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Modelo Tridimensional para a Qualidade de Sítios 
Web

Resumo

A qualidade de sítios Web é de importância estratégica para as organizações e para a satisfação dos seus clientes. 
Neste artigo propomos uma estrutura de alto nível inovadora para a qualidade global de um sítio Web. Essa estrutura 
assenta em três dimensões principais (conteúdos, serviços, técnica), características, sub-características e atributos, que 
potenciarão o desenvolvimento de metodologias abrangentes de avaliação, comparação e melhoria da qualidade de 
sítios Web, alinhadas com sectores de actividade específicos.
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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.
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Introdução

Com a proliferação de sítios Web e investimentos efectuados nos mesmos, a avaliação da qualidade de sítios 
Web tem-se tornado uma actividade importante [23]. As organizações investem tempo e dinheiro para desenvolve-
rem e manterem a qualidade dos seus sítios Web. Estes sítios Web devem proporcionar um canal efectivo de infor-
mação e comunicação entre as organizações e os seus clientes. Nalguns casos, são parte do produto oferecido, 
disponibilizando serviços úteis aos clientes [7].

Obviamente que um sítio Web deve reflectir claramente os esforços de qualidade levados a cabo por uma 
organização, uma vez que é uma parte importante da ligação com os clientes. Os sítios Web modernos apre-
sentam uma variedade significativa de características, complexidade de estrutura e pluralidade de serviços ofe-
recidos [17]. Como no caso de todos os sistemas de informação, a avaliação de sítios Web é um aspecto do 
seu desenvolvimento e operação que pode contribuir para o aumento da satisfação dos utilizadores [7] e para a 
maximização dos recursos investidos [6].
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Com esta investigação pretendemos propor uma estrutura de alto nível para avaliação da qualidade global de 
um sítio Web. Essa estrutura poderá servir de base ao desenvolvimento de metodologias específicas de avaliação, 
comparação e melhoria da qualidade de sítios Web, para diferentes sectores de actividade. Assim, nas próximas 
secções introduzimos o conceito de qualidade, propomos três dimensões principais para a qualidade de sítios 
Web e identificamos as formas de avaliar a qualidade em cada uma destas dimensões, apresentamos a proposta 
de estrutura para avaliação da qualidade global de um sítio Web e, por último, elencamos algumas conclusões.

Conclusão

Com este artigo pretendemos apresentar uma proposta de estrutura de alto nível inovadora para avaliação da 
qualidade global de um sítio Web. Como conclusão alguns aspectos poderão ser salientados:

a) A qualidade de sítios Web é de importância estratégica para as organizações e para a satisfação dos seus 
clientes;

b) A qualidade de sítios Web deve assentar na medição da qualidade de três dimensões principais: conteúdos, 
serviços e técnica;

c) Uma estrutura assente nestas três dimensões, características, sub-características e atributos potenciará uma 
avaliação transversal, integrada e pormenorizada da qualidade de um sítio Web;

d) Uma boa metodologia de avaliação, comparação e melhoria da qualidade de sítios Web deve integrar 
adequadamente as três dimensões de qualidade consideradas e proporcionar a possibilidade de adap-
tação ao sector de actividade visado.

O próximo passo da nossa investigação consistirá no desenvolvimento de uma metodologia de avaliação, 
comparação e melhoria da qualidade de sítios Web institucionais de hospitais, baseada na estrutura de alto nível 
proposta neste artigo, e será construída e validada com a ajuda de peritos em Engenharia Web e utilizadores de 
sítios Web hospitalares. A necessidade desta metodologia justifica-se pelo facto de não conhecermos nenhuma 
que proporcione uma avaliação abrangente e pormenorizada, integrando as três dimensões principais de um sítio 
Web: conteúdos, serviços e técnica.
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