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websites: the case of UFRN’s Portal
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Este trabalho discorre sobre o processo de redesign do Portal da Universidade Federal

do Rio Grande do Norte, conduzido no ambito da Superintendéncia de Informatica da
Instituicao. Utilizou-se abordagem de design participativo, incluindo usuarios no processo
de design, por meio de técnicas de prototipacdo de interface, aplicacdo de questionarios,
mapeamento de personas, além de navegagdes exploratorias para detecgao de problemas
na interface. A pagina foi avaliada antes e depois da intervencdo de design na interface,
com usuarios internos e externos a Instituicdo, que validaram de acordo com critérios
enfatizados na pesquisa: (c1) percepgdo de valor do conteldo, (c2) encontrabilidade,
(c3) desempenho e (c4) densidade informacional. Os resultados iniciais apontaram para
aumento nos niveis de satisfacdo dos usuarios com relagao aos critérios estabelecidos, de
satisfacao parcial para satisfacao plena.

This paper discusses about redesign process on website interface of the Federal University of
Rio Grande do Norte, Brazil. It was applied the participatory design approach, that involved
the users in the design process, through the next techniques: interface prototyping, surveys,
personas, also the exploratory navigation to detect interface problems. The website was
evaluated before and after the intervention on its graphical interface, with users from the
institution and external to, that evaluated according to criteria proposed for this research:
(c1) content value perception, (c2) findability of content, (c3) performance and (c4)
informational density. The first results obtained point to increasing of the full satisfaction
levels of users about the research criteria, in comparison to partial satisfaction levels.
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1 Introducao

A comunicacdo institucional é considerada uma atividade estratégica
nas organizacoes, a qual pode apoiar-se em diferentes pontos de
contato, o que inclui as midias digitais e a web (Fascioni, 2005). Com
o advento das tecnologias da informac¢ao e da comunicagao, as paginas
eletronicas tém auxiliado instituicoes a se posicionarem diante de seus
publicos, eliminando barreiras geograficas e de tempo em relagio aos
seus publicos-alvo.

Em se tratando de universidades federais brasileiras, tais
recursos midiaticos se tornam imprescindiveis, uma vez que, por se
tratarem de institui¢cdes publicas, estas devem manter a sociedade e os
orgaos fiscalizadores atualizados sobre o uso de seus recursos e o valor
social e economico gerado para o contexto no qual estio inseridas.

Nesse sentido, despontam-se as seguintes questoes de design:

= Como disponibilizar e organizar informagdes alinhadas a
pluralidade de uma comunidade académica?

= Como oferecer uma visdo geral e transparente sobre as acoes e
a contribuicdo de uma universidade em suas frentes de ensino,
pesquisa e extensio, aos diferentes grupos de interesse em
seu entorno?

Este trabalho relata experiéncias no processo de redesign
informacional na pagina oficial da Universidade Federal do Rio
Grande do Norte (Figura 1), projeto em andamento, conduzido pelas
equipes de design e desenvolvimento web da Superintendéncia de
Informatica, 6rgao subordinado a Reitoria da Institui¢dao. O projeto
resulta de acoes estratégicas de modernizagdo de sistemas e websites,
meta institucional homologada pela gestdo da Universidade (UFRN,
2010). A Figura 1 exibe uma captura de tela do Portal da UFRN, em
estado anterior ao projeto.
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Figure 1 Captura de tela do Portal. (Autores, 2016)
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2 Procedimentos e técnicas

Realizou-se intervencio na interface grafica do Portal da UFRN, objeto
deste trabalho. Aplicaram-se as seguintes técnicas e procedimentos:

= Navegacao preliminar no website, para deteccio de

problemas informacionais;

= Diagrama de Ishikawa;

= Questionarios para publicos interno e externo a Instituicdo;

= Definicdo de personas a partir da anilise dos publicos-alvo;

= Reunides colaborativas com setores da Universidade;

infodesign | SaoPaulo | v.14 | n.2 [2017], p. 161 —171 161



Grilo A., Maia S., Fernandes L., Costa C. & Kroeff A. | Redesign participativo em websites de instituicées de ensino superior: o caso
do Portal UFRN

= Diagramas de arquitetura de informacao para defini¢iao
de conteudo;
= Prototipos em baixa e alta-fidelidade.

A abordagem adotada para o processo de design foi participativa
(Santa Rosa & Moraes, 2012), ou seja, 0s usuarios e partes interessadas
do Portal tiveram participac¢ao ativa na tomada de decisoes sobre a
nova interface.

3 Resultados e discussoes

Como principais problemas detectados durante navegacao
exploratéria, destacam-se:
= Hierarquia de informacdes: a drea de noticias, a esquerda

do layout, com visibilidade comprometida pelas chamadas de

conteudo de video e slides de anuncio de eventos académicos,

que disputam o espaco tutil de informacgdo na area central

esquerda da pagina;

= Quantidade de imagens: Banners de contetidos obrigatorios

(como Portal da Transparéncia e Periodicos, por exemplo)
dividem o mesmo espaco que banners para acesso rapido
a contetdos, localizado na parte inferior e dispostos
horizontalmente no layout. Além disso, ndo as imagens
nao compartilham de uma mesma identidade visual, com
composicdo tipografica e uso de cores muito distintos, embora
todas correspondam a contetudos da Instituicao.
Natureza das informacdes: os contetidos dispostos nos menus
de navegacao muitas vezes sio direcionados para links de
arquivos em formato PDF, gerando intera¢des nao esperadas
pelo usuario. O menu de atalhos, localizado a direita, embora
seja um recurso Gtil aos usudrios, tem pouco destaque no
layout, sendo pouco percebido na interface.
Os principais problemas e suas respectivas causas foram
organizados em diagrama de causa e efeito (Figura 2), baseado no
modelo proposto por Ishikawa (1989).

Figure 2 Problemas na interface reunidos em diagrama de causa e efeito (Elaborado pelos autores)
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3.1 Questionarios

Uma pesquisa de opinido preliminar (n=761), dirigida a toda a
comunidade académica (campus central e dos interiores), contemplou
perfis de docentes, discentes e técnicos administrativos da UFRN, bem
como o publico externo a Instituicdo. Os participantes informaram
sobre seu nivel de satisfacdo com o Portal, segundo os seguintes
critérios (Cn):
= C1: Qualidade e relevancia do contetdo e informagoes
disponibilizadas (valor do servico, cf. Osterwalder et al., 2015);
= C2: Ficil acesso as informacoes desejadas (encontrabilidade, cf.
Morville & Rosenfeld, 2007);
= C3: Velocidade de carregamento das paginas (desempenho, cf.
Nielsen, 1994);
= C4: Quantidade de informagoes na pagina (densidade, cf. Cybis,
Betiol & Faust, 2007).

Table 1 Niveis de satisfa¢do dos usudrios com o Portal anterior, quanto aos critérios delimitados. (Dados

da pesquisa)
C(n) Insatisfeito Parcialmente satisfeito Totalmente satisfeito
Ci 4,5% 51,6% 43,7%
C2 15,9% 49,8% 34,2%
C3 9,7% 50,7% 39,5%
Cq 11,1% 52,9% 35,8%

A Tabela 1 informa os niveis de satisfacio registrados pelos
participantes, cujas respostas foram mais vertebradas a indices parciais
de satisfacao, seguidos dos valores de satisfacio total, que dividem
parcelas significativas e proximas aos niveis de satisfacio parcial.

Foram identificados perfis de publico-alvo para definicao de
estratégias de contetido, para os quais foram tragcadas personas, i.e.,
arquétipos dos potenciais usuarios de um servico ou produto (Vianna
et al., 2012).

= Estudantes do ensino médio, pré-universitarios;

= Estudantes de graduacio e pos-graduacgio;

= Docentes e pesquisadores, internos e externos a Instituicao;
» Técnicos administrativos;

» Orgios reguladores e de auditoria externa;

= Veiculos de imprensa.

Como item mandatoério dentro do escopo, incluiu-se a
acessibilidade, dada a necessidade de incorporar recursos inclusivos
nas paginas institucionais da Universidade, em compasso ao crescente
ingresso de pessoas com deficiéncia nos campi, em func¢ao das
politicas de inclusio no Ensino Superior.
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3.2 Reunides colaborativas

Foram realizados encontros com a equipe da alta gestao universitdria,
composta pelos representantes das pro-reitorias, bem como diretores
de centros, visando a explicitar os problemas observados e apresentar
alternativas para o design da informacao no Portal. Verificou-se,
durante os encontros, unanimidade dos presentes quanto ao problema
de densidade de informacdes na pagina inicial, sendo os banners
considerados os principais causadores da polui¢do visual.

Além das reunides gerais, encontros com diferentes setores
e unidades da Instituicdo permitiram uma visao mais aprofundada
sobre os contetidos e sua respectiva classificacdo na hierarquia de
informacdes do Portal (Figura 3).

Figure 3 Registro da arvore de conteudos e hierarquia de informacdes para o Portal (Acervo dos autores)

-

3.3 Prototipos

Foram utilizados prototipos em papel, conhecidos como prototipos

de baixa fidelidade (Warfel, 2009). A adog¢io desse recurso conferiu
celeridade ao processo de design, sendo elaborados tanto em reunides
colaborativas como entre designers e desenvolvedores da SINFO

(Figura 4).

infodesign | S3o Paulo | v.14 | n. 2 [2017], p. 164 — 171 164



Grilo A., Maia S., Fernandes L., Costa C. & Kroeff A. | Redesign participativo em websites de instituicées de ensino superior: o caso
do Portal UFRN

Figure 4 Prototipo em baixa fidelidade, elaborado em papel, para area de noticias, definido junto ao setor de
comunica¢do da UFRN (Acervo dos autores)

Apos a validagdo dos grupos de interesse, os designers foram
acionados para a elaboracio de prototipos em alta-fidelidade, isto
¢, apresentando a aparéncia final dos componentes e elementos da
interface definitiva para o Portal (Figura 5).

Figure 5 Protétipo em alta-fidelidade para nova rea de noticias, apds validacio do layout. (Elaborado
pelos autores)
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Para viabilizar a acessibilidade dos contetdos para pessoas
com deficiéncia, realizou-se valida¢ao com usudrios cegos, para
navegacao via teclado, utilizando leitores de tela, havendo aprovagao
de representantes desse publico nos testes realizados. Como extensio
a outros perfis de projeto inclusivo, foram organizadas sessoes
colaborativas com usudrios de baixa visio (Figura 6), bem como
encontros com usudrios surdos e profissionais e pesquisadores nas
areas de estudos da linguagem e da comunicac¢io midiatica (Figura 7).

Figure 6 Sessio de testes com usudrios de baixa visio. (Registro dos autores, com autorizag¢io

dos participantes)

Figure 7 Reuniio colaborativa sobre acessibilidade para surdos, com diferentes setores da UFRN (Acervo
Agecom/UFRN)
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3.4 Avaliacdo geral dos usuarios

A primeira versdo do novo Portal da UFRN (Figura 8) foi lancada

em janeiro de 2017. Desde o seu lancamento, aprimoramentos tem
sido realizados junto aos setores responsaveis pelas respectivas

areas de contetido (imprensa, contetdo internacional). As acdes de
aprimoramento tem sido direcionadas pela Reitoria, junto a Diretoria
de Sistemas da Superintendéncia.

Figure 8 Novo Portal da UFRN (Elaborado pelos autores)
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Ao final do primeiro semestre de 2017, foi realizada uma
nova consulta publica, da qual participaram 878 respondentes, que
avaliaram o Portal de acordo com os mesmos critérios (Tabela 2).
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Table 2 Niveis de satisfacdo dos usuarios com o Portal da UFRN, antes e depois do redesign. (Dados

da pesquisa)
C(n) Insatisfeito Parcialmente satisfeito Totalmente satisfeito
2016 2017 2016 2017 2016 2017
C1 4,5% 3,1% 51,6% 43,2% 43,7% 53,07%
C2 15,9% 8,8% 49,8% 44,4% 34,2% 46,4%
C3 9,7%  54%  50,7% 43,05% 39,5% 51,02%
C4 11,1%  6,2% 52,0% 34,7% 35,8% 48,2%

Na avaliacao do novo portal, a pesquisa registrou aumento nos
niveis de satisfacdo plena, em relag¢do a todos os critérios de analise.
Houve também diminuicdo nos valores registrados para insatisfacao
dos usuarios com a interface, em comparac¢io com a versao anterior.

Em escala de diferencial semantico, os participantes informar
como avaliavaram a experiéncia de navegacdo no Portal, em uma
escala de 1a 4 (negativa a positiva). As Figuras 9 e 10 exibem a opinido
dos usudrios, respectivamente antes e depois.

Figure 9 Avaliacdo da experiéncia no Portal anterior, segundo usuarios. (Dados da pesquisa, 2016)

Figur
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e 10 Avaliacio da experiéncia no novo Portal, segundo usuérios. (Dados da pesquisa, 2017)
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Observou-se aumento no indice de maxima experiéncia positiva
(4), que somado ao indice regular (3), contabiliza um volume de
aprox. 86% de registros apontando para a aceita¢io dos usuarios
com o redesign da interface. Os volumes inclinados para experiéncias
negativas (1 e 2) se mantiveram em propor¢des equiparaveis aquelas
do portal anterior, sofrendo decréscimos. No entanto, ainda que
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modestos os indices negativos, as abordagens participativas que
seguirdo no projeto permitirdo aprofundar quais pontos poderao ser
aperfeicoados na experiéncia dos usuarios.

Consideracoes

O trabalho aqui relatado resultou de acoes estratégicas de
modernizac¢ao de sistemas e websites, meta institucional homologada
pela gestao da Universidade. As a¢Oes delineadas apontaram para
suficiéncia das técnicas de design participativo adotadas para as
estratégias de comunicacio buscadas pela Instituicdo. Destaca-se

que o processo de construcio e organizacao colaborativo tornou-se
fundamental, dada a ampla variedade de informacoes e grupos de
interesse envolvidos como publicos-alvo do Portal. Atualmente, estao
em curso estudos para acessibilidade para surdos, que culminarao

em uma versio cujos contetdos em portugués serio traduzidos

com recursos de video, com traducoes em LIBRAS executadas pela
equipe de tradutores e intérpretes da UFRN, materiais validados por
usuarios surdos. Observou-se, até o estagio atual da pesquisa, aumento
na maturidade institucional para acionar os atores necessarios para
planejamentos em diferentes dreas do Portal, permitindo celeridade e
maior integracdo dos processos de design as decisdes de comunicagido
digital da gestdo universitaria, a qual tem apoiado e suportado

tais acoes.
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