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O que é gue
esse site tem?

Conheca os critéerios para se definir a qualidade deim site

Cinco atributos basicos

da usabilidade: ser facil de
aprender, e“ciente na utilizagéo,
facil de ser recordado,

ter poucos erros e ser
subjetivamente agradavelZ
Felipe Memoria



eFazer o0 que todos os concorrentes estao
fazendo, por mais seguro que possa parecer,
n&o garante o sucesso de um siteZ

Rodrigo David

Certamente isso ja aconteceu algumas vezes com voceé.
Lendo um livro ou uma revista contendo referéncias sobre
sites premiados na area ou acessando alguma comunidade
voltada para o design para web, vocé procura entend er o
porgqué de tantos elogios por aquele determinado tra balho.

Movido pela curiosidade, vocé abre de imediato seu nave-
gador, comeca a digitar swww ponto xyz ponto com po  nto brZ
e pronto! A sua experiéncia é imediatamente tomada por um
fascinio de cair o queixo. E a primeira pergunta qu e vem logo a
cabeca é: *mas o que é que esse site tem?Z.

Minutos depois, recomposto e parando para refle-
tir, a resposta surge através de varios argumentos: pode
ser a combinagcao cromatica, a tipografia pouco usua I, as
formas inusitadas, uma idéia original, a navegacao agil e
simples, a boa convergéncia entre audio, video e te xto,
além de uma 6tima harmonia e equilibrio entre os el e-
mentos da interface.

Nesta edi¢do, conversamos com alguns dos profissio-
nais que participam das comiss@es julgadoras das princi-
pais premiagdes direcionadas para web no Brasil. O con-
teudo deste bate-papo sera muito Gtil, pois vai nos revelar
quais sdo os critérios de avaliacdo utilizados para definir a
qualidade de um site.

Qual é o objetivo?

Na busca para se atingir um bom nivel em um site,
0s especialistas apontam que um dos primeiros passo s a
ser seguido é deixar claro para quem o acessa o obj etivo
da existéncia daquele ambiente. «Tudo gira em torno da
correta definicao do objetivo da acao ou do retorno  sobre
o investimento (ROI). Se soubermos para que o site foi
feito, saberemos definir se ele esta adequado ou na o ao
seu publico-alvo, baseado no sucesso dos objetivos pre-
definidos (vendas, cadastros, exibicdo de portfélio etc.)Z,
explica Michel Lent Schwartzman, sécio-diretor da a géncia
10+Minutos e jurado do Selo Peixe Grande.

Pensando nisso, Rodrigo David, gerente de producéo
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dos portais iG, iBest e BrTurbo e presidente da Aca demia
iBest de Design, ressalta que o desenvolvimento de um
site esta intimamente relacionado ao seu publico-al vo. <E
importante avaliar se hé pertinéncia nas informagée s for-
necidas, se a identidade visual do site esta alinhada a da
empresa e se existem areas bem definidas de intera¢ ao
entre o publico do site e a empresaZ.

Porém, se a definicdo dos objetivos é apontada como
uma das principais etapas na criagdo de um site, ela tam-
bém é um dos desafios a serem vencidos por quem tra ba-
Iha no segmento. *Parte da dificuldade de muitas em pre-
sas é justamente definir um objetivo claro para a s ua pre-
senca na internet e, a partir daf, criar métricas p ara medir
0 sucesso (em vendas, em acessos, em tempo de nave-
gacao, em retorno para a marca etc.) de um determin ado
websiteZ, diz Daniel Sans&o, sécio da Contagio Criacao e
membro da Academia de Design do Prémio iBest.

Em busca da criatividade e da originalidade

Antes de descobrirmos o que pode ser considerado
criativo e original em um ambiente digital, vamos ¢ onhe-
cer como as palavras criatividade, originalidade e quali-
dade podem ser aplicadas na area.

+S&0 conceitos absolutamente correlacionados. E
dificil considerarmos uma sem as outras, e vice-versa.
Sao particularmente dificeis de se dissociar na analise de
qualquer objeto de estudo - seja um site, uma obra de
arte, uma peca teatral, o design de uma furadeira, de um
automoével ou de um site. A originalidade esta ligad a dire-
tamente a habilidade de ver um problema sob um novo
angulo. Ja a criatividade liga-se a capacidade de p ro-
por solucOes diferenciadas para esta nova perspecti va,
de forma coerente e consistente, enquanto a qualida de
€ a maneira de juntar as duas anteriores de forma p er-
feita, sem erros ou partes nao bem resolvidas ou pe nsa-
dasZ, argumenta Pedro Mozart, s6cio-diretor da Urba na e
jurado do Prémio Internet Corporativa.

Como bem lembra Michel Lent, para se comparar
0 que vem a ser criativo e original em um site, ant es é
preciso separar grupos de um mesmo segmento e com 0
mesmo objetivo. sDependendo do negécio ou objetivo,

a execucdao do site tende a ser muito diferente. A ¢ riati-
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*Parte da di“culdade de muitas empresas € justamente de“nir um objetivo
claro para a sua presenca na internetZ Daniel Sansao

vidade é relevante em casos bastante especificos, g eral-
mente relacionados a empresas cujo diferencial deve ser

medido exatamente pela criatividade (agéncias de pu bli-

cidade e estudios de design). Nao acho que a criati vidade
deva ser um fator diferencial em sites com foco em pres-
tacao de servico ou informag6es. Nestes casos, 0 qu e vate

e se diferencia na realidade é a facilidade de usoZ .

*Em um site de comércio eletrénico, por exemplo,
. aspectos como originalidade e criatividade sdo nieno s
‘%Qortantes do que uma identidade visual consistent_g, que
‘ —.faci'lffé>a navegacao do usuario em um sistema leve e fupeto
"\""«\-.‘_‘_ ~ nal - além do estoque preco e logistica, é claro. Ja viéh
\_ para trabalhar mar;as podem, muitas vezes, abrir ma o da
u3ab|I|dade para garantlr'uma experiéncia ludica e inovadgke
para 0 usuério. Tudo depende do objetivo daquela em 4

ou marca na internetZ, complementaDameI Sansao.
Para reforgar sua v1sao ele C|ta como exemplos 0S sité
Flickr, Google e Havaianas. -Os d0|s prlmelros nao tém uma
identidade visual forte, que destacarlamos;pela qqa lidade, B
mas funcionam como uma interface muito leve e simpl es N
para sistemas e conceitos - estes sim originais e criativzi's“"
- que revolucionaram o mercado. No outro extremo es tao
sites como o da Havaianas, por exemplo. E um site c riativo
e bem trabalhado visualmente, um pouco pesado e dif ficil de
navegar para a média dos usuarios nacionais, mas que com-
plementa muito bem todo o trabalho de marca que tem  sido
feito ao redor das Havaianas ha algum tempoZ.
Ou seja, um bom caminho para se atingir tais para-
metros passa pela constru¢do de uma identidade. <O site
para se tornar original deve ter personalidade. Os gran-
des sites sdo reconhecidos por seus diferenciais, sejam
eles tecnoldgicos ou de design. E preciso pensar «f ora da
caixae. Fazer o que todos os concorrentes estdo faz endo,
por mais seguro que possa parecer, ndo garante o su cesso
de um site. E preciso analisar o negdécio e trazer p ara o
site, funcionalidades que ndo podem ser encontradas em
outro lugar. S6 é original quem se arrisca, foge do padrao

e busca novos caminhosZ, destaca Rodrigo David.



Trabalhando a identidade visual do site

Assim, no processo de construcdo da personalidade
de um site, a aplicagdo dos conceitos fundamentais do
design sera fundamental para garantir o sucesso de seu
projeto. *Em geral, a qualidade da identidade visua | é a
combinacao de caracteristicas como boa harmonia de cores,

reocupagdo com o gestalt da pagina, trabalho de ti pogra“a

pensado para funcionar na internet, fotos bem traba |hadas e
uma estrutura e tecnologia que permitam uma boa com bina-
a0 desses elementosZ, a“rma Felipe Memo6ria, desig ner da
Globo.com e jurado do Selo Peixe Grande.

J4a Robson Santos, professor de pds-graduacédo na
-Rio, ressalta que a consisténcia funciopa como um
S principais fatores de percepcédo de uma identida de

isual na web. ¢Isto significa utilizar elementos g raficos

(ti ografia, cores, imagens) de maneira a dar uma n o¢ao
__@;_unidade para quém navegue por qualquer secao do
site. Note-se que unidade nao significa uniformi dade e
gue consisténcia ndo € meramente repetir tudo em to das
as paginas. Veja, por exemplo, o Submarino, que mud a as
cores das secdes e no entanto continuamos a percebe r
tudo como uma unidade, pois h& outros elementos gra fi-
cos que ddo a nogéo de identidade visualZ.

Lembrando que, todo esse processo tem que ser coe-
rente com o posicionamento que se deseja dar ao sit e.
*Em ultima instancia, ele € um produto com algum ob je-
tivo final: passar uma mensagem, vender uma imagem,
vender um produto, disponibilizar contetddo, servir como
um aplicativo etc. A identidade tem que agradar e s er pen-
sada para o publico a que ela se destina. Dependend o das
caracteristicas desse publico, ela pode ser mais ou menos
elegante, mais ou menos de varejo, mais ou menos mi ni-
malista. O que vai definir a qualidade da identidad e visual
€ 0 quanto essas linhas serao bem pensadas e produzidas
dentro da estratégia do site para atender seu publi co-
alvoZ, explica Meméria.

Conteldo na web vai além do texto

Nao podemos esquecer também que nas avaliagdes
realizadas pelos principais concursos do mercado de cria-
¢ao e desenvolvimento de sites estdo sob analise a quali-

dade e a coeréncia de conteudo ali publicado.
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*Estou cada vez mais convencido de que o princi-
pal critério € quando o usuario encontra 0 que proc ura.
Por mais que questées como webwriting, arquitetura da
informacéo e design de interface trabalhem juntas p ara
apresentar ao usuario o melhor sistema de informaca o
possivel, por vezes o profissional web carece de di stan-
ciamento para desatar alguns snose. Neste momento, vale
o raciocinio sback.to'basicse. E irénico, mas em um mer-
cado que ja esta maduro como 0 nosso, muitas vezes é
preciso eesfriar o cérebroe e deixar a légica falar . Ou seja,
parar de raciocinar para observar e ouvir o que o u suério
desejaZ, orienta Bruno Rodrigues, coordenador de in for-
macao do site da Petrobras e jurado do concurso Plu g In
Website Awards.

E para se alcancgar tais objetivos, o especialista res-
salta que o processo de se abastecer um site com in for-
magcdes precisa ser feito com o conhecimento prévio das
particularidades ali existentes. «Muitos sdo os pro dutores
de conteldo que encaram a web como mais uma midia e
ndo param para perceber que ha peculiaridades na in for-
macao para a midia digital. O fiel da balanca é obs ervar
se 0 processo esta encarando a informagao apenas como
texto. Se isso acontece, esqueca - o site esta fadado a
ser abastecido de contetdo por um pro“ssional que, como
eu digo, *enche caixinhae, ou seja, escreve como escreveria
para qualquer outra midia e ndo para para pensar se uma
informacéo “caria melhor como texto, imagem ou gra “coZ.

Assim, a dica é tratar a informagao em um outro niv el.
*E enxergar ela como geradora de conhecimento para 0 usu-
ario, que nada mais é que cinformagao + informacaoe . E, neste
ambiente, nada melhor que rechear cada uma das pagi nas de
um site com eLeia maise, *Veja tambéme etc. Minha dica “nal &
ter total controle sobre o contetddo que é produzido , o que
passa pela atualizagcao rigida das informacdées e o cuidado
em ndo criar areas com informagdes repetidas em um mesmo
site. E bom concentrar cada assunto em lugar s6, o conceito
da ecélula dnica de informag&oZ.

Facilidade no uso: com vocés, a usabilidade e a
arquitetura da informacéo!

Entendemos a importancia dos cuidados em relagao

ao gerenciamento do conteldo a ser veiculado em um site,
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*Muitas pessoas utilizam as novas
ferramentas de interacdo sem critério, apenas
para que os sites sejam classi“cados como
Web 2.0Z Rodrigo David

além do desenvolvimento de uma identidade visual pa ra
se construir uma personalidade Unica ao projeto. As sim,
para que tudo isso seja assimilado pelo usuéario, tr abalhar
0s conceitos de usabilidade sera fundamental para g arantir
um periodo de experiéncia completo dentro do ambien te.
Porém, a divida que “ca é: como de“nir o nivel de usabili-
dade em um site?

«Costumo dizer que essas caracteristicas sao aquelas
gue atendem aos principios basicos contidos na defi nicao
gue mais gosto do termo, dada pelo Jakob Nielsen, e m
1993. Segundo nosso polémico egurue, a usabilidade né&o
€ uma propriedade singular, unidimensional de uma i nter-
face com os usuarios. A usabilidade tem componentes
multiplos e é tradicionalmente associada com cinco atri-
butos: ser facil de aprender, eficiente na utiliza¢ &o, facil
de ser recordado, ter poucos erros e ser subjetivam ente
agradavel. A preocupagao com essas questdes define,
mesmo que de forma superficial, um primeiro nivel d e
usabilidade de um site. Para que o nivel seja realmente
aferido, é necessario que sejam feitos testes de us abili-
dadeZ, orienta Felipe Memoria.

Outro ponto importante neste debate refere-se a
forma como sera trabalhada a arquitetura da informa c&o.
*Uma boa arquitetura comec¢a no planejamento do webs ite
e se materializa na superficie com a qual o usuario entra
em contato. Entdo, considero fundamental, partindo do
pressuposto de que houve um bom planejamento, criar
um sistema de rotulagem cuidadoso, que utilize term os e
expressdes que sejam familiares ao publico-alvo. E neces-
sario compreender que o projeto de um website deve
ser direcionado a quem o vai utilizar, ndo para o g osto e
entendimento de quem o projeta. Arquitetura de info rma-
céo existe para facilitar o acesso do usuério ao co ntetidoZ,
explica Robson Santos.

Como exemplo pratico, Memoéria analisa o caso de

um usuario com dificuldades em achar o produto que pro-

cura em um site de comércio eletrénico. *Temos ai, pro-
vavelmente, um problema de arquitetura em potencial . Se
ele acha o contelido de determinada pagina incomplet o
e com falta de informag6es pertinentes e necessaria s, um
outro problema de arquitetura pode ser identificado . Uma
arquitetura bem projetada possui categorizacdo e or gani-
zacdo do contetido bem pensados, leva em consideragd o
a légica de organizacado de contelddos pertinentes e rela-
cionados. Ela deve considerar o modelo mental do pu blico-
alvo para que essas decisdes de projeto sejam tomad as.
| de

navegacao seus times do coragdo. E amantes de Férmula-

Amantes de futebol tém como direcionamento principa

1? O que procuram? Pilotos brasileiros, pilotos em geral,
circuitos ou escuderias? Uma boa arquitetura da inf orma-
cdo tem que re”etir essas questéesZ, argumenta.

Web 2.0 e os desafios da interatividade

Os conceitos do movimento Web2.0 parecem ter
marcado definitivamente a forma bilateral como os u sua-
rios vao interagir em ambientes digitais. Pensando nisso,
quais ferramentas devem ser utilizadas para atingir mos a
interatividade dentro de um site?

*Basicamente, ferramentas que possibilitem a comu-
nicacdo entre as pessoas, que déem voz aos usuarios. O xis
da questédo é fazer com que a publicagdo de contetdo por
parte de ,amadorese seja instantanea e facil para qualquer
um. Isso quer dizer que pessoas que nao sabem o que é
HTML e FTP precisam conseguir publicar contetdo: da r
sua opinido, escrever matérias, compartilhar fotos, audios,
videos, o que for. Com essa facilidade, meu irmao, que néo
é fotégrafo, compartilha suas fotos com outras pess oas,
porque consegue publica-las em 30 segundos sem prec isar
da minha ajuda. Minha mae, que é arquiteta e ndo jo rna-
lista, publica textos e mais textos sobre arte e mo da sem
nunca ter ouvido falar em tagZ, analisa Felipe Mem@ ria.

No entanto, a opinido de todos os especialistas con sul-
tados nesta reportagem foi unanime: utilize com par cimoé-
nia 0s novos recursos de interatividade, sempre ava liando
a real necessidade de sua aplicagcdo. *Os conceitos da Web
2.0 devem ser aplicados de forma transparente para 0 usu-
ario. Infelizmente muitas pessoas utilizam as novas ferra-

mentas de interacdo sem critério, apenas para que o s sites
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sejam classi“cados como Web 2.0. E preciso fornece r ferra- -Arquitetura de informagéo existe para

facilitar o acesso do usuario ao contetidoZ
Robson Santos

mentas que tenham serventia, que sejam funcionais e néo

troféus de uma nova internetZ, alerta Rodrigo David. X

Modelo brasileiro de avaliacdo de websites

Bate-papo: Clorisval Pereira Jr., mestre em design pela PUC-Rio. Atualmente, trabalha com desenvolvi-
mento de projetos e consultoria na Sarjana (www.sar jana.com.br)

Nesta entrevista, o especialista revela as etapas e as influéncias na criagdo de um modelo de avalia-
¢ao de websites (http://tinyurl.com/ycyvt6), criado em parceria com Rodolfo Capeto, na época em que at u-

avam como coordenadores da area de design da Rede N acional de Ensino e Pesquisa (RNP - www.rnp.br).

Wd :: Como surgiu a idéia de se criar os indicadore s para se avaliar a qualidade de websites da RNP?

Clorisval :: A partir de 1999, a RNP passou a adotar diversos pr ocessos de controle de qualidade de ges-
tdo. Considerando os aspectos de consolidagdo da im agem corporativa e de comunicagdo com os clientes d a
organizacgdo, o website da RNP foi escolhido como um fator para medi¢do de qualidade e superacdo de met as.

Entre 1999 e 2000, fizemos um levantamento de diver sos modelos e métodos de avaliacdo de websites.
Encontramos diversas referéncias sobre avaliacdo de software, na area de IHC (Interacao Humano-Computa -
dor), e algumas referéncias pontuais voltadas para avaliagdo de websites. Nao havia, na época, um mode lo
amplo de avaliagdo de sites que englobasse todos 0os aspectos que consideravamos necessarios e pertinentes.

Desse levantamento, optamos por desenvolver um mode lo global de avaliagcéo de websites, que acabou resu |-
tando em um artigo apresentado e publicado nos anai s do «IHC 2000 - Ill Workshop sobre Fatores Humanos em Sis-
temas ComputacionaisZ. Esse modelo foi adotado como referéncia para medicdo da qualidade do website da RNP.

Wd :: Quais conceitos e documentacao foram utilizad os para se determinar o modelo final?

Clorisval :: Duas referéncias iniciais de avaliagdo de software foram o QUAIS, um questionéario sobre satis-
facdo do usuario, desenvolvido na Universidade de M aryland, pelo Ben Shneiderman (www.cs.umd.edu/~ben) ,
e o ErgoList (www.labiutil.inf.ufsc.br/ergolist), u m check-list ergonémico desenvolvido pelo LabiUtil, de Floria-
nopolis. Sdo modelos de avaliagdo baseados em inspec¢éo por check-lists, que resultam em uma pontuagdo que

pode ser usada como indice para comparagédo em sucessivas medicdes.

1GB+20GB = 29,6

disco transferéncia mensais

n_e[_dhost

<t .com.br

Registre seu dominio .com ou .net por apenas RS 29,90 anuais e ganhe um més de hospedagem
no plano P100. Hospede e registre dominios com quem tem experiéncia, oferecemos redundancia
total, backup diario e suporte 24 horas. Conte sempre conoscol Acesse www.nerdhost.com.br.
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Outra referéncia importante, na época, foi o trabal ho *Usability Heuristics for the WebZ, desenvolvido
pelo Keith Instone, a partir de heuristicas de usab ilidade criadas pelo Jakob Nielsen. Também usamos r efe-
réncias sobre tratamento de texto, como o material desenvolvido pelo projeto Plain LanguageZ, do gove rno
americano, e diretrizes do W3C referentes a conform idade técnica e acessibilidade. A partir do materia | que
levantamos, desenvolvemos um check-list com pontuag¢ ao para ser usado tanto na medi¢do do indice de qua li-
dade como na defini¢cdo de diretrizes de projeto.

Wd :: Como essas diretrizes ajudam a melhorar a qua lidade de um website?

Clorisval :: A avaliagdo dos check-lists definidos no modelo au xilia na tarefa de verificacdo de aspectos
deficientes no website e sistematizam o processo de definicao de prioridades para agdes de redesign.

Mais ainda: a documentagéo que resulta da avaliacdo, o relatério dos aspectos veri“‘cados e as recomen da-
¢Oes de melhorias formalizam o processo de comunicag ao e decisao entre todos os envolvidos no projeto, desde
a dire¢do da organizacdo, aos patrocinadores, & equipe técnica.

A partir da aplicagdo do modelo de avaliagdo, todo o0 processo de manutencgdo e revisao do website ganha
em e“ciéncia. Com os resultados, podemos de“nir ¢ laramente metas, agGes a serem conduzidas, prazos e a equipe
envolvida em cada tarefa. Com metas claras, a melho ria da qualidade no website “ca mais perto de ser alcancada.

Wd :: Que tipo de retorno a RNP teve ao adotar este modelo de avaliagdo?

Clorisval :: No aspecto interno, a sistematizacédo do processo d e verificacdo e a comunicac¢ao de resul-
tados trouxeram maior envolvimento da organizagdo n o processo de manutencdo do website. Facilitou o
relacionamento entre a equipe de desenvolvimento e 0s setores responséaveis por demandas de veiculagdo de
contetdo no website. Isso resulta em ganho de produ tividade. No aspecto externo, as melhorias no websi te
resultaram em maior satisfagcdo dos usuarios, assim como reconhecimento qualitativo no segmento de atua cao,
que é ganho em imagem corporativa.

Wd :: De 2000 aos dias atuais, quais foram as princ ipais transformacdes ocorridas nos critérios de ava  liagao?

Clorisval :: Muito mudou na web desde a primeira versdo do mode lo que desenvolvemos: novas tecnolo-
gias e novos conceitos de negdécio. As pesquisas de usabilidade abragaram a web, a exemplo do Nielsen a tra-
vés do Nielsen Norman Group. O campo da arquitetura de informacao surgiu e expandiu de forma fenomenal
Ja se sabe muito mais sobre webwriting. Temos novas especificacfes do W3C, normas de acessibilidade co mo
a Section 508 (www.section508.gov), além de publica ¢des bem interessantes sobre experiéncia do usuario na
web, como o trabalho do J.J.Garrett (http://jjg.net ).

O modelo de avaliagdo passou por algumas revisées d esde 2000. Tanto por conta dos novos conhecimentos,
como pela propria experiéncia na aplicagdo do método de avaliagdo. Mantendo a estrutura de check-list com pontua-
¢ao, varios tépicos de veri“cacdo foram alterados ou atualizados.

Wd :: Diante de sua experiéncia vivida com este tra  balho, quais critérios indicaria como fundamen-
tais, conforme o modelo de avaliagdo criado por voc  és?

Clorisval :: A web se desenvolveu muito. Podemos encontrar excel entes solugdes de interacdo em sites
de diversos segmentos. Mas vale destacar algumas qu estdes como fundamentais. Foco no negdcio, assim
como visdo do segmento de atuagdo sdo um ponto-chav e. A web aprendeu muito com concorréncia e sobre-
vivéncia p6s-bolha. Relacionamento com o usuario e qualidade de resposta é fundamental. Suporte, bases de
conhecimento para solugdo de problemas e canais de interagdo funcionais. Funcionalidade sempre. Auséncia

de barreiras. Clareza. Apuro estético até os menore s detalhes.
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Algumas premiacdes brasileiras

- Prémio iBest
(www.premioibest.com.br)

- Prémio Internet Corporativa
(www.internetcorporativa.com.br)
- Plug In Website Awards
(www.concurso.plugin.com.br)

- Selo Peixe Grande

(www.arteccom.com.br/webdesign/peixegrande)

Quais critérios definem o uso adequado de tec-
nologias em um site?

- Boas condi¢des de desenvolvimento para a equipe

- Custos e prazos para desenvolvimento e manutengéo

- Diferencial competitivo

- Estabilidade e robustez no ambiente de produgéo

- Produtividade

- Recursos disponiveis (APIs, componentes, arquitetura interna)
- Seguranca

Fontes: Abel Reis (AgénciaClick) e Erico Andrei (Simples

Consultoria)



