema?

Adaptabilidade
Capacidade de atender 

usuários

O usuário sente que 
o sistema foi feito es-
pecialmente para ele?

P a g a m e n t o 
Eletrônico

Capacidade de atender 
às várias formas de 
pagamento existentes, 
satisfazendo as várias 
exigências dos usuári-
os.

Osistema consegue 
disponibilizar várias 
formas de pagamento?
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Relacionamento 
(Cliente x For-

necedor

Capacidade de intera-
gir com o cliente.

O usuário consegue 
facilmente entrar em 
contato com a em-
presa?

Comprometimen-
to (produto)

Capacidade de garantir 
produtos com quali-
dade.

Os produtos ofereci-
dos têm qualidade?

Comprometimen-
to (entrega)

Capacidade de garantir 
a entrega das merca-
dorias (tempo e local 

A entrega é feita no 
prazo e local estipu-
lados?

Competitividade 
(Produto)

Capacidade de ofer-
ecer variedade nos 
produtos.

Existem outros mod-
elos ou fornecedores 
para o mesmo produ-
to?

Competitividade 
(Preço)

Capacidade de ofertar 
produtos com preço 
competitivo no mer-
cado.

O preço está com-
patível com o mer-
cado?

Aspectos legais Capacidade de atender 
às leis vigentes.

O sistema atende aos 
aspectos legais vi-
gentes?

Atualização dos 
Produtos

Capacidade de atuali-
zação juntamente com 
as novas tendências 
de mercado (novos 
produtos, formas de 
pagamento).

Existem produtos nov-
os (lançamentos)?

Atualização de 
tecnologia

Capacidade de atuali-
zação diante de novas 
tecnologias.

O sistema contem-
pla as novidades tec-
nológicas?

Disponibilidade
Capacidade de estar 
sempre disponível ao 
usuário.

Sempre que o usuário 
precisou o sistema es-
tava no ar?

Capacidade do sistema 
de não divulgar as in-
formações prestadas 
pelo usuário.

As informações pres-
tadas pelo usuário são 
divulgadas sem o seu 
consentimento?

Legibilidade

Capacidade de dis-
ponibilizar as infor-
mações de forma clara 
e não ambígua.

A linguagem utilizada 
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Facilidade de Im-
pressão

Capacidade de dis-
ponibilizar formas 
variadas de impressão 
das informações conti-
das no sistema.

O usuário consegue 
imprimir as infor-
mações facilmente?

Histórico de in-
tegração com o 

usuário

Capacidade do sis-
tema de guardar in-
formações adquiridas 
através do contato com 

-
cilitar e aumentar as 
informações sobre o 

oferecendo produtos 

Sempre que o usuário 
acessa o sistema as in-
formações e novidades 
são exibidas de acordo 
com seu histórico?

Busca

Capacidade do sis-
tema de encontrar aq-
uilo que o usuário está 
procurando.

O usuário consegue 
encontrar o produto 
que procura de forma 
fácil?

Linguagem

Capacidade do sistema 
de estar preparado a 
vários tipos de lin-
guagem - não só a pa-
drão.

O sistema disponi-
biliza linguagem ad-
equada ao usuário?

CONSIDERAÇÕES FINAIS

Com as exigências do mercado, a qualidade torna-se, a cada dia,  
alvo de discussão e de investigação. A busca pela atenção dos clientes e 
por “bons produtos” geram concorrência entre as empresas e, tratando-se 
de software, a exigência é ainda maior. 

Os sistemas de comércio eletrônico tornam-se cada vez mais importantes e 
presentes no mercado, por essa razão, faz-se necessário que sua construção possua 
alto grau de qualidade, para que possam atender às expectativas dos clientes.

-
nização da qualidade em sistemas de comércio eletrônico, neste artigo, apresen-
taram-se diretrizes criadas para a avaliação desse tipo de sistema, com base em 
comparativos, a partir de características encontradas na norma ISO/IEC 9126 e 
nos modelos propostos por Lima et al. (2000) e Olsina et al. (1999), que são os 
principais modelos de avaliação da qualidade existentes. Nesse comparativo, pro-

qualidade em sistemas de comércio eletrônico, considerando a visão do usuário.
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-
terísticas importantes em um sistema de comércio eletrônico que possa ser útil na 
avaliação da qualidade por parte de usuários, ou seja, todo e qualquer usuário poderá 

por base  seu ponto de vista, pois cada usuário tem sua própria visão de qualidade.  
Visto que a área de qualidade do produto de software, direcionado à web,

está em constante evolução, pretende-se, como trabalho futuro, aperfeiçoar as di-
retrizes criadas para considerar, ainda, as demais visões do desenvolvedor e do 

-
cas que o usuário não consegue avaliar. Além disso, percebe-se a importância de 
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