Disc. Scientia. Série: Ciéncias Naturais e Tecnoldgicas, S. Maria, v. 7, n. 1, p. 59-72, 2006. 59

ISSN 1981-2841

DIRETRIZES PARA AVALIACAO DA QUALIDADE EM SIS-
TEMAS DE COMERCIO ELETRONICO

GUIDELINES TO EVALUATE QUALITY IN E-COMMERCE SYSTEMS
Guylherme Furinit e Lis Angela De Bortoli?
RESUMO

Apresentam-se, neste artigo, as diretrizes criadas para avaliar a qualidade
em sistemas de comércio eletronico. Como referéncia, foram consideradas a nor-
ma ISO/IEC 9126, modelo para avaliacéo de aplicagdes Web proposto por Olsina
et al. (1999) e por Lima et al. (2000) e as caracteristicas de comércio eletronico.
As diretrizes criadas baseiam-se na visao do usuario.
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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
conduct this definition. The created guidelines are based in the user s view.

Keywords: e-commerce, quality, web, user’s view.
INTRODUCAO

Em busca da satisfacdo de seus clientes e em razéo da grande competitivida-
de, as empresas aperfeicoam suas estruturas e se direcionam para o uso de sistemas
que atendam melhor as necessidades de seus clientes. Em funcédo da grande faci-
lidade que fornece aos usudrios, o comércio eletronico (CE) aumentou significati-
vamente nos ultimos tempos e se tornou uma tendéncia mundial de venda direta
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utilizando a internet. Softwares de comércio eletrdnico, segundo Albertin (2002),
conectam diretamente compradores e vendedores, ap6iam a troca de informagdes,
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 define-se como a satisfacio de requisitos funcio-
nais e de desempenho explicitamente declarados, normas de desenvolvimento
nitidamente documentadas e caracteristicas implicitas que se esperam em todo
e qualquer software desenvolvido profissionalmente. Atingir qualidade em um
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-a categoria de qualidade do produto.

O processamento para a web é uma pratica que mistura publicacfes impressas
e desenvolvimento de software, marketing e computacdo, comunicac¢fes internas e
relacdes externas, arte e tecnologia (BREVE, 2002). O cenario atual de desenvolvi-
mento de sistemas para web demonstra que muitos softwares ndo se preocupam com
técnicas e métodos padronizados ou maneiras de controlar sua qualidade. Segundo
Bortoli e Rabelo (2006), os projetos, apesar de muito criativos, sdo desenvolvidos com
pouca disciplina, principalmente para que se entreguem ao cliente no menor tempo
possivel. Essa realidade, consequentemente, reflete na qualidade dos produtos finais.

Existem, na literatura, varias normas que se propde para a avaliagdo da
qualidade de produtos de software, entre elas a ISO/IEC 9126 e ISO/IEC 14598.
Da mesma forma, segundo Rocha et al. (2001) vérios trabalhos sdo apresentados
para avaliacdo de aplicagcdes web, como por exemplo, os trabalhos de Lima et
al.(2000) e Olsina et al.(1999). No entanto, nenhum desses modelos volta-se espe-
cificamente para sistemas de comércio eletrdnico, o que motivou a criagdo de um
conjunto de diretrizes especificas para avaliagdo desse tipo de aplicacio.

Para a criacdo das diretrizes, inicialmente investigou-se a area de co-
mércio eletrénico, secus fundamentos, caracteristicas, especificidades, normas
citadas e modelos propostos por Lima et al. (2000) e Olsina et al. (1999). Apds
essas investigacdes, estabeleceu-se um conjunto de 28 caracteristicas julgadas
importantes e essenciais para um sistema de comércio eletrdnico na visao do
usuario. Seguiu-se com uma andlise comparativa que demonstra até que ponto
a norma ¢ os modelos conseguem atender as caracteristicas definidas. Por outro
lado, analisou-se individualmente cada modelo citado para verificar se suas ca-
racteristicas se aplicam para sistemas de comércio eletronico.



Disc. Scientia. Série: Ciéncias Naturais e Tecnoldgicas, S. Maria, v. 7, n. 1, p. 59-72, 2006. 61

As analises realizadas entre os modelos de qualidade investigados em relacéo
as caracteristicas de sistemas de comércio eletrénico abordam-se na se¢do dois com o
intuito de verificar a adequacéo desses modelos na avaliagdo desse tipo de aplicagio,
considerando a visdo do usudrio. Na secéo 3, demonstra-se a analise individual de cada
modelo utilizado em relacdo a sua importancia para avaliacdo de sistemas de comércio
eletrdnico. A seguir, na segfo 4, apresentam-se as diretrizes definidas para a avalia-
¢do da qualidade em sistemas de comércio eletrdnico, tendo por base caracteristicas
de qualidade propostas pelos modelos estudados ¢ caracteristicas identificadas como
essenciais em um sistema de coméreio eletrdnico e, por fim, delimitam-se as conside-
ragdes finais e as referéncias bibliograficas utilizadas na pesquisa.

ANALISE DOS MODELOS EM RELACAO AS CARACTERISTI-
CAS DE UM SISTEMA DE COMERCIO ELETRONICO

Por saberem que cada pessoa tem uma viséo diferenciada da qualidade nos
produtos, Chiossi ¢ Cortes (2001, p. 38) definem 3 visdes diferentes:

Visdo do usuario: o usudrio esta interessado na utilizagio do produto, efi-
ciéncia, desempenho e efeitos no seu uso, ndo se importando como e que recursos
foram utilizados para sua realizacdo. A visdo do usuario também chama-se de
medidas externas da qualidade;

Visdo do desenvolvedor: consiste em uma mistura coerente das caracteris-
ticas definidas pelo usudrio ¢ pelo desenvolvedor, as quais sdo conhecidas como
medidas internas. O desenvolvedor preocupa-se com caracteristicas internas e ex-
ternas de qualidade;

Visdo do gerente de desenvolvimento: nessa visdo ha a preocupagao com
a identificagdo de uma qualidade geral, na identificagdo da qualidade do todo, de
forma que se pondera cada uma delas para a identificagdo da qualidade no produto.

Como o usuario € o centro de atencdo das organizacOes que disponibilizam
sistemas de comércio eletrnico, nesta pesquisa considera-se essa visdo, ou seja, quais
caracteristicas revelam-se extremamente importantes para ele e quais ndo séo tdo rele-
vantes. Para esse comparativo utilizou-se trés modelos de referéncia: a norma ISO/IEC
9126, 0 modelo proposto por Lima et al. (2000) e o modelo de Olsina et al. (1999).

Com base na investigagfo realizada, definiram-se 28 caracteristicas es-
senciais em um comércio eletrdnico, a fim de abranger informagdes indispen-
saveis para que um sistema desse tipo possa ser considerado completo. A partir
dessas caracteristicas, buscou-se verificar até que ponto os modelos de avaliagado
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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

cada caracteristica definida, existe um parecer que demonstra se os modelos

atendem, ndo atendem, atendem parcialmente ou se ndo foi possivel identificar
a caracteristica nos modelos de referéncia. Outra coluna apresenta descri¢des de

cada uma das caracteristicas identificadas.

Tabela 1 - Caracteristicas de comércio eletrdnico X referéncias de qualidade.

1SO Olsina Lima
Caracteristica Parecer 9126 et al et al
(1999) (2000)

Descricéo

Funcionalidade Atende X X X
Confiabilidade Atende X X X
Atende X X
Recuperabilidade ~ N@o foi
possivel X
identificar
Usabilidade Atende X X X
Eficiéncia Atende X X X
Manutenibilidade  Atende X X X
Atende X X
Portabilidade Nio o
atende

Para qual finalidade
o0 sistema de CE foi
desenvolvido, ou
seja, se 0 sistema
atende as funcoes e
aos requisitos prees-
tabelecidos.

Capacidade do CE
de oferecer confianca
ao usuario nas suas
ligagBes (links), ser
previsivel e tolerante
afalhas.

Capacidade de recu-
peracdo de possiveis
dados afetados.

Facilidade na utili-
zagdo.

Capacidade de oti-
mizacdo dos recur-
S0S.

Facilidade com que
0 sistema podera
modificar-se; facili-
dade de reparos.

Facilidade de utili-
zacdo em VArios sis-
temas operacionais.
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Atende X N
Facilidade na obten-
- N3o foi cdo dos resultados
Efetividade possivel X X desejados pelo usu-
identificar ario.
Produtividade Atende X Facilidade para
atingir os resulta-
Nao foi dos desejados pela
possivel X oferta de recursos
identificar alternativos de uti-
lizacdo.
Néo
Atende X X Garantir que os da-
— dos do usuéario es-
Seguranca Nao fol tejam protegidos de
‘possivel X acessos indevidos.
identificar
Garantir que dados
Avyes N&o pessoais do usudrio
Pl atende A A A sejam manipulados
apenas por ele.
Né% X X Capacidade do usua-
Atende rio de satisfazer suas
Satisfacéo Nao foi necessidades com a
possivel X utilizacdo do siste-
identificar ma.
Capacidade do sis-
oF Néo tema de atender aos
Adaptabilidade atende X X X vérios perfis dos
USUarios.
Capacidade do sis-
tema de atender as
Pagamento Néo X X X varias formas de
eletrénico atende pagamento, satisfa-
zendo as exigéncias
dos usuarios.
Rel?glli%r::én)((ento Néo X X X Capacidade de inte-
fornecedor) atende ragir com o cliente.

Capacidade de ga-
X X X rantir produtos com
qualidade.

Comprometimento Néo
(produto) atende
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Comprometimento
(entrega)

Competitividade
(Produto)

Competitividade
(prego)

Aspectos legais

Navegabilidade

Atualizacdo dos
produtos

Atualizacéo de
tecnologia

Disponibilidade

Confidencialidade

Legibilidade

Néao
Atende

Néo
Atende

Néao
atende

Néao
atende

Atende

Néo
atende

Néao
atende

Atende

Néao
atende

Néo
atende

Atende

Atende

Néo
atende

Capacidade de ga-
rantir a entrega das
mercadorias (tempo
¢ local definido).

Capacidade de of-
erecer variedade de
produtos.

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

Capacidade de aten-
der as leis vigentes.

Capacidade em ofere-
cer facilidades na nave-

gacdo.

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

Capacidade de atuali-
zar-se as novas tecno-
logias.

Capacidade de es-
tar sempre disponi-
vel ao usuério.

Capacidade de néo di-
vulgar as informacdes
prestadas pelos usua-
ros.

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

oF ponibilizar ~ formas
F?ﬁ:“?easggge Niio variadas de impres-
P atende sdo das informacdes
contidas no sistema.

Capacidade do siste-

Atende X ma de guardar infor-

magbes  adquiridas
Historico de por meio de contato
integragéo com o com o usudrio, a fim

usuario Néo X X de facilitar e aumen-
atende tar as informacOes
sobre o petfil de seus

USuarios.

CONSIDERACOES SOBRE O COMPARATIVO

Na tabela 2, apresenta-se um resumo dos resultados obtidos em cada res-
posta. Nota-se que os modelos de referéncia utilizados ndo atendem as principais
caracteristicas do comércio eletrdnico, ou scja, das 28 caracteristicas definidas, a
maioria delas nio se define a partir dos modelos utilizados.

Tabela 2 - Resumo do resultado comércio eletronico X modelos de referéncia.

Parecer 1SO 9126 Olsinaetal. Lima et al.

(1999) (2000)
Atende 10 7 13
Né&o atende 17 18 13
Atende parcialmente 0 0 0
Nao foi possivel identificar 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 possivel a utilizacdo desses
modelos para identificagdo completa da qualidade em produtos de coméreio eletrdni-
co, visto que muitas caracteristicas consideradas essenciais para esse tipo de aplicagao
ndo se encontram nos modelos. Dessa forma, existe pouca adequagdo dos modelos
em relacdo as caracteristicas de um sistema de CE, considerando a visao do usuario.
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ANALISE DOS MODELOS DE REFERENCIA

N&o se criou a norma ISO 9126 especialmente para atender as necessidades
de um comércio eletrdnico, pois seu principal objetivo consiste em verificar a quali-
dade do produto em software convencional. Sendo assim, buscou-se analisar até que
ponto as caracteristicas dessa norma podem contribuir com a avaliagdo de sistemas
de comércio eletrdnico. Nesse sentido, foi realizada uma andlise, a fim de verificar
as caracteristicas da norma 1SO 9126 que se aplicam em comércio eletronico, no
qual, para cada caracteristica e subcaracteristica, foi analisado se essa se aplica, ndo
se aplica, se aplica parcialmente ou se nio foi possivel identificar.

Pela grande quantidade de caracteristicas dessa norma, optou-se por apre-
sentar somente um resumo da andlise, o qual se visualiza na tabela 3. Concluiu-se
que, das 29 caracteristicas da norma 1SO 9126, 20 aplicam-se em sistemas de
comeércio eletrénico e apenas 9 ndo se aplicam na visao do usudrio. A analise com-
pleta pode ser encontrada em Furini (2006).

Tabela 3 - Resultado da analise da norma ISO 9126 X comércio eletrénico.

Parecer Quantidade
Aplica 20
Né&o aplica 9
Aplica parcialmente 0
Nao foi possivel identificar 0

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

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

Parecer Quantidade
Aplica 12
Né&o aplica

Aplica parcialmente
Nao foi possivel identificar 3
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Como resultado, verificou-se que das 16 caracteristicas encontradas, 12 se
aplicam a sistemas de comércio eletronico e apenas uma nao se aplica na visao
do usuério. Com isso, percebe-se, na tabela 4, que mesmo o modelo ndo sendo
especifico para o CE, a maioria das caracteristicas propostas ¢ importante para ele.

Lima et al. (2000) definiram um conjunto de atributos de qualidade adequa-
do a software da web que abrange aspectos referentes ao uso da tecnologia e ao
conteudo disponibilizado. Analisou-se o conjunto de atributos quanto a sua apli-
cabilidade em sistemas de comércio eletrénico, e, como resultado, comprovou-se
que, das 72 caracteristicas levantadas por Lima, 13 néo se aplicam na avaliacdo da
qualidade do comércio eletrdnico na visdo do usuario, 28 conseguem ser aplicadas
¢ 31 nfo foram possiveis identificar. Pela grande quantidade de caracteristicas
nesse modelo, optou-se, novamente, pela apresentacdo de um resumo da analise,
o qual visualiza-se na tabela 5. Encontra-se a analise completa em Furini (2006).

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

Parecer Quatidade
Aplica 28
N&o Aplica 13
Aplica Parcialmente 0
Ndo foi possivel identificar 31

AS DIRETRIZES PROPOSTAS

As diretrizes definidas consideraram as principais caracteristicas de comér-
cio eletronico, os comparativos realizados e as principais necessidades encontra-
das nesse sistema. Cabe enfatizar que a necessidade de criar esse conjunto de
diretrizes justifica-se pelo fato de que a norma ¢ os modelos investigados nfio sdo
especificos para aplicagdes de comércio eletronico.

Existem algumas caracteristicas definidas, como, por exemplo, compro-
metimento, competitividade ¢ disponibilidade, que dificilmente se avaliardo na
primeira visita do usudrio, ou seja, o usudrio s6 podera identifici-las apoés algu-
mas visitas, compras ou algum tempo de uso desse sistema. Deve-se lembrar que
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aempresa, no comércio eletronico, representa-se pela qualidade em seu sistema,
por isso, existem caracteristicas que também avaliam o comprometimento da
empresa com o cliente.

Na tabela 6, apresenta-se o conjunto de caracteristicas definidas, uma
breve explicacdo do significado de cada uma delas e uma pergunta que auxi-
lia 0 usuério a avaliar se um sistema de comércio eletronico atende as suas
exigéncias. Na avaliacdo, para cada caracteristica atribiu-se uma nota que
representa o grau de aceitacdo do usudrio. Para isso, utilizaram-se os seguin-
tes valores: 0 — ndo: a caracteristica ndo atende as suas exigéncias; 1 — em
alguns casos: em alguns casos, a caracteristica atende as exigéncias do usua-
rio; 2 — na maioria dos casos: na maioria dos casos, a caracteristica atende as
exigéncias do usuério; 3 — sim: em todos 0s casos, a caracteristica atende as
exigéncias do usuario.

Tabela 6 - Diretrizes para avaliagéo de sistemas de comércio eletronico.

Avaliagdo  N&o foi pos-
Diretriz Descricao Pergunta sivel identi-
ficar
01 2 3

Capacidadade de aten- O sistema atende a0

Funcionalidade

Confiabilidade

Recuperabilidade

Usabilidade

der as funcdes e requi-
sitos preestabelecidas.

Capacidade em ofere-
cer conﬁanga ao usu-
ario nas suas ligagoes
(links), ser previsivel e
tolerante a falhas.

Capacidade de recu-
peracdo de possiveis
dados afetados.

Facilidade na utiliza-
¢do

que se propde?

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

Caso 0 usuério inicie
uma operagao (ex: in-
sercao de dados pes-
soais) e, por algum
motivo, ao confirma-la
apresente algum tipo
de erro, ele consegue
visualizar novamente
o0s dados para reiniciar
a operacao?

O comércio eletrnico é
facil de usar?
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Eficiéncia

Manutenibilidade

Portabilidade

Efetividade

Produtividade

Seguranca

Privacidade

Satisfacao

Adaptabilidade

Pagamento
Eletrénico

Capacidade de otimi-
zacao dos recursos.

Facilidade com que o
sistema podera ser mo-
dificado; facilidade de
reparos.

Facilidade de utiliza-
¢a0 em varios sistemas
operacionais.

Facilidade na obtengdo
dos resultados dese-
jados pelo usuério.

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

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

Capacidade de garantir
que dados pessoais do
usuario sejam manipu-
lados

apenas por ele.

Capacidade de conseguir
atender as expectativas
do usuério.

Capacidade de atender
aos varios perfis dos
USUuarios

Capacidade de atender
as vérias formas de
pagamento existentes,
satisfazendo as varias
exigéncias dos usuari-
0s.

O usuério consegue
utilizar varios recursos
ao mesmo tempo no
sistema?

Caso o usuario propo-
nha alguma alteracdo
no sistema (ex: pelos
campos de opinides
dos usuarios),  isso
ocorre?

O usuério consegue
utilizar o sistema em
varios sistemas opera-
cionais?

O usuario faz o que
esta disposto a realizar
no sistema?

O usuario consegue
“pular” algumas pagi-
nas que sejam irrele-
vantes para ele?

Existem recursos que
garantam a protecéo dos
dados do usuario contra
terceiros?

O sistema possui re-
cursos que obriguem
autenticagdo Unica do
usuario?

O usudrio sente-se
satisfeito utilizando o
sistema?

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

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

Comprometimen-
to (produto)

Comprometimen-
to (entrega)

Competitividade
(Produto)

Competitividade
(Preco)

Aspectos legais

Atualizacdo dos

Produtos

Atualizacdo  de
tecnologia

Disponibilidade

Confidencialidade

Legibilidade

Capacidade de intera-
gir com o cliente.

Capacidade de garantir
produtos com quali-
dade.

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

Capacidade de ofer-
ecer variedade nos
produtos.

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

Capacidade de atender
as leis vigentes.

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

Capacidade de atuali-
zacdo diante de novas
tecnologias.

Capacidade de estar
sempre disponivel ao
USUArio.

Capacidade do sistema
de ndo divulgar as in-
formagbes  prestadas
pelo usuario.

Capacidade de dis-
ponibilizar as infor-
magcdes de forma clara
e ndo ambigua.

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

Os produtos ofereci-
dos tém qualidade?

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

Existem outros mod-
elos ou fornecedores
para 0 mesmo produ-
to?

O preco estd com-
pativel com o mer-
cado?

O sistema atende aos
aspectos legais vi-
gentes?

Existem produtos nov-
os (lancamentos)?

O sistema contem-
pla as novidades tec-
nolégicas?

Sempre que 0 USUario
precisou o sistema es-
tava no ar?

As informagdes pres-
tadas pelo usuario séo
divulgadas sem o seu
consentimento?

A linguagem utilizada
¢ clara e especifica?
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Facilidade de Im-
pressdo

Histérico de in-
tegragdo com o
usuario

Busca

Capacidade de dis-
ponibilizar formas
variadas de impresséo
das informacdes conti-
das no sistema.

Capacidade do sis-
tema de guardar in-
formagdes adquiridas
através do contato com
o usudrio, a fim de fa-
cilitar e aumentar as
informagdes sobre o
perfil de seus usudrios,
oferecendo  produtos
que lhe sdo especificos.

Capacidade do sis-
tema de encontrar ag-
uilo que o usudrio esta

O usuario consegue
imprimir as infor-
magcdes facilmente?

Sempre que 0 USUArio
acessa 0 sistema as in-
formacoes e novidades
séo exibidas de acordo
com seu histérico?

O usuario consegue
encontrar 0 produto
que procura de forma

procurando. facil?

Capacidade do sistema

de estar preparado a O sistema disponi-
varios tipos de lin- biliza linguagem ad-
guagem - ndo s6 a pa- equada ao usuario?
dréo.

Linguagem

CONSIDERACOES FINAIS

Com as exigéncias do mercado, a qualidade torna-se, a cada dia,
alvo de discussdo e de investigagdo. A busca pela atencédo dos clientes e
por “bons produtos” geram concorréncia entre as empresas e, tratando-se
de software, a exigéncia é ainda maior.

Os sistemas de comércio eletrdnico tornam-se cada vez mais importantes e
presentes no mercado, por essa razdo, faz-se necessario que sua construgéo possua
alto grau de qualidade, para que possam atender as expectativas dos clientes.

Por perceber que existem poucos estudos voltados a identificagdo ¢ padro-
nizacdo da qualidade em sistemas de comércio eletronico, neste artigo, apresen-
taram-se diretrizes criadas para a avaliacdo desse tipo de sistema, com base em
comparativos, a partir de caracteristicas encontradas na norma ISO/IEC 9126 e
nos modelos propostos por Lima et al. (2000) e Olsina et al. (1999), que s&o os
principais modelos de avaliagdo da qualidade existentes. Nesse comparativo, pro-
curou-se identificar até que ponto os modelos podem ser utilizados na avaliagio da
qualidade em sistemas de comércio eletronico, considerando a visdo do usuario.
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O guia de referéncia tem por finalidade disponibilizar um conjunto de carac-
teristicas importantes em um sistema de comércio eletrdnico que possa ser Util na
avaliacdo da qualidade por parte de usuarios, ou seja, todo e qualquer usuario podera
avaliar sistemas de comércio eletrdnico com relagdo as diretrizes definidas, tendo
por base seu ponto de vista, pois cada usuario tem sua propria visdo de qualidade.

Visto que a area de qualidade do produto de software, direcionado a web,
esta em constante evolucao, pretende-se, como trabalho futuro, aperfeicoar as di-
retrizes criadas para considerar, ainda, as demais visdes do desenvolvedor e do
gerente de desenvolvimento, as quais verificam mais detalhadamente caracteristi-
cas que 0 usudrio ndo consegue avaliar. Além disso, percebe-se a importancia de
disponibilizar esse guia para que mais pessoas o utilizem, a fim de identificarem
possiveis dificuldades na sua aplicagdo.
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