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UM ESTUDO EMPIRICO SOBRE A IMPLEMENTACAO DA NORMA QWEB EM TRES
ORGANIZACOES PORTUGUESAS

Inés Sofia Pereira // Nuno Filipe Meldo

Num mercado cada vez mais competitivo e imprevisivel, as organizacdes necessitam de adotar
estratégias e abordagens que lhes permitam diferenciar a sua oferta e conquistar vantagens
competitivas sustentdveis. Para esse fim, muitas organizacdes, incluindo aquelas que tém uma
presenca online, tém procurado implementar sistemas que garantam niveis minimos de qualidade e
confianca para os seus clientes. O objetivo do estudo é identificar as motivacdes, impactos,
dificuldades/desafios, e fatores criticos de sucesso relativamente a implementacdo da especificacdo
QWEB, que certifica processos de negdcio eletrénico, em trés organizacbes portuguesas. A
metodologia baseia-se no estudo de casos multiplos e as técnicas de recolha de dados incluem
entrevistas, observacdo e analise documental. Os resultados indicam que a especificacdo QWEB
apresenta varios beneficios, incluindo a melhoria dos processos, o aumento da seguranca do website,
0 aumento da satisfacdo dos clientes, e o feedback valioso das auditorias externas. Por outro lado,
constatou-se que esta especificacdo tem um baixo reconhecimento externo e que o0s custos
associados podem constituir uma barreira a certificagcdo, principalmente para as organizagGes de
menor dimensdo. Apesar de duas das trés organiza¢des terem abandonado a certificacdo, conclui-se
gue a implementacao da especificacdo pode constituir uma mais-valia.

Palavras-chave: Comércio eletrdnico, negdcio eletrdnico, qualidade, QWEB.
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