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Resumo

O presente trabalho tem por objetivo realizar uma anélise da usabilidade do portal da
Universidade Federal de Campina Grande, como estratégia de Comunicacdo
Organizacional. Para realizar a pesquisa foi feito um levantamento bibliografico em
fontes documentais, como livros, artigos e periddicos, em torno da temaética
Comunicacdo Organizacional, Internet e Usabilidade. A pesquisa é exploratéria e
descritiva. O estudo possibilitou ter uma visao geral dos problemas mais urgentes e que
precisam sem melhorados no portal, a exemplo de mecanismos de busca, padronizacao
visual e informacdes atualizadas. Entendemos que a pesquisa € um ponto de partida e
pode contribuir para uma reflexdo em torno da qualidade e importancia dos servigos
prestados por uma instituicdo através da internet.
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Introducéo

A comunicacdo, entendida como processo de interacdo entre duas ou mais
pessoas, é uma funcgdo inerente ao ser humano. Partindo desse pressuposto, a sociedade,
desde os seus primordios, sempre viveu em funcdo da comunicacdo e esta sempre foi
imprescindivel para as relaces sociais, seu consequente desenvolvimento e até como
forma de disseminacéo da cultura e de dominacdo de povos.

A comunicacdo € também uma forma de poder. Por meio dela pode-se
convencer, persuadir, atrair, mudar ideias, gerar atitudes, despertar sentimentos,

provocar expectativa e induzir comportamentos. (TORQUATO, 2003).
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Dentro de uma organizacdo, empresa ou instituicdo ndo é diferente. A

comunicacdo estd presente em todos os seus niveis e é fundamental para o
funcionamento das organizacdes, desde o processamento das fun¢des administrativas
internas até o relacionamento realizado com o meio externo: parceiros, fornecedores e
clientes.

Nas palavras de Vieira (2004), a “Comunicagdo Organizacional compreende um
conjunto complexo de atividades, agdes, estratégias, produtos e processos desenvolvidos
para reforcar as ideias e a imagem organizacional junto aos seus publicos de interesse
ou, até mesmo, junto a opinido publica”.

Dentro do nosso estudo, o interesse é compreender a utilizagdo das tecnologias
da informacéo, em especial, a internet, como ferramenta de comunicagdo dentro de uma
organizacdo e verificar se esta ferramenta esta sendo eficaz no que se refere a
usabilidade, ou seja, se o portal contém 0s mecanismos que asseguram que qualquer

pessoa consiga usar o sitio e que este funcione da forma esperada pela pessoa.

Comunicagao Organizacional

No Brasil, € comum o uso de terminologias como Comunica¢do Organizacional,
Comunicacdo Empresarial e Comunicacdo Corporativa para designar o trabalho de
comunicacéo realizado nas organizacfes. Neste estudo, utilizaremos apenas a expressao
Comunicacédo Organizacional.

Nas palavras de Kunsh (2003), podemos defini-la da seguinte forma:

A Comunicacdo Organizacional, como objeto de pesquisa, € a
disciplina que estuda como se processa 0 fendmeno comunicacional
dentro das organizagdes no &mbito da sociedade global. Ela analisa o
sistema, o funcionamento e o processo de comunicacdo entre a
organizacdo e seus diversos publicos (p. 149)

A comunicacdo esta presente em todos os niveis de uma organizacédo, seja ela
empresa publica, privada, universidade, ONG ou instituicdo. Ela é fundamental para o
funcionamento das organizacdes, desde o processamento das fungdes administrativas
internas até o relacionamento realizado com o meio externo: parceiros, fornecedores e

clientes.
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A comunicacdo € um fato nas organizacGes, ou seja, ndo existe nenhuma

organizacdo sem uma pratica comunicativa, ainda que os processos comunicativos ndo
sejam institucionalizados. Eles sdo essenciais para a operagdo da entidade e estéo
intimamente vinculados as formas de significar, valorar e expressar uma organizacao,
isto €, ao processo comunicacional e constitutivo da cultura da organizacdo e de sua
identidade, configurando imagens reconhecidas por seus diversos publicos internos e
externos. A comunicacdo pode ser entendida, entdo, como um alicerce que da forma a
organizacdo, fazendo-a ser aquilo que ela é. Mas, isso nao significa que a comunicagéo
seja algo autdbnomo porque ela sera sempre correspondente a forma de ser daquilo que a
engendra, neste caso, a empresa ou instituicdo. (CARDOSO, 2006)

Para que a comunicacdo dentro de uma organizacdo seja realizada de forma
otimizada é necessaria a utilizacdo de alguns meios. Na classificacdo de Charles
Redfield (1980 apud Kunsh, op. Cit.), podemos apresentar os seguintes meios: Orais
diretos, no caso de conversa, dialogo, entrevistas, reunides, palestras, encontros com o
presidente; Orais Indiretos, a exemplo do telefone, intercomunicadores automaticos,
autofalantes, etc; Meios escritos, todo material informativo impresso, como: instrucoes,
cartas, circulares, quadro de aviso, volantes, panfletos, boletins, manuais, relatorios,
jornais e revistas; Meios pictograficos, representados por mapas, diagramas, pinturas,
fotografias, desenhos, ideografias, entre outros; Meios escrito-pictograficos, que se
valem da palavra escrita e da ilustracdo, tais como: cartazes, graficos, diplomas e filmes
com legenda; Meios simbolicos, a exemplo de insignias, bandeiras, luzes, flamulas,
sirenes, sinos e outros sinais que se classificam tanto como visuais quanto auditivos; e
Meios audiovisuais, constituido por videos institucionais, telejornais, televisdes
corporativas, clipes eletrdnicos, documentarios, filmes, etc.

Na contemporaneidade, além dos meios citados anteriormente, podemos
acrescentar ainda as tecnologias da informacdo, a exemplo dos suportes oferecido pela
internet (e-mail, portais, sites) e as redes sociais (Orkut, Twitter, Facebook).

E preciso que todos esses meios estejam conectados e funcionando de forma
integrada, uma vez que o ndo desenvolvimento eficaz desse fluxo pode gerar uma
barreira na comunicagao, acarretando prejuizo a organizagéo.

Muitos problemas organizacionais tém origem na questdo de comunicacéo.
Relacionamentos entre setores, retencdo de informacgdo por parte de determinados

grupos, constrangimentos entre areas, rotinas emperradas, fluxo informativo saturado
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pelo grande volume de mensagens, dificuldade para fazer uma mensagem chegar até o

destinatério final [...] a grande quantidade de comunicagfes técnicas constituem, entre
outras, posi¢des acentuadamente relacionadas ao eixo de comunicacdo. (TORQUATO,
Op. cit.) Por isso, é fundamental que as instituicGes vejam a comunicacdo como uma
ferramenta basica e estratégica para o0 bom desenvolvimento de uma organizacéo.

E essa comunicacdo pode ser feita utilizando varios mecanismos, mas vamos

focar nosso estudo sobre a internet.

A internet como ferramenta de comunicacao

Nos Ultimos anos, a internet vem se consolidando como um dos mais
importantes instrumentos de comunicagdo ao oferecer varios recursos para aplicacdo de

estratégias de comunicacgdo dentro de uma organizacao.

A rede disponibiliza inimeras possibilidades interativas e suas
caracteristicas convergentes proporcionam o acesso a informagoes que
utilizam simultaneamente sons, imagens e textos que trazem a
facilidade de fixacdo dos contetidos propostos. Ao mesmo tempo, a
web demanda cuidados como: atualizacdo das informac6es, facilidade
a0 acesso e uso real das possibilidades interativas. Se estes ndao forem
levados em conta, podem contribuir negativamente para 0 processo de
construcdo da legitimidade institucional. (BARICHELLO e
STASIAK, 2009, p.5)

Sem falar que a internet € o meio de comunicacdo que mais vem apresentando
crescimento ao longo dos anos. No Brasil, de acordo com dados divulgados pelo IBOPE
Nielsen Online, em 2009, a quantidade de brasileiros com acesso a internet, seja no
trabalho, residéncia, escola, lan houses ou qualquer outro ponto publico, chegou a
marca de 67,5 milhdes de pessoas.

Dessas pessoas, 42,6 milhdes moram em domicilios em que ha a
presenca de computador com internet. Em 2005, o total de brasileiros
com acesso domiciliar era de 18,3 milhdes, ou 43% do que € hoje, 0
gue significa uma evolugdo de 132% em cinco anos. (IBOPE, 2010)

Outro dado relevante divulgado pelo IBOPE foi o tempo de duragdo que as
pessoas ficam na internet. A pesquisa apontou que quanto maior a velocidade, maior o

tempo dedicado a navegagdo de paginas na internet. “Em abril de 2010, os que
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dispunham de mais de 8 Mb registraram tempo de mais de 47 horas, enquanto quem

tinha de até 128 Kb consumiu menos de 39 horas no més” (IBOPE, Op.cit.)

Diante desta constatacdo, fica evidente que a organizagdo deve se fazer presente
na internet e utilizar estratégias de comunicacdo neste meio para atingir seu publico
alvo. Essa exposicao deve ser feita com responsabilidade e eficiéncia. Ndo se pode criar
um portal institucional para simples presenca na internet. E preciso planejar o tipo de

comunicagdo que sera veiculado.

Na Web, a imagem corporativa da empresa / institui¢do precisa ser um
elo de ligacdo com seu publico-alvo e para isso, profissionais atuantes
no desenvolvimento de interfaces sabem que além de estabelecer uma
estética de acordo com sua identidade visual é preciso tornar
agradavel a experiéncia do usuario. Também no inicio da década de
80, tornou-se popular o termo Usabilidade, com origem na ciéncia
cognitiva, passou a ser utilizado nas &reas de Psicologia e Ergonomia.
Atualmente, se emprega este termo no meio digital para medir o
desempenho do usuério durante a execucdo das tarefas. (LIMA e
CONRAD, 2008, p.2)

Usabilidade de Sitios: Cartilhas do Governo Federal

A importancia da prestacdo de servicos através da internet ganhou tanta
dimensdo nos dltimos anos que é cada vez mais comum que as empresas e instituicdes
disponibilizem em seus portais grande parte dos servicos prestados.

Com o oferecimento destes servicos através da rede, as instituicbes passaram a
se preocupar em fornecer sistemas on-line de facil entendimento e uso por parte dos
usudrios. Surgiu entdo, a necessidade de desenvolver sistemas com foco na usabilidade,

ou seja, com foco no usuério.

A usabilidade pode ser definida como o estudo ou a aplicacdo de
técnicas que proporcionem a facilidade de uso de um dado objeto, no
caso, um sitio. A usabilidade busca assegurar que qualquer pessoa
consiga usar o sitio e que este funcione da forma esperada pela pessoa.
(MPOG, SLTI, 2010, p.7)

Partindo dessa concepcdo, o Governo Federal tem trabalhado, através do
Departamento do Governo Eletrdnico, no sentido de fornecer parametros e orientar 0s

desenvolvedores de interfaces web no &mbito da Administracdo Federal.
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Algumas destas diretrizes podem ser conferidas em duas cartilhas: Padrdes

Brasil e-Gov — Cartilha de Usabilidade® e na Cartilha de Usabilidade para Sitios e
Portais do Governo Federal®. Elaboradas pelo Comité Técnico de Gestdo de Sitios e
Servicos On-line, o trabalho tem por objetivo promover a interacdo do cidaddo
brasileiro com as informacdes e 0s servicos de governo oferecidos por meio da internet.

A primeira cartilha é resultado do projeto Padrées Brasil e-Gov, cujo objetivo é
fornecer recomendagdes de boas praticas na area digital com objetivo de aprimorar a
comunicacéo e o fornecimento de informacdes e servicos prestados por meio eletrénico.
A segunda cartilha é bem mais especifica e didatica nas instru¢bes e recomendacdes
para criagdo de sitios com foco na usabilidade. Os topicos estdo distribuidos em trés
categorias: acessibilidade, navegabilidade e padronizacdo visual. Em cada um destes
topicos estdo expostos parametros, que variam entre minimo, médio e maximo. Essa
gradacdo funciona como uma espécie de metas a serem atingidas pelos portais do
Governo Federal. Quanto mais elevado o pardmetro desenvolvido pelo sitio, mais
proximo ele estd dos padrdes de usabilidade e melhor sera a interagdo do cidaddo com
0s servicos e informacdes prestadas pelo governo através da internet.

Ainda € possivel encontrar na cartilha, uma secdo de dicas com itens
considerados positivos na implementacéo de interfaces web.

Como nosso estudo esta focado na usabilidade, ou seja, na facilidade do uso de
um sitio por individuos, utilizaremos as duas cartilhas do Governo Federal como base

para orientacdes e sugestdes de melhorias do portal da UFCG.

O Portal da UFCG: Breve Historico

De acordo com informacGes contidas no portal da Universidade Federal de
Campina Grande (UFCG), através do campo noticias, uma das primeiras versdes do
portal da UFCG foi criada em 18 de julho de 2005, disponibilizando informacdes sobre
ensino, pesquisa e extensdao. A pagina oferecia ainda itens sobre o Regimento Interno,

Estatuto, Calendario Académico, eventos e informagdes sobre o vestibular.

4 MPOG, SLTI. Padrdes Brasil E-Gov: Cartilha de Usabilidade. Brasilia; MPOG, SLTI, 2010.
% Disponivel em: https://www.governoeletronico.gov.br/biblioteca/arquivos/padroes-brasil-e-gov-cartilha-de-
usabilidade. Acesso em: 30 de agosto de 2010.
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O layout do portal foi construido nas cores oficiais da UFCG, azul e branco,

incluindo, um espago em forma de banner para exibicdo de varias fotografias,
mostrando os diversos campi da instituicéo.

O projeto inicial continha 10 sistemas: noticias, chamadas, sugestfes, enquetes,
mensagens, SODS (Secretaria dos Orgdos Deliberativos Superiores), lista telefonica,
boletins de servigos, webCompras e webDiarias. E o trabalho foi desenvolvido por
equipe composta por professores, programador, webdesigners, analista de sistemas,
webmaster, fotdgrafos e estudantes®.

Em 2006, em substituicdo ao extinto Nucleo de Processamento de Dados (NPD),
foi criado o Servico de Tecnologia da Informac&o (STI), 6rgdo vinculado a Secretaria de
Planejamento e Orcamento (Seplan). Desde entdo, o setor comegou a desenvolver uma
nova versdo para a pagina, que foi colocada no ar no primeiro semestre de 2007,

O STI é responsavel por gerir todo o sistema do portal. Muitas das informacGes
disponibilizadas na pagina também ficam a cargo do STI. Os (nicos setores que tem
controle para atualizar informagdes dos seus departamentos sdo a Assessoria de
Comunicacéo, a Pré-Reitoria de Ensino (PRE), Pro-Reitoria de P6s-Graduacdo (PRPG)
e Comisséo de Processos Vestibulares (Comprov). Os demais encaminham as demandas
para o STI.

Através do portal é possivel ter acesso aos sites dos Centros de Educacéo e das
Unidades Académicas. Cada um deles, Centros e Unidades, tem autonomia para criar e
gerir seus sites, conforme prevé o Regimento Geral da UFCG em seu artigo 27: “ Os
centros sao unidades gestoras descentralizadas que coordenam a gestdo contébil e
financeira no seu ambito, preservada a autonomia orcamentéria e financeira das
Unidades Académicas”. (REGIMENTO GERAL DA UFCG, 2005, p. 27.)

O portal da UFCG, além de ser um suporte de comunicagdo para exposicao de
noticias e informagbes, oferece também servicos de matricula online, e-mail
institucional, acesso aos servigos de protocolos, entre outros.

Em 2010, o mapa do portal estava dividido em 12 sistemas ou categorias, sao

eles: Administracdo, Centros, Links para servicos externos, eventos, projetos e

® Disponivel em:http://www.ufcg.edu.br/prt_ufcg/assessoria_imprensa/mostra_noticia.php?codigo=18. Acesso em:
30 de agosto de 2010.

" Disponivel em: http://www.ufcg.edu.br/prt_ufcg/assessoria_imprensa/mostra_noticia.php?codigo=5073. Acesso
em: 30 de agosto de 2010.
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programas da UFCG, Noticias, Comunicacdes, Graduacdo, Documentos, Pos-
Graduagdo, Servidor, Pesquisa e Extensdo, Assuntos Comunitarios e Servicos.

No final de 2010, uma nova reformulacdo do layout foi realizada. As
atualizacBes entraram no ar no dia 8 de outubro de 2010. O layout sofreu algumas
alteracdes, que segundo o STI, setor responsavel pelas mudancas, deixaram a pagina
mais leve, com base em textos. Também foi criado uma guia de acesso rapido, local
onde estdo disponiveis 0s servicos mais procurados pelos usuarios, a exemplo do
noticiario, editais, calendario escolar, matricula, cursos, regulamento de ensino de
graduacdo e resolugdes. Também foram atualizadas algumas informacgdes dentro do

portal.

Figura 1 — Imagem do atual formato da pagina principal do Portal da UFCG

PESQUISA £ EXTENSAO
e, =2

ASSUNTOS COMUNITARIOS
- Frare

= e
- Tarwrere
- Tagens cEn ceEcincER v B
Waw oezomesse

Fonte: www.ufcg.edu.br
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Metodologia

No que se refere a tipologia, a pesquisa é exploratdria e descritiva. Seu carater
exploratdrio se da no desenvolvimento e esclarecimento do problema investigado com o
objetivo de fornecer uma visdo sobre o fendmeno, ja a parte descritiva é responsavel
pela exposicdo do estudo em todas as suas varidveis. (GONSALVES, 2001)

Quanto aos procedimentos metodologicos, foi feito um levantamento
bibliografico em torno da tematica Comunicacdo Organizacional, Internet como
ferramenta de comunicacdo e Usabilidade. Esse levantamento foi feito mediante leitura

de livros, artigos, periédicos, etc.

Caracterizacdo do Ambiente da Pesquisa

A Universidade Federal de Campina Grande (UFCG) foi criada pela Lei N°.
10.419, de 09 de abril de 2002, a partir do desmembramento da Universidade Federal da
Paraiba (UFPB). A instituicdo teve origem na década de 1950, com a implantacdo da
educacdo superior em Campina Grande, a partir da instalacdo da Faculdade de Ciéncias
Econdmicas (Face) e da Escola Politécnica (Poli).

No ano de sua criacdo, 2002, a universidade j& nasceu com uma estrutura
multicampi, além do campus localizado na cidade de Campina Grande - onde esta a
sede da Reitoria, bem como os Centros de Humanidades, de Ciéncias Bioldgicas e da
Saude, de Engenharia Elétrica e Informatica, de Tecnologia e Recursos Naturais, e de
Ciéncias e Tecnologia — tinha ainda campi nas cidades de Cajazeiras, Sousa e Patos.

Nos Gltimos anos, com o processo de expansao, a universidade criou trés novos
campi, localizados nas cidades de Cuité, Pombal e Sumé.

Atualmente, a UFCG conta com 69 cursos de graduacdo e 27 cursos de pds-
graduacdo. O numero de alunos ativos é de 14.974 na graduacdo e 1.098 na pos-
graduacdo. No seu quadro de profissionais, conta com o quantitativo de 1.072
professores efetivos, 63 professores substitutos e visitantes, 1.428 servidores técnico-

administrativos e 572 terceirizados.
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Analise dos Resultados

Como j& afirmamos anteriormente, baseamos nosso estudo nas cartilhas de
Usabilidade para Sitios e Portais do Governo Federal e Padroes e-GOV: usabilidade.
Dessa forma, focaremos o angulo de analise deste estudo em trés parametros:

Acessibilidade, Navegabilidade e Padronizagédo Visual.

Acessibilidade

De acordo com a cartilha, entre os padrbes minimos exigidos para a
Acessibilidade est4 o oferecimento de um canal direto com o usuério, a exemplo de Fale
Conosco, recurso que nao é oferecido pelo portal. Em contrapartida, o portal oferece em
sua pagina principal outro meio de atendimento auxiliar para o usuario, como endereco
fisico telefone ou fax.

Entre os pardmetros médios, também pudemos observar que ndo existe
mecanismos de acesso para Portadores de Necessidades Especiais e 0 servigco de envio
de péaginas € precario. Existe a possibilidade do usuario compartilhar uma noticia, no
entanto, este mecanismo s6 da acesso ao compartilhamento da noticia principal exposta
no site. Se o usuario tiver interesse de compartilhar uma noticia que estd numa pagina
secundaria, o servi¢o ja nao € mais disponibilizado.

Ja entre os parametros maximos estdo a exigéncia de uma versao para impressao
do contetdo, Glossario com os termos utilizados pelo portal, oferecimento de lista de
respostas as perguntas frequentes e uma versao do portal em outros idiomas. Apenas a
primeira exigéncia — versao para impressao do contetdo — pode ser encontrada na secao

de noticias.
Navegabilidade

Neste quesito, um item que chama a atencdo é a recomendacdo de somente
inserir links internos com a garantia do seu pleno funcionamento e que nao remeta a

paginas “Em Construgdo” ou sem conteudo. Por ironia, na pagina da Secretaria de

Planejamento, responsavel pelo STI, encontrava-se até pouco tempo esta mensagem.
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Figura 2 — Pagina da Secretaria de Planejamento da UFCG, com aviso “Em construgdo”.

u Universidade Federal
vy de Campina Grande

Expediente

Secretaria de Planejamento
Vénia Sueli Guimardes Rocha
(23) 2101-1562
seplan@reitoria.ufcg.edu.br

O contendo desta pagina sera colocado brevemente

Secretdrio Executivo
Diogo Cantarelly H. Nunes
(83) 2101-1688

Fonte: http://www.ufcg.edu.br/prt_ufcg/pro_reitorias/seplan/seplan.php

Outro requisito minimo descumprido pelo portal seria privilegiar o Portal em
menus principais e secundario. O que ndo acontece. O portal tem uma carga de
informagdo muito alta. E repleto de textos, links, icones, menus. O que vai de encontro
com os padrdes de usabilidade. Essa alta carga de informacéo ao invés de ajudar pode
confundir o cidadéo.

O ser humano €é capaz de absorver um determinado numero de
informacGes, a chamada memoria de curto termo, a partir de certo
ponto, o cérebro ndo processa algumas informagdes. A escolha dessas
informacBes da-se de forma ndo consciente, dependendo das
experiéncias de cada pessoa e dos pesos dados a cada elemento da
interface. (MPOG, SLTI, Op. cit., p.16)

Em outras palavras, quanto maior a carga de informagdo, maior a chance e a
probabilidade do usuario incorrer no erro. A pagina principal de um portal deve ser
como o sumario de um livro, ou seja, apontar o que pode ser encontrado no portal e
direcionar o usuario para sua area de interesse. O excesso de informagdes acarreta erros

gravissimos, a exemplo do excesso de op¢oes e rolagens verticais.
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Uma péagina bem diagramada ndo € aquela que lota a péagina inicial com

inimeras opcdes, e sim, aquela que é projetada de forma atraente e que convide o
usuario a explorar as paginas seguintes de forma facil e agradavel.

Outro erro encontrado no portal da UFCG é o uso de linhas para separar icone e
conteudos, quando o correto é usar espacos em branco. No linguaja da diagramacao 0s
espacos em branco proporcionam um respiro a navegacao.

O desenho também deve ser utilizado a servico da informagéo. E preciso evitar
textos ou desenhos encapsulados, pois sdo formatos que preservam o desenho em
detrimento do conteudo.

Entre os parametros médios, o site ndo oferece servigo de busca, tampouco o
recurso Ajuda, como outro elemento de auxilio a navega¢do. Bem como nao indica ao
usudrio etapas do caminho percorrido durante a navegacéo, oferecendo inclusive opcao

de volta a qualquer uma delas (parametros maximos).

Padronizacéo Visual

Um erro gravissimo que pudemos constatar no Portal da UFCG refere-se a
Padronizacdo Visual. N&o existe uma identidade visual Unica. Cada centro tem
autonomia de criar sua prépria pagina, inclusive sem respeitar as cores oficiais da
instituicdo — azul e branco. Prova disso foi o layout criado pelo Centro de Ciéncia e

Tecnologia Agroalimentar (CCTA), campus de Pombal, a cor predominante é o verde.
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Figura 3 — Pagina no Centro de Ciéncia e Tecnologia Agroalimentar (CCTA), campus de Pombal da
UFCG.
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Fonte: www.ccta.ufcg.edu.br

O erro fatal desta auséncia de padronizacdo € porque ndo existe um Manual de
Identidade Visual da instituicdo, o que contribui para outro erro, que € a nao
padronizacdo da fonte em todo o sitio.

Concluséao

Neste trabalho procuramos aferir alguns requisitos de usabilidade do Portal da
UFCG. Durante o percurso, encontramos erros gravissimos em relacdo ao conteddo
disponibilizado no portal. Ndo existem informacGes sobre o Historico da Universidade,
Missdo, Valores. O arquivo que da acesso aos cursos oferecidos pela instituicdo esta
desatualizado, inclusive, nem inclui alguns dos novos campi e cursos criados pela
universidade nos ultimos anos.

Conforme pudemos observar nas nossas leituras sobre a tematica, no mundo
atual, o portal de uma empresa ou instituicdo deve ser visto ndo apenas como um
servigo a mais, e sim, como um cartdo de visita, a vitrine daquele 6rgdo. Os publicos,
interno e externo, devem ser encarados pela administragdo como clientes consumidores
e o portal como uma loja. Fazendo uma analogia, o consumidor s vai entrar na loja e

consumir determinado produto se a vitrine for atraente e se o produto for bom. Essas
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duas estratégias devem caminhar lado a lado. No caso do portal é da mesma forma. Se o

portal criar mecanismo para atrair o consumidor, ele vai ter acesso, mas & preciso
prender o usuério com suportes que o facam navegar facilmente e, principalmente, que
o facam encontrar a informacéo desejada.

Os servigos precisam adaptar-se as demandas de mercado e as necessidades dos
consumidores. Oferecer através da internet os servicos oferecidos pelos meios fisicos e
presenciais agilizam nédo s6 a vida do consumidor/cliente, que muitas vezes ndo pode
comparecer ao horario de atendimento oferecido pelo setor, como também melhora a
eficiéncia dos departamentos.

Temos consciéncia que nosso trabalho é apenas um ponto de partida. Cada item
delineia em linhas gerais a usabilidade do Portal. O objetivo principal deste estudo,
além de apontar solugbes para problemas urgentes, € mostrar que 0s servigcos devem ser
oferecidos visando a satisfacdo do publico alvo de uma empresa/instituicao.

Quando os usuarios encontram dificuldades para acessar documentos e
informagdes em um portal, o prejuizo é matuo. Tanto para 0 usuario, que ndo esta
atingindo seu objetivo e pode ndo voltar a acessar o portal, quanto para a administracéo,
que vai trabalhar constantemente para corrigir erros funcionais do portal. Quando o
servicos via web sdo desenvolvidos com critério na usabilidade, os custos com
treinamento de pessoal, suporte e manutencédo sao reduzidos.

E preciso criar e manter mecanismos de acordo com as necessidades do cidado
para que o mesmo utilize de forma plena e satisfatéria as informacdes e servigcos
prestados por cada 6rgdo, entidade ou setor. Com esse pensamento, o servi¢co publico
pode atingir sua finalidade e missdo de forma democrética e eficaz.
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