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Usabilidade, Analise de contetdo, arquitetura da informacgéo

O Portal da Cooperacdo é um ambiente criado pela Superintendéncia de informatica (SINFO) da
Universidade Federal do Rio Grande do Norte (UFRN) e disponibilizado para as instituicbes parceiras e
usuarias dos sistemas Integrados de Gestdo SIG-UFRN com objetivo de promover colaboragdo entre 0s
envolvidos no processo de implantagdo. Tal ferramenta foi objeto de estudo de um trabalho que teve como
principal objetivo identificar as reais necessidades dos usuarios no uso do portal e como resultado foi
percebido a necessidade de incrementar o Portal da Cooperagdo com novas funcionalidades, organizagédo de
outras j& existentes e maior uso do férum como solugéo colaborativa e troca de experiéncias. Assim, 0
objetivo desse trabalho foi realizar o redesign do portal da cooperacdo com énfase no forum em atendimento
as expectativas dos usuarios e como resultado, percebeu-se o atendimento do escopo de produto e do projeto
definido por seus usudrios, apresentando de forma clara e organizada os contelidos necessarios para a boa
implantag&o dos sistemas SIG-UFRN para instituigdes como a UFS, PRF, UFBA que estdo desde 2009 como
parceiros e percebem melhorias que podem agregar ao produto e as suas necessidades.

usability, content analysis, information architecture

The Cooperation Portal is an environment created by the Superintendence of informatics (SINFO) of the
Federal University of Rio Grande do Norte (UFRN) and made available to the partner and user institutions
of Integrated management systems SIG- UFRN in order to promote collaboration among those involved in
the implementation process. This tool has been previously evaluated to identify the real needs of the users of
the portal and resulted to enhance the tool with new features, reorganization of other ones and optimize the
use of the forum as collaborative solution for exchange of experiences. The objective of this work is to
perform a redesign of portal with emphasis on the forum to achieve the expectations of users and as a result,
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it was noticed the fulfillment of the product scope and the project defined by its users, presenting in a clear
and organized way the contents necessary for the good implementation of the SIG-UFRN systems for
institutions such as UFS, PRF and UFBA that are since 2009 as partners and perceive improvements that

can add to the product and its needs.

1. Introducéo

A informacdo é essencial no processo de
aprendizado e na construgdo de conhecimento. No
processo de transferéncia tecnoldgica dos sistemas
SIG-UFRN séo exigidas habilidades técnicas
envolvendo as tecnologias utilizadas pelos sistemas
e equipe nas areas de desenvolvimento e
infraestrutura, Resolucdo 005 CONSAD
(UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE
DO NORTE, 2013), e a depender de qual, como e
quando essa informag&o deve ser repassada aos
parceiros sdo disponibilizadas ferramentas e formas
de comunicag&o.

Fazer a informacg&o chegar aos interessados de
forma organizada e de facil compreenséo,
possibilitando produtividade e menos erros dos
usuarios é desafiador na area do Design, e essa area
apresenta varias possibilidades de aplicacéo de
métodos e técnicas em ambiente web em que sdo
discutidos layout, tipografia, cores, imagens, entre
outros, de maneira que a informacéo seja
apresentada de forma eficiente e eficaz.

A SINFO é o 6rgdo responsavel pela politica de
Tecnologia da Informacdo (T1) da UFRN, de acordo
com as orientagdes estratégicas da institui¢do, por
meio de seu Plano de Gestdo da UFRN e
alinhamento do Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI) (UNIVERSIDADE FEDERAL
DO RIO GRANDE DO NORTE, 2016), mais
especificamente na linha de acéo aperfeicoamento e
ampliacéo dos servicos e funcionalidades dos
sistemas SIG-UFRN e meta aperfeicoamento do
design, melhoria de usabilidade e disponibilidade de
aplicagBes mobile em atendimento as necessidades
de informacao dos usuarios.

O portal da cooperagdo (Figura 1) foi criado em
fevereiro de 2014 pela Superintendéncia de
Informatica (SINFO) da UFRN com o objetivo de
disponibilizar um ambiente em que as institui¢oes
parceiras pudessem compartilhar noticias, dados e
informacGes de maneira a contribuir para a boa

implantacdo dos Sistemas Integrados de Gestéo da
UFRN (SIG-UFRN) nos seus 6rgéos.
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Figura 1. Portal da cooperagéo

O modelo de parceria iniciado em 2009 por meio do
termo de cooperagdo entre instituicdes de ensino
federal (rede IFES) e os 6rgdos da administracao
direta do governo federal (rede CICLO), ver Figura
2, a cada ano aumenta e o interesse dos parceiros em
trabalhar em rede de forma colaborativa também.
Esse interesse foi demonstrado no pedido dos
parceiros de construcdo de uma ferramenta em que
todos os envolvidos pudessem compartilhar
conhecimento e trocar experiéncias (Lins, Pinho &
Santa Rosa, 2016, traducéo nossa). Assim, foi
disponibilizado no portal da cooperacéo, a
ferramenta forum em substituicdo ao Skype em que
a troca de conhecimento deixaria de ser
unidirecional (UFRN-instituicio) para participagéo
de todos por meio do uso do forum.
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Figura 2. InstituicGes das redes IFES e CICLO

Diante da observacéo do baixo uso do portal da
cooperagdo visto por meio da anélise de log foi
necessario identificar as reais necessidades de
informacGes dos usuérios, objetivo do trabalho
realizado por Lins, Pinho & Santa Rosa (2016).
Constatou-se que a arquitetura da informagéo
precisa estar alinhada com a expectativa de
identificar os conteldos de interesse dos usuarios,
pois quando suas necessidades de informacdo néo
sdo atendidas, ocorre um desestimulo de uso do
sistema, representado no trabalho com um
percentual de rejeicdo em torno de 57%, mesmo
com interface avaliada como atrativa pela maioria
dos ouvidos.

Ainda nesse trabalho, as necessidades de
informacdo dos usuarios do portal da cooperacao,
com foco no férum foi levada em consideragdo com
a proposta de um redesign, incluindo
desenvolvimento responsivo para atender aos
usuarios de mobile, tendo em vista a quantidade de

acessos em dispositivos mdveis, mesmo ndo estando

adaptada para esse tipo de dispositivo, conforme
apresentado pelos autores supracitados.

Nesse contexto, em atendimento aos parceiros e em
alinhamento ao PDI, o objetivo do presente estudo é
a prototipagem em alta definicdo do Portal de
cooperacdo e da ferramenta integrante Forum na
construcdo de uma proposta mais clara e com maior
satisfacdo do usuario.

2. Metodologia

Em uma primeira etapa o resultado do trabalho
prévio, que diagnosticou as necessidades de
informacgGes dos usuérios do portal da cooperacao,
foi comparado com o questionario aplicado aos
consultores técnicos e negociais para perceber o
alinhamento entre os dois grupos de quais
informacdes deveriam estar disponiveis no Portal
para uma boa implantacdo dos sistemas pelos
parceiros.

Em uma segunda etapa, os consultores foram
guestionados sobre a ferramenta Skype e Férum na
tentativa de entender as dificuldades e
complexidades de sair do modelo de interacdo
unidirecional (UFRN-Instituicdo) através do Skype,
para um modelo colaborativo, por meio do Férum,
em atendimento a solicitagdo dos usuarios parceiros.

Na ultima etapa foi realizada a prototipagem
utilizando a proposta de Garrett (2011), que
apresenta cinco elementos da experiéncia do
usuario: estratégia, escopo, estrutura, esqueleto e
visual, observando os principios do Nielsen (2005) e
do Shneideman (1997). O Fluxograma das
atividades para construcéo do redesign do Portal da
Cooperacdo e do forum pode ser observado na
Figura 3.

Portal da Cooperagdo com foco
na usabilidade da funcionalidade
Férum

Objeto da Pesquisa

Levantamento das necessidades do
usudrios do portal da cooperagdo
na visdo dos consultores
técnicos/negociais

Avaliagdo da usabilidade do portal da
cooperagdo com base na proposigdo das
necessidades dos usuarios
(LINS, PINHO & SANTA ROSA ,2015)

Andlise do uso do Skype e Férum
como ferramenta para tirar ddvidas
negociais e técnicas

Prototipagem do portal da
cooperagdo, com énfase no férum em
substituicdo ao Skype

Figura 3. Fluxograma do redesign

3. Resultados e Discussao

O questionario aplicado aos consultores técnicos e
negociais demonstrou alinhamento com as
necessidades de informacGes dos usuérios
levantadas no estudo realizado por Lins, Pinho &
Santa Rosa (2016), a medida que foi identificada as
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informac0es relevantes para que o trabalho de
implantacdo dos parceiros fossem realizados em sua
plenitude.

Nesse sentido, percebeu-se a importéncia de a¢des
por parte da UFRN, como a disponibilizacdo de
documentagdo atualizada, também reportada pelos
parceiros; disponibilizacdo de ambiente de
treinamento com dados consistentes para uso dos
parceiros; lista dos principais erros e suas correces
no processo de implantagcdo de um moédulo/sistema;
um trabalho de conscientizacdo de que o trabalho é
complexo e precisa ser cuidadoso e a necessidade de
uma dedicagéo dos consultores nos atendimento de
duvidas (Figura 4).

Necessidade de Informac3o - VISAO CONSULTORES
Informacbes necessarias para a plenitude de implantacdo pelo parceiro

UFRN

UFRN precisa manter documentagio clara e atualizada
(atenc3o para dificuldade de navegacao no wiki), além de FAQ
e videos de visdo geral dos sistemas/madulos para que as
instituicBes passam compreender 0S CONCeItos recorrentes,
além de melhorias dos manuais (RHN, ADMN, ACN, ACN2)

Tentar conscientizar as cooperadas que implantar rapido ndo
& 0 mesmo de implantar certo (ADMN)

Montar uma equipe de acompanhamento "real” das
cooperadas para entender os pedidos de videos, visitas
presenciais e dar o melhor encaminhamento (ADMN)

Documento de implantagio e as documentacdes de
sustentagao, ou seja, fluxos de negdcio, especificages com
regras bem descritas e manuais atualizados (ACN)

Dificil trabalhar para duas linhas: uma a UFRN que demanda
‘e ndo é pouco, e outra é a cooperagdo. Seria necessario ter
uma pessoa focada para o atendimento técnico e negodial.
0 analista técnico ndo pode atender negocialmente também?
(ACN)

Um ambiente de treinamento com dados consistentes no
SIGAA € essendial e complicado fazer a insercao da massa de
dados, pois existem muitas dependéncias (ACN)

Equipe exclusiva de atendimento no skype (ACN)

Guias de implantacdo dos madulos devidamente atualizados e
validados(ADMT)

CheckList dos principais erros ocorridos durante a implantacio
de um médule assim como sua possivel causaj/correcio
(ADMT)

Figura 4. Diagrama Informacdes Necessarias UFRN

Por parte dos parceiros, a importancia da busca de
conhecimentos para agirem como multiplicadores
de informacdes nos seus 6rgédos; entendimento de
seu papel na parceria; conhecimento nas tecnologias
dos sistemas SIG-UFRN e no neg6cio dos seus
sistemas, foram os aspectos relevantes destacados,
conforme ilustrado na Figura 5.

Necessidade de Informacdo - VISAO CONSULTORES

Informagbes necessdrias para a plenitude de implantacdo pelo parceiro

PARCEIROS

Unidades respansavels por atribuicdes especificas, Logos da
instituicdo para substituigdo nos relatdrios e configuracdes de
férias dos servidores (RHT)

Equipe técnica da parceira com conhecimento nas tecnologias
dos sistemas SIG-UFRN (RHT, ACT, ADMT)

Parceira entender seu papel no processo de implantacio &
que a UFRN ndo implanta, apenas apoia (RHN, ADMN)

Parceiros devem compreender a sua forma de trabalho: coma
€ distribuido suas unidades e organizacbes de chefia. Qual o
ramo (académico ou ndo) (ADMN)

Problema de auséncia de conhecimento negocial,
entendimento das necessidades de seus Usuarios na equipe
técnica dos parceiros (ADMN)

Entender o que é preciso cadastrar nos dois sistemas, como
funcicnam as designagBes, e as vantagens do uso dos
sistemas (RHN)

Conhecimento dos parceiros do seu regimento interno (ACT)

Conhecimento des pré-requisitos para implantagio de cada
médulo (ACN)

Treinamento (ACN)

Ambiente de homologagao da IFES/IF para treinamento
(ACN)

Analista técnicofnegedial da instituigao parceira como agente
multiplicador (ACN)

Conhecer os dados dos sistemas estruturantes do governo
federal (SIAPE) (ADMT)

Conhecer bem a comunicagdo entre SIGRH e SIAPE, quais as
configuracBes/informacbes minimas necessarias para a
implantagdo do sistema. Arquivos de unidades, cargos,

rubricas, ocorréncias, etc. (RHN)

Figura 5. Diagrama InformacGes Necessarias Parceiros

Diante dessas informacdes, a proposta de um novo
wireframe/redesign, apresentou-se favoravel para
representar o contetdo levantado pelos usuarios
parceiros e consultores do Portal da Cooperacao.

De acordo com Preece, Rogers e Sharp (2005), a
prototipagem é uma ferramenta de apoio ao designer
na construgédo de produtos e sistemas para testar as
funcionalidades, avaliar o redesign e ajudar nas
decis@es projetuais a serem tomadas.

A prototipagem foi utilizada nesse trabalho como
simulagdo do produto final, permitindo ao usuario
ter uma visdo geral do redesign do portal de
cooperacdo com foco no férum para entender se o
que esta sendo proposto, de fato, atende as
expectativas dos usuarios, antecipando assim,
possiveis mudancgas que se fagam necessarias no
produto final.

Nesse sentido, a abordagem de redesign do portal da
cooperacéo e da ferramenta integrada, Oréculo, se
mostrou essencial para atender as necesidades dos
usuarios no processo de construcdo de
conhecimento de forma colaborativa.

Garrett (2003) ao relatar sobre requisitos de
conteudo, ressalta que além do texto, as imagens,
audio e video também séo tipos de conteudo e que
identificar todos esses tipos pode ajudar a produzir
uma interface que atenda as expectativas dos
usudrios. O autor supracitado relata ainda da
importancia de identificar o pablico para apoiar na
tomada de decisdo sobre a forma de apresentacdo do
conteudo, levando em consideracédo fonte, tamanho
de arquivos para download, dimensdes de imagens,
cores, tamanho dos elementos e periodicidade de
atualizacdo de dados.

Nesse contexto, Garrett (2011) apresentou cinco
elementos da experiéncia do usuario dentro do
desenvolvimento de um produto: estratégia, escopo,
estrutura, esqueleto e visual (Figura 6). Tais
elementos envolvem diferentes disciplinas, entre
elas a arquitetura de informacéo, o design de
interacdo e o design de interface.
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Figura 6. Elementos de experiéncia do usuario

O plano estratégico é o primeiro passo para tragar a
estratégia a ser adotada para o desenvolvimento do
projeto. Nele, define-se 0 que 0s usuérios querem
encontrar no site, equilibrado com o préprio
objetivo do site (Garrett, 2011). No caso do Portal
da cooperacao, alguns dos objetivos estratégicos sao
muito Obvios: os usuarios querem informagéo para
conseguir implantar os sistemas SIG-UFRN e a
SINFO quer realizar a transferéncia de
conhecimento para 0s seus parceiros. Com a
finalidade de buscar essas informacg0es e identificar
como essa transferéncia deve ser melhor realizada,
Ouvimos 0s usuarios para entender as suas
necessidades de informacao por meio da pesquisa
realizada por Lins, Pinho & Santa Rosa (2016).

A partir do conhecimento da expectativa do usuario
é salutar observar as 10 heuristicas de Nielsen e as
oito regras de ouro de Shneiderman com o intuito de
aumentar a produtividade e satisfacdo do usuario na
nova proposta do Portal da Cooperacéo, tendo em
vista que quando a interface é bem projetada, é
compreensivel, previsivel e controlavel que os
usuarios se sintam competentes, satisfeitos e
responsaveis por suas acoes (Shneiderman, 1997)

O plano escopo é o responsavel por definir as
caracteristicas do produto e se preocupar em
apresentar as reais necessidades dos usuérios. O
trabalho prévio dos autores associado aos
questionarios aplicados a consultores técnicos e
negociais permitiu levantar os contetdos a serem
disponibilizados no Portal da Cooperacéo e as
melhorias para ferramenta Forum.

O plano seguinte, estrutura, propde planejamento e
estruturacao, ou seja, organizacao hierarquica de
paginas, os caminhos entre elas. Aqui trabalha-se
Design de Interagdo, na definigdo de como 0s
usudrios irdo interagir com as funcionalidades
identificadas, mas também, Arquitetura da
Informacdo como solugdo para acesso ao contetido
de forma intuitiva. Wurman (2005) define a
arquitetura da informacdo como sendo uma
ferramenta para organizar os dados, transformando
o complexo em algo simples, claro, compreensivo.
Rosenfeld & Morville (2006) incorporam a
definicéo, o planejamento e a criagdo de websites,
tratando de quatro grandes areas: organizacao,
rotulagem, navegac&o e usabilidade.

Shneiderman (1997) corrobora com a estrutura do
site, ao orientar o esforgo pela consisténcia, pela
manutencao de padronizacdo de terminologia, de
navegacéo, além de consisténcia de cores, layout e
fonte. Ademais, estimula a reduzir a carga de
memdaria de curta duracdo, a suportar o controle do
usuario e evitar erros.

De forma semelhante, Nielsen (2005) orienta a
observar consisténica e padrdes, prevengoes de
erros, reconhecimento ao invés de memorizagao,
visibilidade de qual estado estamos no sistema.

A usabilidade, de acordo com a 1ISO 9241-11, é a
medida pela qual um produto pode ser usado por
usuarios para alcancar objetivos especificos com
eficiéncia, eficécia e satisfagdo. A norma define
como possibilidades de medicdo da usabilidade:
facilidade de aprendizado, memorizagao e baixa
taxa de erros.

Assim, utilizando-se dos principios propostos por
Nielsen e Shneiderman, além do vocabulério visual
para Arquitetura da Informacdo e Design de
interagdo como diretriz para uso dos elementos das
paginas proposto por Garrett (2011: 103) foi
desenvolvido o diagrama dos menus do Portal da
Cooperacdo (Figura 7). Tal diagrama apresenta o
Férum como foco principal, mas existem outros
aspectos no Portal da Cooperagao, que também
foram explorados.
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Figura 7. Estrutura do Portal da Cooperacédo

No plano esqueleto, lidamos principalmente com
arranjo por meio do Design de Interface, ao
disponibilizar os elementos de forma interativa; do
design de navegacédo, ao permitir a movimentacéao
do usuéario meio a Arquitetura da Informagdo e do
design de informagéo, responsavel pela disposi¢do
de elementos de comunicagdo de informacGes para
facilitar a compreensédo do usuario (GARRETT,
2011), mais também para observar a estética e
design minimalista (Nielsen, 2005), deixando o
contetdo o mas simples e direto possivel. Assim, foi
desenvolvido o wireframe para a proposta do novo
portal da cooperacédo (Figura 8), para disponibilizar
os contetidos levantados e foi sugerida a criagdo de
area para acesso rapido (consultas), mudanga nos
itens de menu, disponibilizagdo de Gltimas
perguntas no forum, além de énfase no férum, em
atendimento ao ambiente colaborativo, utilizando a
ferramenta Pencil Project, http://pencil.evolus.vn.

Impiantagao por Modulo

Tépices do Férum Cameuttas

Arquitatura

SIGAR

[ siGRH | Tormos realizados

SIPAC

Outras Sistemas

Figura 8. Wireframe do portal da cooperacéo.

No ultimo plano "superficie” lidamos com o design
visual, ou seja, aqui € realizado o tratamento grafico
dos elementos da interface (GARRETT, 2011).
Nesse sentido, o Portal da Cooperagéo passou por
um procedimento de melhoria visual de imagem e

texto, levando em consideracdo, a tipografia e as
cores definidas para os sistemas de uso interno a
SINFO, conforme Figura 9.

Consultas

04/02/2016

30 05/2013

Arquitstura nfrzestrutura
n tristique Empresas licanciadas

‘ermas realizados

Fluxogramas

Demais sistemas

o2« Ml PRoGESP lanca Escritér
TtOTioN e ceias
de

Figura 9. Redesign do portal da cooperagdo

Diante do trabalho realizado, percebemos um
conjunto de aspectos de design que contribuiram
para a melhoria do sistema e da forma de trabalho
colaborativa para os usuarios das ferramentas portal
da cooperacgdo e forum, tais como: estrutura de
apresentacao dos elementos em tela, selecdo de
contetdo e priorizacéo, tipografia e cores adequadas
e em conformidade institucional e prototipagem
com alta fidelidade.

4. Ferramenta Forum

O férum (Figura 10), disponivel no Portal da
Cooperacdo, foi feito a partir da ferramenta PHPbb
gue na época de seu desenvolvimento foi
identificada como sendo a mais completa das
ferramentas gratuitas disponiveis, em analise
realizada pelo técnico da SINFO. No estudo de
levantamento das necessidades dos usudrios (LINS,
PINHO & SANTA ROSA, 2016), 0s usuarios
demonstraram a caréncia de um ambiente em que as
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duvidas pudessem ser compartilhadas entre os
parceiros de forma que todos pudessem participar e
contribuir para implantagao dos sistemas SIG-
UFRN nos seus 6rgdos, ndo ficando limitado a
conversas apenas com a UFRN.

Portal de Cooperagao e
UFRN | Rede IFES e Ciclo

Figura 10. Férum do portal da cooperagao

Assim, o modelo atual unidirecional de retirada de
davidas por meio do Skype (Figura 11) deveria ser
aos poucos substituido pelo Férum objetivando
estimular o ambiente colaborativo e participativo.

A7 e

0 analista da cooperada O consultor técnico tenta
entra em contato pelo ajudar no sentido de
skype com o consultor identificar se é um

técnico para a problema de dados ou
apresentacdo de de aplicagdo.
possivel problema.

Se a dlvida ndo for resolvida, deve ser
aberta uma tarefa no iProject.

Figura 11. Davidas técnicas e negociais por meio da
ferramenta Skype

Nesse sentido, com o intuito de avaliar o trabalho
realizado pelo Skype e a mudanga do processo de
trabalho para uso do forum, os consultores técnicos
e negociais foram convidados a responder um
questionario na perspectiva de uma reflexdo das
ferramentas Skype e Forum.

Quando perguntados sobre mudanca da forma de
trabalho em substituicdo ao atendimento pelo Skype
(Figura 12), responderam: ndo saber avaliar, pois
seria importante testar uma nova metodologia e
priorizacdo do que fosse melhor para equipe; como
negativamente, por ndo conseguirem imaginar
determinada resposta sendo dada sem a interacdo

permitida pelo Skype com compartilhamento de
telas e comunicacgdo por voz; positivamente, no que
se refere a melhoria de desempenho dos consultores
no atendimento as suas demandas e uma observagédo
para que no novo modelo fosse possivel uma
conversa por voz e video; mas também
apresentaram um modelo misto como interessante
com horarios bem definidos de atendimento no
Skype tendo em vista que a interrupg¢ao constante no
Skype atrapalha muito as demandas.

Como vocé avalia a mudanca da forma
de trabalho para uso de outro método
de atendimento que ndo seja o Skype?

Negativamente Nio sei Avaliar

»  Dependendo do questionamento no seria vidvel (ADMN)

+  Nao cansigo imaginar o atendimento s instituices sem
que seja por meio de uma ferramenta de chat como o
Skype. Caso a mudanga seja a nao utilizagio de ferramenta
commo o Skype acho bastante deficitério (ADMT)

»  Seria necessario testar uma nova metodologia e ver
se apresenta melhores resultadas (RHT)

+  Acho que deve ser priorizado o que for melhor para a
equipe. Se isso esta sendo de alguma forma
prejucicial deve mudar (RHN)

Modelo misto
Positivamente
s Avalio que seria interessante um modelo misto, com
horérios bem definidos para atendimento, tenda em
vista que hd outras demandas que precisam de
prioridade e que a interrupcao gerada pelo

«  Avalio como muito positivo para 0 nosso trabalho e
produgdo, porém negativo para as instituiges. Elas.
certamente vao criticar & nao vao se adaptar a outra forma
‘que nao seja chat. O que vai acontecer € que vao passar a
telefonar mais (2RHN, 2ADM)

e Nao é necessario que seja o skype, mas sim um chat com
possibilidade de conversar por Voz € video (ADMN)

atendimento por Skype & um fator negativo (ADMN)

s O Skype ainda devera ser utilizado, mas com uma
frequéncia menor. Além disso, lembrar que e-mall,
Skype, telefone e forum s3o ferramentas diferentes,
mas o conceito ainda & o mesmo, 56 a percepgo de
urgéncia na resposta que serd diferente (ADMT)

Figura 12. Mudanga na forma de trabalho do atendimento
de duvidas

No quesito "propor nova solugéo de atendimento”
(Figura 13) a maioria respondeu positivamente
indicando desde o uso do férum, do iProject,
ferramenta de gestdo de projetos da SINFO, até
equipe de cooperacao dedicada para tirar davidas
dos parceiros.

Vocé gostaria de propor outra solugo de
atendimento? se sim, qual seria a sugestio?

Nao
e Sem proposigdo (RHTACT)
o Nio me incomodo em atender se essa atividade de atendimento tiver a mesma importncia que as demais atividades que desempenhamos, a
ponto de justificar outras tarefas ficarem de 1ado enquanta estamos atendendo (RHN)
o Nao, mas gostaria que o férum fosse mais utiizado (RHN)

Sim

nas um mecanismo de esclarecimento mais abrangente sobre uma divide

somente um turno e o outro dedicado para outras tarefas (ADMN)

o Férum seria uma boa. Ou uma equipe dedicada assim como existe a de suporte. Detalhe que em nenhuma vez fol falado nisso, 2 gente

atende muito suporte da UFRN também, mals que 3s cooperagdes as vezes. Era pra ter tido Uma pergunta sobre isso (ADMN)
* Ao meu ver este atendimento deveria ser feito somente pela equipe de cooperago técnica. Os analistas s3e habilitados para atender as
dividas tanto no cardter técico Quanto negocial.
*  Tendo em vista que essa equipe foi criada com o intuito de atender & cooperagiio, ndo vejo motivos para as atividades dos analistas de
N}

+  Férum, Blog (ADMN)

Figura 13. Proposta de nova solucdo de atendimento ao
usudrio

Com relacéo a "vantagem e desvantagens das
ferramentas Férum e Skype", o Skype apresentou
maior desvantagem principalmente por ser uma
ferramenta que desestimula a busca de
conhecimento nas bases de dados disponibilizadas
para os parceiros e por contribuir na reducéo do
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interesse do uso do férum, criado como solucéo para
compartilhar dificuldades e experiéncias, conforme
ilustrado no diagrama presente na Figura 14.

Quais as vantagens e desvantagens da
utilizagdo das ferramentas para
atendimento?

Skype Forum

Vantagens

*  Velocidade de respasta a0 usudrio, contato maior
com o usudrio, facilidade de compartiihamento de
tela e arquivos (RHT, ADMT)

s E possivel esclarecer rapidamente o cendrio de

wés de i

de ambas as partes (ADMT)

«  Rapidez (RHN, ADMN)

Vantagens

«  Meio mais adequado para se gerar um conjunto de
perguntas/respastas que possa ser reutilizados
pelos demais (ADMT)

«  Informacio disponivel para consulta (RHN)

e Dividas de um usudrio fica disponivel para vérics,
evitando retrabalho. Além de ndo exigir
atendimento em tempo real (2ADMN, RHN)

*  Menos tempa gasto com cooperagdo, busca por
dividas existentes (ADMN)

Desvantagens

*  Até o momento, nenhuma (RHT, ACT)

«  Acho que para o usudrio & ruim ter a obrigacio de
instalar o software para poder tirar dividas (RHN)

s Aexisténcia do Skype diminui o interesse pelo usa
do Férum (RHN)

»  Nio ha previsibilidade de quando havera dividas, o
atendimento intermitente € constante prejudica o
raciocinio necessério para resolugso de outras
tarefas (ADMN)

Desvantagens

« Falta de dinamismo, ideia de informacdo solta,
sem alguém especifico para atender (RHN)

s Paraa instituicdo o tempo da resolucdo & maior ,
pode haver incompreenso da divida e demora no
tempo de resposta, podendo desestimular a
instalagdo e atrapalhar a implantaao (ZADMN,
RHN, ADMT)

Figura 14.Vantagens e Desvantagens das ferrametnas
Skype e Férum

A vivéncia dos consultores técnicos e negociais no
uso do Skype juntamente com o levantamento das
necessidades dos usudrios parceiros da UFRN
permitiu perceber a importanica do uso da
ferramenta forum.

Tal feramenta deveria proporcionar um ambiente em
gue as pessoas se interessassem de fato em interagir
nele, mudando um pouco de um modelo de tdpicos,
como o atual, para perguntas e respostas (Q&A), 0
gue assemelharia ao modelo do Skype e
possibilitaria uma maior aceitacdo no uso da
ferramenta. Dessa forma, passariamos a trabalhar
com nova metodologia, conforme Figura 15.

apresentagdo de
possivel problema

discursdo Duvida.

Figura 15. Davidas técnicas e negociais por meio da
ferrametna forum

Assim, diante da importancia estratégica em atender
as necessidades dos parceiros e consultores técnicos
e negociais, a gestdo da SINFO langou desafio a
equipe técnica para melhorar/desenvolver uma
proposta para ser implementada com certa agilidade

devido as necessidades eminentes dos envolvidos
em compartilhar uma ferramenta de aprendizado
colaborativo para a boa implantacdo dos sistemas
SIG-UFRN. Como resultado, a equipe técnica
selecionou trés ferramentas. A Mamute, feito pela
Caelum (empresa brasileira) e em JAVA, a
Discurse, forum muito completo, e bem feito com
varios plug-ins, mas que ndo permite ser 100% um
Q&A e a Askbot, ferramenta de Q&A em Python
usado pelo Projeto Fedora. Nesse momento,
disponibilizou-se as ferramentas selecionadas para
avaliagdo dos consultores: Link Discourse
http://respostas.info.ufrn.br, Link para Mamute
http://respostas.info.ufrn.br:8080/ e para AskBot
http://respostas.info.ufrn.br:9090/. Nesse momento,
0 objetivo dessa analise era identificar uma boa
ferramenta que pudesse substituir o0 uso do Skype e
o atual férum desenvolvido a partir do PHPbb.

Iniciou-se a avaliagdo pelos consultores técnicos.
Dos 4 consultores técnicos, 2 responderam. Um
selecionou Discourse (http://respostas.info.ufrn.br/)
e 0 outro Mamute
(http://respostas.info.ufrn.br:8080/). Em seguida os
consultores negociais foram convidados a avaliar as
ferramentas e mais uma vez houve um empate, dos
9, 4 respondentes, sendo que 2 optaram pela
Mamute e 2 pela Discourse. Diante das avaliagdes
dos consultores, a gestdo da SINFO convocou uma
reunido em que todos os consultores técnicos e
negociais se fizeram presentes, juntamente com
técnico da ferramenta e designer com o intuito de
eleger a ferramenta para personalizagdo das
necessidades dos usuarios e do padréo de cores e
tipos dos sistemas da SINFO. O técnico acabou por
influenciar na deciséo, justificando gque a tecnologia
Java do Mamute era de conhecimento dele e que as
observac@es identificadas na Discourse e propostas
do designer poderiam ser atendidas com ajustes no
Mamute.

Apos eleita a ferramenta Mamute, foi apresentada
uma proposta de esqueleto do novo férum (Figura
16), que deveria atender as necessidades dos
usuarios, ou seja, a ferramenta Mamute teria como
pré-requisitos adicionais: buscas, filtros por
sistema/maodulo, por tipo negocial/técnica,
possibilidade de notificagdo ao usuério dos foruns
de seu interesse e acesso facilitado a ferramenta.

Ademais, a ferramenta deveria observar as regras
propostas por Shneiderman (1997): (1) esforce-se
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pela consisténcia; (2) fornecer atalhos para usuarios
habilidosos; (3) fornecer feedback informativo; (4)
didlogos que indiquem o final da ac&o; (5) evite
erros; (6) permitir reversdo de acdes; (7) suportar o
controle do usuario; (8) reduzir a carga de memoria
de trabalho.

Assim, como implementar os principios de Nielsen
(2005): (1) visibilidade do status do sistema; (2)
correspondéncia entre o sistema e o mundo real; (3)
controle do usuério e liberdade; (4) consisténcia e
padrdes; (5) prevencao de erros; (6) reconhecimento
em vez de recordacdo; (7) flexibilidade e eficiéncia
de utilizacao; (8) estética e design minimalista; (9)
ajude os usuérios a reconhecer, diagnosticar e
resolver erros; (10) ajuda e documentacdo. por meio
de manutencdo de consisténcia de padrdes visuais
(texto, cor, desenhos), prevencdo de erros, ajuda aos
usuarios a reconhecerem, diagnosticarem e
recuperarem erros, além de ajuda e documentacao,
com criagdo de icones que contribua com o
entendimento de uma agdo, como o troféu para
ranking dos usuarios.

Figura 16. Esqueleto do novo férum

Em seguida, a equipe de design realizou tratamento
grafico dos elementos de interface, permitindo a
visualizacdo da ferramenta que deixou de ser
chamada férum e passou a receber 0 nome de
Oréculo com uma logo que o identificasse (Figura
17). Nesse sentido, a ferramenta apresentou as
grandes areas: pesquisa, perguntas recentes, tags
frequentes e um botdo em destaque para realizar
pergunta.

Figura 17. Novo design do férum

Enquanto a equipe de desenvolvimento construia a
solugdo proposta, a equipe de comunicacgdo da
SINFO, criava um video de comunicagdo a todos 0s
parceiros com o intuito de sensibilizar o uso da
ferramenta e divulgagdo do que viria muito em
breve para uso de todos. Segue endereco do video
para consulta:
https://www.youtube.com/watch?v=0USB4Wnf3D
8.

Tendo em vista ainda a quantidade de acessos em
dispositivos moveis, mesmo ndo havendo a
aplicacdo disponivel, conforme apresentado por
LINS, PINHO & SANTA ROSA (2016), foi
proposto o desenvolvimento responsivo para atender
ao publico mobile (Figura 18).

28

RESPONDER SEGUIR

Figura 18. Versdo mobile do forum

A divulgagdo do Video gerou uma boa expectativa
dos usuarios que passaram a ligar e enviar e-mail
questionando a SINFO de quando a ferramenta
estaria disponivel para uso.
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5. Considerac0es Finais

A proposta de redesign do Portal da Cooperacao e
da ferramenta Oraculo atendeu ao escopo de
produto definido pelos usuérios parceiros e
consultores técnicos e ao escopo do projeto definido
pela gestdo da SINFO, apresentando de forma clara
e organizada os contetdos necessarios para a boa
implantagdo dos sistemas SIG-UFRN.

A construcdo do prototipo teve como foco o usuario
e foram encontradas boas solu¢des em discussdes
com equipe de design e desenvolvedores da SINFO
na geracdo de muitas ideias em busca de uma
prototipagem rapida e eficiente, observando fonte,
tamanho dos arquivos, cores, atualizacao de dados,
agrupamento das informacdes, legibilidade e
leiturabilidade.

O portal foi redesenhado considerando as
prioridades de informac@es definidas pelos usuérios,
apresentando na parte principal a ferramenta
Oréculo com imagens e linguagem que
representaram os sistemas em conformidade com a
Resolugdo 005/2013-CONSAD, corroborando com
a comunicagdo visual, associadas as ultimas
perguntas e uma area para consulta rapida, em
substituicdo as noticias anteriormente apresentadas
gue ficaram menos destacadas.

Ademais, todos os itens de menus foram revisados e
reformulados, incorporando os contetdos
levantados, reorganizando as informacdes
disponiveis para que a comunicacao sistema-usuario
ocorresse de forma intuitiva, sempre preocupados
em prevenir erros, balancear a interagéo e
funcionalidade e adequar respostas dos sistemas as
entradas dos usuarios.

Nesse sentido, foi proposto um item de menu
cooperacgdo com informacdes relevantes na relagéo
UFRN-Parceira, noticias para comunicados,
situacdo de implantacao das instituicbes por
maédulo, atendimento ao usuario, inicialmente com o
passo a passo em texto, mas com uma proposta de
diagrama e desenhos que representem com
facilidade como agir em determinada situacao (erro,
aprimoramento, davidas, reunides). Além dos dados
das empresas atualmente licenciadas, as
documentagdes técnicas atualizadas e os links para
as ferramentas de trabalho de dia a dia como wiki,
iProject e Oraculo, atendendo ao pedido de usuério

Unico para autenticacao.

O Trabalho realizado sempre de forma colaborativa
na criacdo de solugdes apropriadas incorporou
emocao trazendo mudanca de processo de trabalho
no atendimento ao apoio negocial e técnico, saindo
de um modelo unidirecional para multidirecional, de
forma que todos os usuarios pudessem compartilhar
conhecimento por meio da ferramenta batizada de
Oréaculo em substituicdo ao forum existente e em
substituicdo ao Skype.

Ademais, o Oraculo incorporou novos elementos
como possibilidade de verificar quem interage mais,
representado pela funcionalidade reputacéo, opcao
para votar na melhor resposta, gerar tags que
possibilitem consultas do assunto de interesse, além
de receber notificagdo na ferramenta e/ou por e-mail
das questdes que se interesse, podendo compartilhar
noticias que passam por um moderador, UFRN, para
aprovacao e principalmente cumpre o papel de
compartilhar informacdes entre os parceiros sem
perder o tempo de resposta que ficou estimado em
um acordo de nivel de servico de até 24h.

Para comprovar a efetividade do uso das
ferramentas, prop6e-se como trabalho futuro a
analise do protétipo iniciada por meio da técnica
avaliacdo cooperativa com usuarios selecionados
das redes IFES e CICLO, com o objetivo de ouvir
0s usuarios durante e interacdo com as ferramentas,
e que ja apresenta resultados preliminares
satisfatorios.

6. Referéncias Bibliograficas

GARRETT, J. J. 2003. The Elements of User
Experience. New York: American Institute of
Graphic Arts.

. 2011. The Elements of User Experience:
user-centered design for the web and beyond. 2nd
edition. Berkeley: New Riders.

ISO 9241-11. 1997. Ergonomic requirements for
office work with visual display terminals (VDTS).
Part 11 — Guidelines for specifying and measuring
usability. Géneve: International Standards

61



Ergodesign & HCI

numero 2, volume 5, ano 5 (2017)
ISNN 2317-8876, Rio de Janeiro - Brasil

PUC-Rio Pontificia Universidade Catélica do Rio de Janeiro
Departamento de Artes & Design | PPGDesign
LEUI | Laboratério de Ergodesign e Usabilidade de Interfaces

Organisation.

LINS, C. L. A. C.; PINHO, A. L. S. & SANTA
ROSA, J. G. 2016. Assessing the Cooperation
Portal's Usability Based on the Proposition of
Users' Needs. Lecture Notes in Computer Science
[in press]

NIELSEN, J. Usability engineering, Boston:
Academic Press, 1993.

NIELSEN, J. Ten Usability Heuristics. 2005.
Disponivel em:
<http://www.useit.com/papers/heuristic/heuristic_lis
t.html>; Acesso em jan. de 2018.

PREECE, J.; ROGERS, Y. & SHARP, H. 2005.
Design de interacdo: além da interacdo homem-
computador. Porto Alegre: Bookman.

ROSENFELD, L. & MORVILLE, P. 2006.
Information Architecture for the World Wide
Web.3. ed. Sebastopol: O’Reilly Media Inc.

SHNEIDERMAN, B. Designing the user

interface: strategies for effectivehuman-
computer interaction. 3. ed. Reading, MA:
Addison-Wesley, 1997.

UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE
DO NORTE. 2013. Resolu¢do No 005 CONSAD.
Disponivel em:
<https://sigrh.ufrn.br/sigrh/downloadArquivo?idArq
uivo=1398191&key=6d43ffo8f36¢c63eal01d01facea
3771f&formato=pdf>, Acesso em: 11 mar. 2016.

. 2016. Plano de Desenvolvimento
Institucional (PDI 2010-2019). Disponivel em:
<http://www.sistemas.ufrn.br/portal/PT/pdi/#.VvgOu
3ju_uQ> Acesso em 26 mar. 2016.

Agradecimentos

A toda equipe SINFO que entendeu a problematica
e a necessidade de trabalho colaborativo para
entrega de solucdo adequada as necessidades dos
usudarios. Em especial as pessoas de Henrigue
André, Thiago Marques, Felipe Alves, André Grilo,
Laura Caroline, Geraldo Lins, Stéfanie Maia,
Fernanda Pessoa e Gibeon Aquino.

62


https://sigrh.ufrn.br/sigrh/downloadArquivo?idArquivo=1398191&key=6d43ff98f36c63ea101d01faeea3771f&formato=pdf
https://sigrh.ufrn.br/sigrh/downloadArquivo?idArquivo=1398191&key=6d43ff98f36c63ea101d01faeea3771f&formato=pdf
https://sigrh.ufrn.br/sigrh/downloadArquivo?idArquivo=1398191&key=6d43ff98f36c63ea101d01faeea3771f&formato=pdf

