DIGITAL

CURSO ONLINE
COORDENADO POR
THIAGO BARCELOS

MODULO 26



Comunicacdo



Por que conversamos?

A conversa ndo é uma nova interface. E a
mais velha de todas as interfaces.
Conversar é como os seres humanos
inferagem uns com os outros, e temos feito
Isso por milénios.

Fonte: Erika Hall



Teoria da fofoca

"Nossa linguagem evoluiu como uma forma de fofoca. De

acordo com essa teoria, o Homo sapiens é antes Uma breve
histdria da

de mais nada um animal socml..AAco?peragao humanidade
social é essencial para a sobrevivéencia e a S ™

reproducdo.][...] As novas habilidades linguisticas que os aplens
sapiens modernos adquiriram ha cerca de 70 milénios Yuval Noah Harari

permitiram que fofocassem por horas a fio. Gracas a
informacdes precisas sobre quem era digno de confianca,
pequenos grupos puderam se expandir para bandos
maiores, e os sapiens puderam desenvolver tipos de
cooperacdo mais sélidos e mais sofisticados.”

Fonte: Yuval Noah Harari, Sapiens



Linguagem,
cooperacao e
evolucao
tecnologica

Redes sociais

. Internet

Prensa

Fofoca Histdrias Escrita

Fonte: Yuval Noah Harari, Sapiens



Teoria da comunicacdo / Comunicacdo

C=Blog (1+S/N)

C = Comunicacdo
B = Banda

S = Sinal

N = Noise (ruido)

Fonte: Teorema 17 de Shannon



Teoria da comunicacdo / Comunicacao

Mensagem
transmitida

Emissor /il

Fonte: Teorema 17 de Shannon

Ruido

il o

Mensagem
recebida

i Receptor



Toda intertace é uma
troca de informacdo,
uma conversa enire o
designer e o usudrio.




Modelo

Conceitual de
Norman




Modelo

Conceitual de
Norman




Modelo

Conceitual de
Norman
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UX Writing




As pessoas quase
nunca léem textos de
interface palavra por
palavra. Ao invés, elas
escaneiam o conteldo
e léem palavras ou
frases individuais.

Tigers in Crisis

Promoiing the Might of Endangered Tigers and the Efforts to Save Them
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Isso porque os usuarios
estdo focados em uma
tarefa ou obijetivo.
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escrita para
interfaces e tem a
funcdo de ajudar os
usudrios a alcancar
objetivos e
completar tarefas.




Deve levar em
consideracdo o
contexto do usudrio,
a linguagem, o
modelo mental, etc.




Metodologia de UX:  pmmsmsmene =
esquisando, i
rototipando e

estando.




Tom de voz da
marca

Otima experiéncia
de conteudo

Estabelece
confianca, empatia
e engajamento

Contetdo claro,
CONCIsSO e
conversacional




TOM DE VOZ



Tom de Voz

E como a persona da sua marca
escreve ou fala. NGo é sé sobre o
que é falado, mas como as coisas
sdo faladas ou escritas e sentidas
por quem lé.

Ela também comunica como uma
marca/ organizacdo sente sobre
a mensagem. O que é tom de voz?



Tom de Voz

E mais do que uma escolha de
palavras, mas o modo como se
comunica a personalidade.

Tom de voz sempre é conectado
com a personalidade da marca e
como os usudrios vdo entender seu
produto/ servico.

OS 12 ARQUETIPOS DE JUNG




As 4 dimensoes do
om de voz

ngracada x Séria

intencdo é ser bem

parauma

7 crianca
U morqdo OU o assu nII.O e #issomudaomundo

abordado de forma séria®

e o ‘N A e el |
7 parig s s N a‘A‘ 2 v - ‘ . eqasuﬂwftc;:“é{‘;?\e\%;?él’rl‘aﬁca 1
qualquer historia é a transformacao VadB® - { “Acesse:
 queacontece comacrianca. 4 A

3

Mais imaginacao e criatividade.

Facilidade de aprender.

Fortalecimento da relacdo entre adultos e criangas.




As 4 dimensoes do
tom de voz

Formal x Casual

A intencdo é ser formal,
informal ou casual?

STYLES CHANGE.

SOUL DOESN’T.

Eric Clapton is ona of music’'s most lasting figures, with a career spanning
four decades. Tha power of Clapton’s playing has gamared him fans from
every generation, and helped him outlast nearly all of his contemporanes
And while Clapton always axplores new genres and texturas in his songs,
the passion he puts into each note remains constant, making him as

compelling today as the first time he took the stage




As 4 dimensoes do
tom de voz
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& Justdoit.

A abordagem é respeitosa ou
irreverente sobre os assuntos®




As 4 dimensoes do
tom de voz

Entusiasmado ou comum ao
dia-a-dia?®

A abordagem é entusiasmada
sobre o assunto, estd animado

com o produto ou servico ou é
um assunto comum?@

cabelo nutrido, pele radiante

um pouco de

pelo planeta

NuConta

A revolucao de verdade
comeca agora.




Diferentes tons

"Lamentamos, mas estamos enfrentando
problemas em nosso sistema.”

Sério, formal, respeitoso e comum

“Desculpe, estamos com problemas no sistema.”

Um pouco mais casual
Lamentamos = Desculpe
Estamos enfrentado = estamos com



Diferentes tons

“Ooops! Estamos com problemas no nosso
sistema, nos desculpe."

Casual e entusiasmado

“O que vocé fez? Vocé quebrou... (brincadeira,
nds estamos com problemas no nosso sistema.”

Engracado, irreverente, casual e entusiasmado



Lembre-se

A marca pode mudar de tom de voz dependendo da
mensagem

Sempre aplique pesquisas e testes com usudrios reais,
para dimensionar o tom de voz e testar as impressdes
(lembre-se do ruido)

O tom de voz deve ser consistente em toda plataforma e
com a marca



TEXTOS DE
INTERFACES




Por que sao importantes?

Os textos de interface ajudam aos
usudrios a executar tarefas com
interacées mais suaves, faceis e
sem sofrimento.



2 tipos de textos de interface

Ul Copy: textos de botdes,
menus, e outros elementos de

acdo do usudrio

Microcopy: textos curtos, como
titulos, assuntos de emails, tooltips



Inicio Séries Filmes Adicionados recentemente Minha Netflix

[ KINGS

98% relevante 2018 16 6 Temporadas
Novos episadios ja disponiveis
T6:E1 "Revelacao”

Apods a terrivel batalha por Kattegat, Ivar continua querendo vinganca.
Bjorn recebe noticias desagradaveis, e Lagertha tem cada vez menos
opgoes.

1“—“] e |
. P> PROXIMOEPISODIO | | <+ MINHALISTA @ @

Criag¢ao: Michael Hirst

VISAO GERAL EPISODIOS TIiTULOS SEMELHANTES DETALHES

Populares na Netflix
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98% relevante 2018 |16 6 Temporadas
Novos episodios ja disponiveis
T6:E1 "Revelacao’

Apos a terrivel batalha por Kattegat, Ivar continua querendo vinganca.
Bjorn recebe noticias desagradaveis, e Lagertha tem cada vez menos
opgoes.
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Criagcao: Michael Hirst

VISAO GERAL EPISODIOS TITULOS SEMELHANTES DETALHES
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GUIDELINES
PARA Ul COPY




#1

Lembre-se sempre do porqué
vocé estd escrevendo para o
usudrio - empatia é core do

UX Writing

Pesquisa, prototipacdo e teste



#2

Para acoes, use textos
curtfos, mas sem
sacrificar a clareza

Use no mdaximo 4 palavras, evite
explicacdes e remova artigos.



#3

Descreva o estado subsequente,
ndo o estado atual

Acdes devem refletir o estado que o usudrio vai
estar, e ndo o que ele estd atualmente

@ Mail File Edit m Mailbox Message Format Window Help ® Mail File Edit RUETE Mailbox Message Format Window Help
B ® : T ’ @ @ ﬂ F u_\“ TabBarl, @202
7/ ) 7
(] Mailboxes BN ® vies Message Attributes > [[] Mailboxes @@ Viess Message Attributes >
Sort By > Sort By b
v Organize by Conversation v/ Organize by Conversation
Expand All Conversations Expand All Conversations
Collapse All Conversations Collapse All Conversations
Cc Address Field Cc Address Field

Ree Addroce Eiold ¥R Bce Address Field 388



#4

Use verbos para
comandos que
Iniciem acoes ou
envio de informardo

Use verbos que represente claramente
o que vai acontecer se o usudrio clicar
naquele botdo, exemplo: imprimir,
enviar, entrar.

m Photoshop
Create b | graphi
anywher

I~

ISer expel




#

Use adjetivos para acbes que tragam uma
mudanca de estado no sistema ou aparéncia
e um elemento

Adjetivos devem refletir como o elemento vai mudar. Ex.: Regular,
Bold, Italico

Photoshop CC File Edit Image Layer BuA7/:=8 Select Filter 3D View Window Help
‘ol Add Fonts from Typekit... Adobe Photoshop CC 2018

da  Sharp = T 3D

T v I Myriad Pro v Bold It S o PNEPN PN > PR
% Untitled-3 @ 100% (new, RGB/8) * Anti-Alias 3 None
v/ Shar
N ‘ 18 17 186 15 14 ik 12 Orientation < Crispp
OpenType I Strong

&, Extrude to 3D Smooth

ey s AAass | OIS



#6

Ndo use palavras dificeis

OU vagas. Se precisar, — o

inclua tooltips para
explicar
Usudrios ndo devem procurar no Google o que

significa aquela acéo ou botéo, o que ela faz ou
como ela se diferencia de outro comando.
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0

Use acoes . - =

Share folder
mobile 20 groups v3.psd 1/3/2017 1:50 pm Only you
@

‘ O n s I s I e n I e s mobile_home v3.psd 1/3/2017 1:50 pm Only you
. mobile menu expanded.psd 1/3/2017 1:50 pm Only you

2 members

em diferentes =

a 9/14/2017 12:40 pm # Only you

C O n I eXI o s . L 12/22/2016 8:05 pm Only you

mobile_product_detail v3.psd 1/3/2017 1:51 pm Only you

-
]




#38

C' Excel Edit View Insert Format Tools Data

00 | New 3N
Horme n New from Template... 3P Data Review

Use "..." em acoes

__New from Template... {+38P
- - %
que In Icqm que % J Open Recent B i' @ a
PivotTable Recon Close 38 W artArt Screenshot 3
® ® p Pivo Save ap g
mais informacdes TR m—
’ A F G

serao necessarias

Import

Reduce File Size...

b fd ek b b b b
P AN D RN RO LNV DAWN R

v

Share

Always Open Read-Only
Passwords...

Reticéncias distinguem acdes
imediatas das que precisam
de um step a mais.

Page Setup...
Print Area
Print...

) 4

3B
<L

Properties...



GUIDELINES
PARA
MICROCOPY




Piramide Invertida

Técnica utilizada no
jornalismo, consiste em
colocar as informacdes
importante no topo do
texto, na primeira frase
do paragrafo e nos
titulos e subtitulos



#1

ldentifique as
informacdes
importantes

O que o usudrio precisa saber, mesmo que
ele va ler apenas poucas palavras? Da para
resumir a mensagem toda em poucas
palavras e/ ou frases?



#2

Ranquele as
informacdes
secunddrias

Destaque informacées secunddrias,
priorizando o que pode ser interessante
para o usudrio.



#3

Seja claro,
correto e conciso

O conteudo deve ser forte. Corte
informacdes desnecessdrias, va direto ao

ponto, use linguagem direta, use paragrafos
curtos e bullets.



#4

Destaque os

elementos com
informacdes
importantes

Titulos descritivos comecam pelo ponto
principal, primeira sentenca de cada paragrafo
ou bloco de texto deve ser a mais importante.
As primeiras palavras de cada frase devem
conter informacdes.



#

Considere
adicionar um
sumario ou uma

lista de highlights

Use para enfatizar o que o usudrio vai ler
depois.



Uber Produtos Empresa Seguranga Ajuda ® PT-BR A Entrar

Compromisso com a
seguranca

P ® A ® I
I I Vocé tem direito de se deslocar com seguranga. De procurar por oportunidades. De se
s conectar com pessoas e lugares que sao importantes para voce. E por isso que nosso
a p I c a a foco é desenvolver tecnologias e descobrir maneiras de manter vocé ainda mais
seqguro.

Textos curtos e concisos

Funcdo apelativa

Construcdo de frases direta

Como integramos recursos de seguranca

Na Sua experiencia

Recursos de seguranga no app Comunidade inclusiva Suporte para qualquer problema
Compartilhe a viagem com Milhdes de usuarios e motoristas Temos uma equipe disponivel 24
familiares ou amigos. Acompanhe parceiros seguem o Cédigo de horas por dia, sete dias por

seu trajeto em tempo real. Ligue Conduta, que estabelece as semana, especialmente treinada
para a policia diretamente do responsabilidades dos membros para responder a qualquer duvida
aplicativo. Nossa tecnologia da nossa comunidade. ou problema relacionado a
oferece mais tranquilidade para o seguranca.

seu dia a dia.



Uber Produtos Empresa Seguranga Ajuda ® PT-BR A Entrar

Compromisso com a
seguranca

P ® N ® I
I I Voceé tem direito de se deslocar com segurancga. De procurar por oportunidades. De se
: conectar com pessoas e lugares que sdo importantes para vocé. E por isso que nosso
a p I c a a foco € desenvolver tecnologias e descobrir maneiras de manter vocé ainda mais
sequro.

Informacdes primdrias
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Como integramos recursos de seguranga

Na Sua experiencia

Recursos de seguranga no app Comunidade inclusiva Suporte para qualquer problema
Compartilhe a viagem com Milhdes de usuarios e motoristas Temos uma equipe disponivel 24
familiares ou amigos. Acompanhe parceiros seguem o Codigo de horas por dia, sete dias por

seu trajeto em tempo real. Ligue Conduta, que estabelece as semana, especialmente treinada
para a policia diretamente do responsabilidades dos membros para responder a qualquer duvida
aplicativo. Nossa tecnologia da nossa comunidade. ou problema relacionado a
oferece mais tranquilidade para o seguranca.

seu dia a dia.



Uber Produtos Empresa Seguranga Ajuda ® PT-BR A Entrar

Compromisso com a
seguranca

P ® N [ I
I I Voceé tem direito de se deslocar com segurancga. De procurar por oportunidades. De se
° conectar com pessoas e lugares que sdo importantes para vocé. E por isso que nosso
a p I c a a foco € desenvolver tecnologias e descobrir maneiras de manter vocé ainda mais
sequro.

Informacées secunddrias

Como integramos recursos de seguranga
na sua experiéncia

Recursos de seguranga no app Comunidade inclusiva Suporte para qualquer problema

Compartilhe a viagem com Milhdes de usuarios e motoristas Temos uma equipe disponivel 24
familiares ou amigos. Acompanhe parceiros seguem o Codigo de horas por dia, sete dias por

seu trajeto em tempo real. Ligue Conduta, que estabelece as semana, especialmente treinada
para a policia diretamente do responsabilidades dos membros para responder a qualquer duvida
aplicativo. Nossa tecnologia da nossa comunidade. ou problema relacionado a
oferece mais tranquilidade para o seguranca.

seu dia a dia.




Uber Produtos Empresa Seguranga Ajuda ® PT-BR A Entrar

P ® N )
iramide ,
Compromisso com a
® ®
intervertida sequranca
a p o d conectar com pessoas e lugares que sao imporfantes para vocé. E por isso que nosso
I I c foco é desenvolver tecnologias e descobrir maneiras de manter vocé ainda mais
a a sequro.

Titulos descritivos

Como integramos recursos de seguranga

Na Sua experiencia

Recursos de seguranga no app Comunidade inclusiva Suporte para qualquer problema
Compartilhe a viagem com Milhoes de usuarios e motoristas Temos uma equipe disponivel 24
familiares ou amigos. Acompanhe parceiros seguem o Codigo de horas por dia, sete dias por

seu trajeto em tempo real. Ligue Conduta, que estabelece as semana, especialmente treinada
para a policia diretamente do responsabilidades dos membros para responder a qualquer duvida
aplicativo. Nossa tecnologia da nossa comunidade. ou problema relacionado a
oferece mais tranquilidade para o seguranca.

seu dia a dia.



Uber Produtos Empresa Seguranga Ajuda ® PT-BR A Entrar

Compromisso com a

P. .d
o o
iInterverftida Segiianta
Vocé tem direito de se deslocar com seguranca. De@rocurar por oportunidades. De se
® U s para voceé. E por isso que nosso
a p I c a a foco é desenvolver tecnologias e descobrir maneiras de manter vocé ainda mais
sequro.

Primeira frase resume o = )T
paragrafo todo A7 NS
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AN \
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Como integramos recursos de seguranga
na sua experiéncia

Compartilhe a viagem com
familiares ou amigos. Acompanhe
para a policia diretamente do !
aplicativo. Nossa tecnologia ou problema relacionado a

oferece mais tranquilidade para o seguranca.
seu dia a dia.

MilhGes de usuarios e motoristas
parceiros seguem o Codigo de

Temos uma equipe disponivel 24

horas por dia, sete dias por
semana, especialmente treinada

Conduta, que estabelece as




MODULO 26

Interfaces :
conversacionais




Vantagens da Deixa as méos e os olhos livres
conversa para realizar outras atividades

| What can |help
you with?




Vantagens da Podem ser implementados onde as
conversa conversas |G acontecem

| What can |help
you with?




Vantagens da Companhia e conforto
conversa

| What can |help
you with?




Voice Digital
Assistant (VDA)

E um agente de software que usa
algoritmos de machine-learning
para extrair informacdes e
realizar tarefas a partir de
comandos de voz. No mercado
também s@o chamados de
assistentes inteligentes ou
assistentes virtuais.

A\ " o
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Tipos de VDA

Command-and-control

O usudrio pode fazer uma pergunta
ou dar um comando a qualquer
momento. Ex: Siri, Google, Alex

Conversacional

O usudrio participa de uma
conversa com um comeco e um fim
explicito Ex: chatbots

A\ " o
WO \,
W LA AR




Double Diamond Model

Desafio Descobre Define Desenvolve Entrega Resultado

Design Council



https://www.designcouncil.org.uk/our-work/news-opinion/double-diamond-15-years/

1
Descobrindo conversas

Potenciais perguntas Estratégias possiveis
Como é a jornada ou as jornadas dos Netnografia
usudrios?
Escuta de gravacdes anteriores, registros de
Quais as habilidades e limitacdes? chat
Quais as necessidades? Observacdes e entrevistas com usudrios

Visitas ao call center
Como conectar-se com os usuarios®
Entrevistas com Stakeholders



#2
Construindo o interlocutor

» Como a marca conversa com seus clientes?

* Qual é a postura?

* Sobre o que fala?

* Sobre o que ndo fala?

* Palavras que utiliza / que ndo utiliza

* Atributos

* Relacdo desejada com o consumidor

» Exemplos em situacdo estratégicas e contextos reais



onstruindo o interlocutor

IDADE 34 SHORT-BIO MOTIVACOES
PROFISSAO Gerente comercial Claudia usa o carro principal meio de locomogao pela cidade, a
trabalho ou lazer, e fica muito tempo parada no transito. Para ela,
STATUS Casada s ‘ : : . .
carro e sinonimo de status e seguranca. Procura uma marca
LOCAL Vila Leopoldina confiavel com um design arrojado e que nao "pare no meic

caminho”, o que aumenta a sen >d .20 un seguranca.

PERSONALIDADE Racional

-

ARQUETIPO Ermitao ‘/" —

4 \

—~ —
——.

OBJETIVOS

AT

Alcancar os objetivos profissionais

Viajar
\ < r , Poder consumir o que desejar
9 f Ter status sociais
" {
'\

FRUSTRACOES

sléncia na cidade e no transito
Violéncia na cidade e no transitc OSKLEN
Nao ser percebide

Baixar o padrao de vida conquistado

Claudia Guimaraes

When Monday is your favourite
day, you know you're winning.

#Bossbabe™

i'. ‘ A E ‘ ‘. 3
O REGREY B2 T ' <7
N o Hans RS U ot
& PlAY HARD

STAY HUMBLE
. >

your local
market
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Construindo o interlocutor

#2



#2
Construindo o interlocutor

* Quem é°

* Qual a aparéncia? (avatar)

* Qual é o job description e as qualificacdes
* |Introvertido ou extrovertido?

e Usa humor?

* Racional ou empdatico?

* Formal ou informal

» Como reage a small talks?



IDADE

PROFISSAO

STATUS
LOCAL

Construindo o int

35
Assistente cognitivo
Casada

Vila Olimpia

PERSONALIDADE  Outgoing

ARQUETIPO

Defender

Seguranca Conforto

Tecnologia

Assistente
Cognitivo

Sustentabilidade

erlocutor

Short-bio

A Mia esta sempre preocupada com a seguranca e o conforto
das pessoas que atende, sempre focando em assuntos pelo lado
da tecnologia e da sustentabilidade. Sua comunicacao é clara,
concisa e racional. Tem caracteristicas que estimulam o
engajamento, a conexao e a globalizacao. Com ideias inovadoras,
ela e confiavel e amigavel. O que ela mais gosta e atender as
necessidades humanas, inspirando-os para explorarem todas as

suas capacidades.

MOTIVACOES

OBJETIVOS

Ajudar os seres humanos
Tirar duvidas sobre carros

Promover a marca Volkswagen

Promover a seguranca dos seus usuarios nos carros

LELISMO




#3 ‘
Construindo conversas

Estratégias Outcomes
ldear didlogos Sample Dialog
Estrurar conversas mais comuns Fluxogramas de respostas

“Mindmap”



#3 .
Construindo conversas

QUERO FALAR COM
UM HUMANO!

1 * l

SIDE TALKS NOME ELSE

RESPOSTA

REPRESENTANTE

REPRESENTANTE

0 QUE VOCE PRECISA? “

3 V.Vlﬂk“:‘v‘} if; ey \f 0‘

IDENTIFICADA?

SIM s SWITCH ASSUNTO

NAO

REPRESENTANTE



#4
Prototipacao e testes

Estratégias Outcomes
Construir modelo de conversa proposta Simulacd@o/Encenacdo
Verificar erros, acertos e coisas esquecidas Ferramentas de chatbot

Magico de Oz



#5
Metricas e curadoria

Estrategias

A lingua é viva, portanto as conversas séo
vivas

E necessdrio acompanhar métricas como:
abandono, siléncios, repeticdes, erros ou

buscas

O objetivo é manter-se atual e relevante

Como?

Observar interacdes reais
Rever/ acrescentar assuntos

Revisitar persona/tom de voz



Ferramentas

* Persona

* Biblioteca de conteiddo

» Card sorting

* Teste A/B

» Arvores de conversa

 Excel

* Fluxogramas

* Pergunta canénica/Resposta padréo



Etica em Al

» Responsabilidade pelos resultados

» Alinhamento com as normas e valores dos usudrios

» Usudrios devem saber que estdo interagindo com

uma Al

Minimizar vieses e promover incluséo

* Protecdo dos dados dos usudrios e poder sobre o
acesso e Uso




Recomendacdo de Leitura

Ruined by
Design

DESIGN

4 the Veorid ‘
sd VWit e ConDow Fix h ET H I c s

Mike Monteiro




ATE A
PROXIMA
AULA!




