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UM ESTUDO EMPÍRICO SOBRE A IMPLEMENTAÇÃO DA NORMA QWEB EM TRÊS 

ORGANIZAÇÕES PORTUGUESAS 
Inês Sofia Pereira // Nuno Filipe Melão 

Num mercado cada vez mais competitivo e imprevisível, as organizações necessitam de adotar 
estratégias e abordagens que lhes permitam diferenciar a sua oferta e conquistar vantagens 
competitivas sustentáveis. Para esse fim, muitas organizações, incluindo aquelas que têm uma 
presença online, têm procurado implementar sistemas que garantam níveis mínimos de qualidade e 
confiança para os seus clientes. O objetivo do estudo é identificar as motivações, impactos, 
dificuldades/desafios, e fatores críticos de sucesso relativamente à implementação da especificação 
QWEB, que certifica processos de negócio eletrónico, em três organizações portuguesas. A 
metodologia baseia-se no estudo de casos múltiplos e as técnicas de recolha de dados incluem 
entrevistas, observação e análise documental. Os resultados indicam que a especificação QWEB 
apresenta vários benefícios, incluindo a melhoria dos processos, o aumento da segurança do website, 
o aumento da satisfação dos clientes, e o feedback valioso das auditorias externas. Por outro lado, 
constatou-se que esta especificação tem um baixo reconhecimento externo e que os custos 
associados podem constituir uma barreira à certificação, principalmente para as organizações de 
menor dimensão. Apesar de duas das três organizações terem abandonado a certificação, conclui-se 
que a implementação da especificação pode constituir uma mais-valia. 
Palavras-chave: Comércio eletrónico, negócio eletrónico, qualidade, QWEB. 

 

 

 

 

  
 

 

 
 

  

 

 

 


