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Este artigo integra um estudo que objetivou investigar como os principios do
Design da Informacdo (DI) podem ser aplicados em interfaces de plataformas
digitais. Para tanto utilizou-se como objeto de estudo a plataforma Bothub, da
Weni. Inicialmente, fez-se uma revisao da literatura de principios do Design da
Informacdo, que tinham relevancia para o design de interfaces digitais.
Posteriormente, uma andlise da plataforma foi feita tomando como referéncia
a metodologia de Simlinger (2007) e ferramentas de design, garantindo uma
analise modelada a situacdo de referéncia. Ainda, com o intuito de verificar as
impressdes da analise, foram feitas entrevistas com usuarios da plataforma. Os
resultados da pesquisa permitiram compreender como os principios do Design
da Informagdo podem ser aplicados em plataformas digitais. A partir do
cruzamento desses principios com as impressdes da analise e das entrevistas,
elaborou-se uma lista de recomendacgGes para a atividade projetual do design
de plataformas digitais sob a dtica do DI.

Palavras-chave: Design da Informacdo; Andlise de Interfaces; Interfaces
digitais.

This article integrates research that aimed to investigate how the principles of
Information Design (ID) can be applied in interfaces of digital platforms. For
this purpose, the Bothub platform was used as an object of study. Initially, a
literature review of Information Design principles, which had relevance for the
design of digital interfaces, was carried out. Subsequently, an analysis of the
platform was carried out taking as a reference the methodology of Simlinger
(2007) and design tools, ensuring an analysis modeled on the reference
situation. Also, in order to verify the impressions of the analysis, interviews
were carried out with users of the platform. The research results allowed us to
understand how Information Design principles can be applied on digital
platforms. From the intersection of these principles with the impressions of the
analysis and the interviews, a list of recommendations for the project activity of
the design of digital platforms from the perspective of ID was elaborated.

Keywords: Information Design; Interface Analysis; Digital interfaces.
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1 Introdugao

Segundo Winckler (1999), quando surgiram os primeiros computadores, os usuarios eram seus
construtores e manipulavam o hardware, ndo havendo uma interface grafica. Nas ultimas
décadas, com o grande aumento do uso de maquinas pelos mais diversos usudrios, tem-se
notado a importancia do estudo das interfaces graficas, tendo em vista que é por onde os
usudrios acessam as funcionalidades de um sistema. O Internet Dictionary" define interface
como “a parte de um programa que interage entre um usudrio e uma aplicacao, ou seja, é
aquilo que se vé na tela do computador”. Em resumo, a interface é compreendida como o
meio que torna possivel a conexdo do homem com a mdaquina.

Para a disciplina das Ciéncias da Computacdo, Liesemberg (1996) pontua que o termo
“interface” geralmente significa “interface do usuario”, que consiste em uma janela de entrada
de comandos de sistema para o uso em um programa de computador. A “interface gréfica do
usudrio” oferece um modo amigavel, baseado em imagens, de visualizacdo e ativacdo dos
recursos disponibilizados por um web site, software ou plataforma.

Em 2012, Cardoso define interface como sendo “o dispositivo que opera a ligacdo entre dois
pontos que fazem parte de uma rede composta por muitos sistemas” (CARDOSO, 2012, p.
207). Ainda segundo o autor, se essa liga¢cdo ndo viabiliza o fluxo desejado, a rede pode ser
desfeita ou prejudicada. Assim, é importante que as interfaces de um sistema sejam
projetadas, atividade que cabe ao designer: “do ponto de vista de sua difusdo social, a rede é
um fendmeno tanto de design quanto de informatica” (idem).

Desta forma, para se analisar o sucesso ou o insucesso de propostas de design das interfaces
de um sistema, tanto no que se refere a funcionalidade, quanto a interagdo, tem-se a analise
da interface como importante passo no processo de design.

Por avaliagio de interface baseada na web, entende-se,
resumidamente, qualquer método de anadlise critica que objetive a
observagdo de dados empiricos em websites a partir de um modelo
de verificagdo previamente formulado. Em geral, empregam-se
métodos de inspecdo que se caracterizam pela ndo participacdo
direta dos usuarios finais do sistema no processo de verificagdo. Os
avaliadores se baseiam em regras, recomendagdes, principios e/ou
conceitos pré-estabelecidos (MELCHIOR, 1996, p. 58).

Nesse contexto, o presente estudo teve por objetivo analisar/avaliar a interface de uma
plataforma de desenvolvimento de bots’, com foco no Design da Informacdo em artefatos
digitais. O Design da Informacgdo diz respeito a disponibilizagao de informacées, de forma clara
e objetiva, levando-se em consideragao as pessoas e as informagdes que lhes sdo destinadas.

Segundo Frascara (2011), o objetivo do Design da Informacdo é garantir a efetividade das
comunica¢des através da facilitacdo dos processos de percepc¢do, leitura, compreensao,
memoriza¢ao e uso da informacgao apresentada. Para o autor, o Design da Informacgdo pode ser
tratado como design de comunicagdo visual, o qual se caracteriza pela interpretacdo,
organizagao e apresentacdo visual de mensagens. Trata-se de conceber, planejar, projetar,
coordenar, selecionar e organizar elementos visuais e textuais para a criagdo de comunicagdes

1 Netlingo: The Internet Dictionary <http://www.netlingo.com>.
2 Um 'bot' — abreviatura de robd — é um programa de software que executa tarefas automatizadas,
repetitivas e pré-definidas.
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visuais. Sendo assim, utilizar a perspectiva do Design da Informagdo para analisar uma
plataforma de desenvolvimento de bots, pode trazer beneficios facilitando o uso e diminuindo
da carga cognitiva de seus usuarios.

A plataforma escolhida para a andlise foi o Bothub, desenvolvido pela empresa Weni®. O
Bothub possibilita o desenvolvimento de bots e tem como proposta um novo conceito de
Inteligéncia Artificial Multilingual, permitindo que o usudrio consiga criar, treinar e integrar a
outras plataformas, como o Whatsapp, bots que dominam diversos idiomas e podem enviar
mensagens no lugar de uma pessoa.

A ideia de avaliar uma plataforma de desenvolvimento de bots surgiu da necessidade de
viabilizar o acesso a Computagdo Cognitiva, em um contexto de isolamento social, onde as
empresas precisaram escalar o atendimento e fornecer informagdes de forma remota. O
fechamento de lojas em razdo da quarentena, para diminuir a proliferacdo do novo
Coronavirus, impulsionou a transformacao digital de empresas de todos os portes e setores da
economia. Os bots sdo uma das ferramentas que auxiliaram as companhias a enfrentarem esse
periodo dificil, através de automatizacdo do atendimento e das vendas, além de servir como
suporte no processo de difusdo de informacgGes e recomendac¢bes no que se refere ao COVID-
19.

Para isso, o desenvolvimento dessa pesquisa se baseou em um levantamento bibliografico
bem como em processos de observacdo e interagdo com grupos focais com usuarios da
plataforma. A andlise foi desenvolvida a partir da metodologia de Design da Informacdo
proposta por Simlinger (2007), além de ferramentas que foram utilizadas para complementar a
andlise como ferramentas de: Buzan (2005) e Brown (2010), voltadas para a realizagdo de
algumas etapas da pesquisa.

1.1 Design da Informacgao

Segundo Bonsiepe (1999) o Design da Informac¢do é um dominio em que os contelddos sdo
visualizados por meio de selegdo, ordenamento, hierarquizagdo, conexdes e distingdes visuais
permitindo uma acao eficaz, sem que seja definido o meio em que tais contelddos sdo
disponibilizados. O autor afirma que a forma como os dados e informagdes sdo apresentados é
importante, e que o design pode facilitar a recepgao e interpretagdo, permitindo assim um
entendimento mais eficiente da proposta de design (Idem).

Shedroff (2000) pontua que os principios do Design da Informagdo tém origem no design
grafico e editorial. Segundo o autor, a disciplina tem o objetivo de organizar e apresentar
dados, transformando-os em informagdo com sentido e valor. Seu objetivo ndo é substituir o
design grafico, mas oferecer a estrutura necessaria para que elas expressem suas capacidades
(Idem).

Ainda com o intuito de caracterizar o campo do Design da Informacdo, Frascara (2011) pontua
que o objetivo do Design da Informacdo é garantir a efetividade das comunicacgdes, facilitando
processos de percepcdo, leitura, compreensdo, memorizacdo e uso da informacdo
apresentada.

Para Petterson (2002) o Design da Informacdo trata da analise, planejamento, apresentacdo,
compreensdo do conteddo de uma mensagem, linguagem e forma. O autor define quatro
principios essenciais do design da informacdo, cada um deles envolvendo uma série de
subprincipios. Sdo eles:

3 Empresa de tecnologia sediada em Alagoas que tem como miss&o contribuir para causas sociais, por
meio de tecnologia. Possui como clientes organizagdes como ONU e UNICEF.
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e Principios funcionais: definicdo do problema, estrutura, clareza, simplicidade, énfase e
unidade;

e Principios administrativos: acesso a informacdo, custos de informagdo, ética de
informacdo e garantia de qualidade;

e Principios estéticos: harmonia e proporgao estética.

e Principios cognitivos: facilidade de atencao, percepcao, processamento e memdaria.

Sobre os elementos visuais a serem considerados para o design de interfaces digitais no
contexto da informacdo, para Wilson e Wolf (2009) deve-se analisar os seguintes elementos
para que a passagem da informacdo seja efetiva: tipografia e linguagem; layout; cores;
elementos pictéricos; arquitetura e hierarquia da informacdo; além de levar-se em conta
aspectos cognitivos e comportamentais dos usudrios em questao.

Observa-se, dentre as definicdes de Design da Informacgdo expostas, que os autores abordados
concordam que o campo de estudo se refere a disponibilizacdo de informacgdes de forma clara
e objetiva, levando em consideragdo as pessoas a quem tais informagdes se destinam. Sendo
assim, observou-se a necessidade de integrar os aspectos do Design da Informacdo em
interfaces digitais para a realiza¢do deste estudo.

Compreendemos o Design da Informac¢do como relacionado a disponibilizacdo de informacgdes
de forma efetiva, levando-se em consideracdo as pessoas e as informacbes que lhes sdo
destinadas. Neste sentido, as bases tedricas do Design da Informacdo aplicadas a andlise da
plataforma Bothub, tem muito a contribuir em termos de perspectiva para o estudo das
interfaces digitais. Nosso intuito foi o de analisar as interfaces a partir das bases tedricas do
Design da Informacgdo, tomando como referéncia a metodologia de Simlinger (2007) e propor
recomendacdes segundo as categorias de Wilson e Wolf (2009), sem descaracterizar a
plataforma e suas funcionalidades (OLIVEIRA e MIRANDA, 2021).

1.2 Bots e Chatbots

O chatbot® é uma das formas mais comuns de utilizagdo de bots. De acordo com Paiva (2020),
o uso de robds de conversagdo por texto e por voz estd cada vez mais naturalizado no Brasil,
gragas ao amadurecimento desse mercado, da ado¢do cada vez maior por empresas de todos
os tamanhos e setores, e da abertura do WhatsApp para integracdes com chatbots. NiUmeros
levantados pelo Mapa do Ecossistema de Bots (2020), sustentam essa analise. A quantidade de
robds de conversacdo desenvolvidos pelas empresas que atuam nessa area no Brasil
aumentou 68% em um ano, passando de 60 mil para 101 mil, conforme a figura a seguir
(Figura 1):

Figura 1 — Evolugdo da quantidade de bots de conversagdo no Brasil

4 Programa de software que tenta simular um ser humano na conversagdo com as pessoas.
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Fonte: Mapa do ecossistema brasileiro de bots (2020)

Segundo Abu Shawar e Atwell (2007), chatbots sdo programas de computadores que
interagem com seus usudrios usando Computacgdo Cognitivas. Eles permitem que o usudrio
possa acessar informacgOes ou realizar acOes através de uma interface textual (parecido com
um chat). Os chatbots podem otimizar processos e a¢des que sdo repetitivos, auxiliando as
pessoas a poupar tempo e gastos. De Gasperis, Chiari e Florio (2013) comentam que o uso de
chatbots varia desde e-commerce, recuperacao de informacdes, helpdesk, suporte ao cliente e
assistentes digitais, entre outros.

Além do Bothub, objeto de estudo desta pesquisa, existem outras plataformas, que também
tém por fungdo o desenvolvimento de bots para conversagdo. As principais plataformas
possuem suporte ao portugués brasileiro, e dentre as mais usadas se encontram o Dialogflow
da Google. O Dialogflow é uma ferramenta proposta pela empresa Google para criagdo de
assistentes virtuais por meio de linguagem natural, e com possibilidade de desenvolver
aplicagdes para dispositivos moveis. A plataforma possui um férum para integrar
desenvolvedores de todo o mundo, facilitando o processo de colaboragao e compartilhamento
de boas praticas. Segundo Junior e Carvalho (2018), empresas como Giorgio Armani, Mercedes
Benz, The Wall Street Journal e o canal History, utilizam esta plataforma para desenvolver seus
bots.

Assim como o Dialogflow, o Bothub utiliza linguagem de processamento natural em seu
funcionamento. A plataforma tem como proposta um novo conceito de Inteligéncia Artificial
Multilingual, possibilitando treinamentos em mais de cem idiomas. A ferramenta permite que
o usuadrio consiga criar, treinar e integrar a outras plataformas, bots assertivos e poliglotas, em
poucos minutos, conforme anunciado em seu website (Figura2). O Bothub possibilita o
treinamento de novos idiomas de forma rapida, tornando a tecnologia acessivel a um publico
maior. Além das funcionalidades ja citadas, o sistema se intitula colaborativo, uma vez que
permite que usuarios salvem seus bots em uma biblioteca e compartiihem com uma
comunidade de usudrios que, se autorizados, poderao contribuir para seu desenvolvimento.

Figura 2 — Website do Bothub

5 Tecnologia que tem por objetivo implantar o pensamento légico em mdquinas. S3o sistemas que
aprendem em escala, raciocinam e interagem com humanos naturalmente.
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2 Metodologia

A metodologia de pesquisa se apoia na base tedrica de Simlinger (2007) com foco no Design da
Informacdo e em ferramentas apresentadas por Buzan (2005), Brown (2010) e Dave Gray
(2010) garantindo assim, uma andlise modelada a situacdo de referéncia, linear e flexiveis
entre as fases. A abordagem metodoldgica do Design da Informacdo foi escolhida para o
desenvolvimento da pesquisa tendo em vista que de acordo com Freitas, Coutinho e Waechter
(2013, p. 12) "os autores do Design da Informacdo, sdo os Unicos a darem énfase em
elementos visuais: tipografia, layout, cores, linguagem, estrutura da pdgina, estilos e
elementos pictéricos".

Além disso, o estudo foi estruturado com base na metodologia de Simlinger (2007) tendo em
vista que é aplicavel tanto em meios digitais quanto fisicos e que o autor também considera,
os elementos acusticos, olfativos e sensacdes, além dos elementos visuais. De acordo com o
autor, o Design da Informacdo visa transformar dados (fisicos ou virtuais) em informacdo de
alta qualidade, a fim de empoderar pessoas a atingirem seus objetivos. A informacdo de alta
qualidade deve servir ao propédsito de ajudar os receptores da informagdo a atingir seus
objetivos, de forma acessivel, adequada, atrativa, crivel, completa, concisa e correta.

Simlinger (2007) estrutura sua metodologia em seis etapas (Figura 3), sendo elas: 1¢
Compreensdo do tema e seu valor para o usuario; 22 Compreender os usuarios; 32 Proposta ou
Estratégia; 42 Projeto; 52 Avaliacdo e 62 Refinamento e implementac¢do da informagao.

Figura 3 — Esquema da metodologia de Simlinger (2007)

L
25 = - ™ -
- - ~

4_ 5. - 6_

Fonte: Adaptado de Simlinger (2007)
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Nas duas primeiras etapas (compreensdo do tema e seu valor para o usudrio e compreensado
dos usuarios) o autor sugere a compreensdo da informagdo a ser projetada, o entorno,
conhecer o publico-alvo e suas motivagoes. A terceira fase embasa as informagdes adquiridas
nas etapas anteriores, para a preparacdo da proposta definindo os objetivos a serem
alcangados, o cronograma e o orgamento.

As etapas posteriores referem-se a producdo do projeto de fato: 4. Projeto - realizacgao,
composi¢do da informagao e modelamento; 5. Avaliagao - avaliagbes utilizando o artefato
produzido com observagdo para os objetivos estipulados anteriormente (aplicacdo de
entrevistas, testes de usabilidade, design participativo dentre outros); 6. Refinamento e
implementacdo da informacdo - com base nos resultados e nas analises das avaliacGes, para
corrigir erros na implementacao do artefato produzido.

Tendo em vista que o estudo (OLIVEIRA e MIRANDA, 2021) ndo teve o intuito de projetar uma
nova interface para a plataforma Bothub, mas sim analisar a interface atual e apontar pontos
de melhoria, as etapas da metodologia serdo adaptadas e as etapas 4 e 6, respectivamente
projeto e Refinamento e Implementacao da Informacdo nao foram realizadas.

Dentro de cada etapa da metodologia de Simlinger (2007) foi aplicado um conjunto com
ferramentas de design. Tais etapas, métodos e ferramentas podem ser visualizados na
Estrutura Analitica do estudo a seguir (Figura 4).

Figura 4 — Estrutura analitica da pesquisa
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na plataforma.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021)
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3 Resultados e Discussoes

Para que fosse possivel utilizar a metodologia de Simlinger (2007) e ferramentas de Design e
analisar/avaliar as interfaces graficas da plataforma Bothub, foram coletadas informagdes
preliminares em aproximadamente 9 meses de acompanhamento, de setembro de 2020 até
maio de 2021, com um grupo de 10 usuarios ativos da plataforma, nas quais foram analisadas
a relagdo entre a interface grafica, os usuarios e os principios do Design da Informacgdo, com o
objetivo de identificar demandas de design no projeto da plataforma, e assim propor
recomendacdes de solugdes (OLIVEIRA e MIRANDA, 2021) . Os dados coletados foram obtidos
por meio de observacao do uso, entrevistas informais e andlise grafica realizada por meio do
software Adobe XD; e serdo apresentados nos tdpicos a seguir.

3.1 Compreensao do tema e seu valor para o usudrio

Nesta etapa foram tracadas as metas gerais da pesquisa: entender a estrutura e
funcionalidades de cada parte do sistema, a fim de identificar problemas na interface. Desta
forma, foram feitas andlises a partir de observacdo direta ndo participativa, em que foi
observada a disposicdo das informacdes no ambiente investigado, além de também contar
com o auxilio da ferramenta Mindmap (BUZAN, 2005).

Segundo Inafuko e Vidotti (2012) esse tipo de analise acontece sem a presenca do usuario. A
anadlise é feita pelo prdprio pesquisador apresentando anotagdes e identificando os possiveis
problemas. Desta forma, realizou-se login na plataforma, e fez-se o reconhecimento da
interface e telas que comp&em o sistema. Uma vez logado, foi realizada uma listagem que
tornasse possivel reconhecer e compreender as caracteristicas de uso do sistema. Nesse
sentido, listou- se cada uma das telas do sistema (macro andlise), e as fungdes técnico-fisicas
dos principais componentes que o compdem (microandlise), conforme exemplo abaixo (Figura
5).

Figura 5 — Microanalise da tela Inbox do Bothub
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Fonte: Elaborado pelas autoras (2021)

Apds entendimento de toda a estrutura da plataforma foi criado um Mindmap a fim de
agrupar e categorizar os principais problemas identificados na plataforma. Através da
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ferramenta nos foi possivel perceber que existem nlcleos distintos que compdem a
problemdtica em torno do objeto de estudo principal: a plataforma de desenvolvimento de
chatbots Bothub. Dentre os nucleos identificados estdo:

e O aprendizado da plataforma;

e O treinamento dos bots;

e O teste da solugdo criada;

e Aintegra¢do com outras plataformas.

O primeiro problema identificado durante o estudo foi o processo de aprendizado da
plataforma. Devido a falta de documentac¢do e/ou um tutorial, pode haver dificuldade na
criacdo do primeiro bot e durante o processo de execucao das tarefas que sucedem a criacao:
treinamento, teste e integracdo. Além disso, a rotulagem das funcionalidades e a iconografias
utilizadas para ilustrar as agées ndo deixam claro qual a funcdo da secao.

Outro problema identificado se refere a primeira acdo realizada pelo usuario apds criar um
bot: o treinamento. A tela de treinamento da plataforma contém campos de textos para que
0s usuarios insiram o contelddo a ser treinado, porém, ndo ha nenhum feedback sobre a
funcdo e significado de nenhum desses campos de texto. Ainda sobre a secdo “treinamento”,
um outro fator observado foi a dificuldade dos usuarios em localizar frases ja treinadas, uma
vez que em alguns casos a listagem de frases das inteligéncias pode ser enorme.

No que se refere a se¢do “teste”, a problematica identificada se refere a repeticdo de tarefas
gue sdo necessdrias para se testar um bot. No processo de teste o usuario precisa inserir pela
segunda vez todas as frases colocadas anteriormente no treinamento (apresentado no
segundo nucleo). Sendo assim, o usuario executa a mesma acgdo em telas diferentes, o que
pode levar a confusdo e induzir ao erro. Além disso, a aba “resultados de testes” possui
visualizagao de dados confusa, podendo levar o usuario a ndo compreender as informagdes
apresentadas.

Por fim, apds criagdo, treinamento e teste do bot, o usuario deve integrar a solugdo construida
a outras plataformas, para que a inteligéncia artificial possa de fato ser usada. Durante as
anadlises constatou-se dificuldade em encontrar a funcionalidade que realiza a agdo “integrar”.
Além disso, o processo de integracdo, mesmo apds localizado, possui termos confusos
impossibilitando que usuarios sem treinamento prévio integrem seus bots.

3.2 Compreender os usuarios

Apds imergir no tema e identificar alguns dos problemas que envolvem o objeto de estudo,
pode-se perceber que é indispensavel para a assimilagdo do trabalho de modo geral, conhecer
os usudrios do sistema (nesse caso do Bothub). Desta forma, levantou-se dados acerca: do
perfil do usuario, da jornada de uso, das dificuldades de utilizacdo durante a realizagdo das
atividades e demais dados que sejam pertinentes a pesquisa.

A primeira ferramenta utilizada nesta etapa foi a entrevista, cujo principal objetivo foi reunir
dados referentes as informacgGes pessoais dos usuarios, bem como desejos e necessidades
acerca do problema central. Foram realizadas entrevistas de carater semiestruturado e com
perguntas abertas a respeito do processo de utilizacao do sistema, sua jornada de trabalho, as
principais dificuldades encontradas na utilizacdo e dados pessoais como idade e darea de
atuagdo, como indica o roteiro abaixo:

e Qual suaidade e area de atuagdo?
e Como usudria do Bothub, como é sua rotina de trabalho?
e Sobre o processo de treinamento, como vocé faz o treinamento de bots?
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e Como vocé aprendeu a usar a plataforma?

e Vocé ja utilizou alguma outra plataforma de criacdo de bots?

e Como foi sua experiéncia no primeiro uso?

e Se vocé pudesse descrever uma coisa que falta no Bothub, o que seria?

e Se vocé pudesse refazer o processo de criacdo de uma inteligéncia hoje, como vocé

acha que deveria ser?

A partir dos resultados, foram destacados alguns dos principais trechos das entrevistas
(Quadro 1), que ilustram as dificuldades associadas a plataforma conforme a seguir:

Quadro 1 —Trechos de entrevistas dos usuarios do Bothub.

Trechos de entrevista:

Usuario 1
(homem, 34 anos)

“Eu acho que esse trabalho é muito minucioso, trabalhoso e dificil
de ganhar escala."

Usudrio 2
(mulher, 31 anos)

"Eu, na verdade, ndo sei nem muito bem como utilizar essa aba
de teste."

Usuario 3
(homem, 26 anos)

"E um trabalho muito manual e dificil."

Usudrio 4
(mulher, 20 anos)

"Eu acho que o meu problema com o Bothub é que eu ndo tenho
treinamento para usar, entdo quando eu to fazendo o bot, eu ndo
sei se 0 que eu vou fazer vai dar certo."

Usuario 5
(homem, 32 anos)

"O processo deveria ser rapido e conciso. Vocé
conseguir criar um bot de mil frases em um dia seria
perfeito.”

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021).

Com base nos dados coletados, foi elaborado um Mapa de Empatia (Figura 6) proposto por
Dave Gray (2010), para organizar os pensamentos e ideias dos usuarios da plataforma.

Figura 6 — Mapa de Empatia do Bothub.



R

14° Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design
ESDI Escola Superior de Desenho Industrial
ESPM Escola Superior de Propaganda e Marketing

(X
10
Gt}@-
Wﬁiﬂ%ﬁ
O

O QUE ELES PENSAM E SENTEM?

Amam o

Medo de esta
fazendo algum
processo

Deseja ndo
ter muito

Se sentem
trabalho

"nao sabia
das
entidades"

Bothub para
quem ja tem
conhecimento
€uma blima
plataforma

o
b=
<
=
=)
|
(V2]
w
w
Ll
|
{58}
(AR
=
(o4
(@)

"Levaumaa
duas semanas
ate voce ficar
bom em fazer
inteligencias”

"Nao sei
porque deu
esse
resultado”

0 processo
poderia ser
mais rapido

Modelam a

termo
Inteligéncia
Artificial Deseja
saber se
estd fazendo
certo

‘'minha
inteligéncia
deuerradoe
tive que
refazer”

Bothub
é dificil

treinam e
testam
(repetidas
vezes)

advinhar qual a
melhor forma
de fazer um bot
perguntando a
oulras pessoas

Sentem
falta de um
tutorial

Ficam na
ddvida sobre
quando usar

intencao e
entidade

Ficam
empolgados
quando a
inteligéncia
funciona

perdidos para
entender a
plataforma

£ cansativo
criar varias

frases

Fazeme
refazem bots
atea
inteligencia
ficar boa

errado

"a platalorma
nao me deu
retorno que
aquilo tava

dando errado”

Nao seia
melhor forma
de fazer as
coisas

Ficam na

Nao sei se
estou fazendo
do jeilo certo a

inteligancia

Nao vejo
sentido
treinar frase
afrase

"A parte de
traduggo é a
parte mais mal
feita do
Sothub

¢NVIV4$3133ndD O

"preciso
maodelar em
uma planilha

inteligéncia em

uma planilha
antes de
treinar

antes"
duvida de

como lreinar
vérias palavras

O QUE ELES FAZEM?

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021).

Além do desenvolvimento de um Mapa de Empatia, criou-se a Persona do usudrio da
plataforma (Figura 7). Essa ferramenta, de acordo com a metodologia do Design Thinking
(Brown 2010), corresponde a um personagem ficticio que representa o publico-alvo e serve
para estabelecer hipdteses claras a respeito das necessidades, caracteristicas e
comportamentos desse publico. A aplicacdo da ferramenta foi de suma importancia para a
pesquisa, uma vez que ela concentra os dados das ferramentas anteriores, e suas
caracteristicas, em uma sé persona, auxiliando a pesquisadora a identificar os principais
pontos levantados.

Figura 7 — Persona- Usudrios do Bothub
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SOBRE

Idade: 31 anos

Estado Ciwvil: Casado
Profissdo: Coordenador de
Inovacdo

Formagdo: Comunicacio
Localizagao: Sio Paulo-S

INTERESSES

Gosta de explorar canais de furismo no YouTube.

E muito focado nos estudos em tecnologia para desenvolver cada vez mais suas qualificagies profissio-
nais. Porisso, esta cursanda MBA em Transformagso Digital.

Para estar sempre antenado, costuma participar frequentemente de workshops e treinamentos com
tematicas que girem em tomo de tecnologia e inovagao.

Também & super atento s novidades e tendéncias promovidas nas redes sociais, principaimente,
nestas: Linkedin, WhatsApp, Youtube, Pinterest, Spotify, Instagram e ClubHouse.

DORES

N&o consegue ter tempo para planejar viagens de lazer, algo que considera essencial para sua salde.
Mo trabalho, tem receio de ndo afingir as metas. Lida com muitos setores e indmeros problemas. Ele
faz parie de uma equipe bastante enxuta. Além disso, & subordinado a uma diretoria conservadora
que precisa ser melhor educada acerca de novas tecnologias.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021)

A Jornada do Usuario foi a ultima ferramenta aplicada dentro da etapa de compreensao do
usuario de Simlinger (2007). Na ferramenta foi mapeado através de um infografico o passo a
passo da jornada de utilizagdo da plataforma. Para que fosse possivel mapear a jornada do
usudrio, foram assistidos 30 videos, por meio da ferramenta Hotjare, de pessoas utilizando a
plataforma Bothub. Com o mapeamento percebeu-se que existem duas possiveis jornadas. A
primeira se refere a utilizagdo por parte de novos usudrios A segunda se trata do padrdo de
uso de usuarios frequentes: usuarios que ja possuem nogdes de uso da plataforma.

Com relagdo a Jornada de novos usudrios, percebeu-se que o individuo pode apresentar
dificuldades apds entrar na plataforma, uma vez que a plataforma ndo fornece a informacao
de por onde comecar e nem fornece uma jornada de aprendizado a novos usuarios. Sendo
assim, todas as outras etapas, posteriores ao login sdo frustradas, em decorréncia da falta de
informacdes e direcionamentos no primeiro contato com a plataforma.

No que se refere a jornada de usudrios frequentes, percebe-se que as maiores dificuldades
encontradas se referem ao processo de treinamento e teste de inteligéncias. O mapeamento
corroborou com os relatos feitos em entrevistas por usuarios, onde foi relatado que o
processo de treinamento e teste sdao magantes e repetitivos, levando os usudrios a passar

6 Software que fornece dados sobre a interacdo dos visitantes com o conteldo da plataforma digital
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horas realizando a mesma tarefa de forma repetida. Além disso, também foi identificado falta
de feedbacks da plataforma durante a realizacdo do treino e teste, levando os usuarios a se
sentirem inseguros sem saber se estdo realizando as tarefas de forma correta.

3.3 Avaliagao

Segundo Lemos et al. (2004), por avaliacdo de interfaces graficas entende-se, qualquer método
de andlise que objetive a observacdo de dados a partir de um modelo de verificacao
previamente formulado. Em geral, empregam-se métodos de inspecdao que se caracterizam
pela ndo participagao direta dos usuarios finais do sistema no processo de verificagao. Os
avaliadores se baseiam em regras, recomendacfes, principios e/ou conceitos pré-
estabelecidos para identificar os problemas da interface.

Sendo assim, a fim de verificar se os principios do Design da Informacdo foram aplicados nas
interfaces graficas da plataforma Bothub, optou-se por realizar a etapa de avaliacdo pelo
prisma dos principios e elementos do Design da Informagdo descritos de maneira sucinta no
inicio deste artigo. A organizacdo visual da informacdo, assim como as estruturas de
navegacdo, foi analisada pelo prisma dos principios e dos procedimentos do Design da
informacao identificados na revisdo de literatura da pesquisa.

O primeiro passo da etapa de avaliacdo foi coletar o material a ser analisado. Desta forma,
foram tiradas fotos (capturas de tela) das telas da plataforma, e posteriormente as imagens
foram importadas para a drea de trabalho do software Adobe Xd para que fosse possivel
coletar informagdes pertinentes a avaliagdo (tipografias, layout e diagramacdo, cores,
linguagem gréfica, arquitetura e hierarquia da informacgdo, aspectos cognitivos).

O segundo passo consistiu em analisar os elementos das telas do sistema. Para isso, realizou-se
a estruturacdo de um modelo de formulario, estabelecendo-se critérios segundo os elementos
e principios visuais descritos na revisdo da literatura, sendo eles: tipografia e linguagem,
layout, cores, elementos pictdricos, arquitetura e hierarquia da informacdo. Cada critério foi
avaliado dando-se uma nota de 1 a 5, onde 1 significa que a interface ndo atende ao critério e
5 que a interface atende completamente ao critério.

Apds realizar a avaliagdo gréfica das interfaces do Bothub, pode-se concluir que as interfaces
possuem aspectos a serem verificados segundo os critérios analisados, sendo alguns deles:
legibilidade da fonte ruim em algumas telas, falta de contraste entre cores, rotulagem de itens
de navegacdo apresentados de forma erronea e falta de padronizacdao no que se refere a
linguagem grafica utilizada pelo sistema.

3.4 Proposta ou estratégia

Apds as andlises realizadas, em conjunto com a avaliagdo dos principios do Design da
Informacgdo e as ferramentas de design, foi elaborado o diagndstico com base na verificacdo
das necessidades dos usudrios do sistema, elencando-se os principais dados qualitativos e
guantitativos do projeto; e os requisitos que norteardao as recomendagcdes em design. Com
isso, pode-se perceber a importancia da avaliacdo do design durante as etapas do processo em
conjunto com a andlise de dados referentes a utilizacdo do sistema.

3.4.1 Diagnéstico

O diagndstico é o resultado dos processos de analises geridos nos tdpicos anteriores. Sobre
isso, Azevedo (2002) pontua que o diagndstico é realizado apds um amplo levantamento de
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dados (dados documentais e entrevistas com usudrios). O diagndstico tem como objetivo
dimensionar ou avaliar o estado atual de um objeto de estudo, e a partir disso determinar as
condi¢Bes necessarias para que se atinja um novo estado, mais desejavel do que o atual. Em
outras palavras, € um meio para identificar causas, elaborar ou corrigir as estratégias, de forma
consciente e consistente, compreendendo os impactos e as consequéncias avaliadas.

Entretanto, para Oliveira (2005), é importante compreender que ndo ha um uUnico diagndstico,
pois cada um deles é resultado de um conjunto de varidveis que se estuda; da profundidade
gue cada variavel é analisada, do momento histérico que se faz o estudo e da experiéncia de
guem o executa. Sendo assim, para diagndstico dessa pesquisa, a pesquisadora levantou
hipdteses a partir do conhecimento adquirido por meio das analises realizadas anteriormente,
compreensao do tema e seu valor para o usuario, compreensdo do usudrio e avaliacao.

Sendo assim, a respeito do processo de utilizacdo da plataforma de desenvolvimento de bots
Bothub, alguns dos principais problemas identificados foram:

e Os novos usuarios geralmente ndo sabem por onde comecar apds fazer login na
plataforma;

e A plataforma se utiliza de termos técnicos ndo compreensiveis pelo publico que o
utiliza;

e A execucdo das tarefas "treinar um bot" e "testar um bot" configuram um processo
repetitivo e cansativo para os usudrios;

e Atela sumario requer um esfor¢o cognitivo muito grande dos usuarios;

e AtelaintegracGes é confusa e exige conhecimento técnico por parte dos usuarios;

e A arquitetura das informacdes contidas na plataforma ndo contribui para a localizacdao
de suas funcionalidades;

e A iconografia e rotulagem utilizadas na plataforma sdo confusas e ndo favorecem o
aprendizado dos usudrios;

e Adiagramacdo e uso de grids de forma incorreta contribui para a falta de consisténcia
em suas interfaces graficas.

3.4.2 Recomendagobes

A lista a seguir contém recomendac¢des a serem seguidas em projetos de interfaces digitais
para plataformas digitais. Ela é o resultado reflexivo e pratico desta pesquisa (OLIVEIRA e
MIRANDA, 2021), na qual, com base nos principios estudados e testados, através de andlises,
observacdo da situacdo de uso e entrevistas, foram formuladas diretrizes para orientar a
pratica projetual de plataformas digitais.

A sugestdo das autoras do estudo é que os profissionais envolvidos avaliem se o projeto que
estdo desenvolvendo atende aos requisitos dessas recomendagdes, verificando a
complexidade do projeto em questdo e adaptando-as a esta realidade. Acredita-se que elas
sdo capazes de orientar a concepgdo de plataformas eficazes em atender as necessidades de
seu publico.

A partir da aplicagdo de um estudo experimental, com quatro etapas, adaptando a
metodologia de Simlinger (2007), utilizando as ferramentas pesquisa desk, mindmap, mapa de
empatia, persona, de observar o uso da plataforma Bothub através da ferramenta Hotjar,
realizar entrevista com usuarios e avaliar o sistema com base em principios do Design da
Informacao, foram feitas a proposta de recomendac¢&es para projetos de interfaces digitais.

As recomendacgbes a seguir (Quadro 2) tomaram como referéncia aspectos relevantes para
projetos de interfaces digitais sob a dética do Design da Informacdo, de acordo com Wilson e
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Wolf (2009) (tipografia e linguagem, layout, cores, elementos pictdricos e arquitetura
hierarquia da informacdo; e aspectos cognitivos e comportamentais dos usuarios).

Quadro 2 — Recomendacgdes para projetos de interfaces digitais

Categorias Recomendagdes
Tipografia e linguagem = Utilizar a tipografia para conferir personalidade ao
sistema;

= Utilizar tamanho minimo de 12 pixel nas fontes;

= Optar por fontes que tenham coeréncia com o
conteudo e o usuario, e que tenham harmonia
com a identidade visual da plataforma;

= Fazer uso de tipografias que possuam versdes que
permanecam legiveis em corpos pequenos.

Layout e diagramacdo = Utilizar grids para organizar os elementos, para
prover consisténcia as telas;

= Criar padrGes graficos visualmente diferentes para
sessOes de informacgGes em que as diferencgas
sejam facilmente percebidas. Do mesmo modo,
utilizar padrdes graficos semelhantes para sessdes
de informacgdes semelhantes;

* Projetar telas que tenham design responsivo,
possibilitando a visualizacdo em qualquer
ambiente e dispositivo digital;

= Utilizar variagdes de escala e posicionamento para
definir a hierarquia das informagdes dentro do
layout;

= Expressar partes similares de modo consistente e
elementos similares para realizar a¢Ges parecidas
no sistema.

= Formatar as sessGes das telas em mddulos
podendo combina-los de diversas maneiras para
necessidades especificas do conteldo;

Cores = Usar cores para comunicar, chamar atengao para
algo ou para guiar o usuario as diversas a¢oes
interativas, como: fechar, abrir, clicar ou mover;

= Usar o contraste entre as cores para hierarquizar
elementos, direcionar a leitura ou jornada de
navegagao;

= Criar informagGes com elementos estéticos
atrativos, explorando a cor e o contraste, para
atrair a atengdo do usuario.

Elementos pictéricos = Utilizar pictogramas que facilitem o processo de
encontrar, aprender e memorizar tarefas.

Arquitetura e hierarquia da informagdo » Utilizar aspectos da Arquitetura da Informacdo
para organizar, categorizar, hierarquizar e
diferenciar os elementos informativos das telas;

= Inserir no projeto sistemas de busca e navegacao,
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como carrosséis, pop-ups, zoom, botdes de
avangar e voltar e sinalizagdes;

= Preferir criar grupos de conteudo simples de
consumir a informacgao, do que criar mensagens
complexas de dificil compreensao;

= Desenvolver todo o projeto da plataforma
tomando como referéncia a tela inicial;

= Considerar aspectos da navegagdo do usuario para
a concepcdo grafica da plataforma.

Aspectos cognitivos = Utilizar mensagens simples e claras para facilitar o

processo cognitivo de memorizagao;

= Criar feedbacks claros e imediatos para as agdes
dos usudrios, fazendo com que eles possam
prosseguir no que estdo fazendo com confianga;

= Dar visibilidade as fun¢Ges da plataforma que os
usuarios tenham mais facilidade de entender como
utilizar;

= Separar as informagdes em camadas que sejam
acessadas de acordo com a interagdo, revelando-
as progressivamente, evitando a sobrecarga de
informacao;

= Ter conhecimento de processos cognitivos, tais
como modos de aprendizagem, Gestalt e
memorizag¢do, para tomar decisdes de design
durante o desenvolvimento do projeto;

= Utilizar os principios da Gestalt auxiliando o leitor a
interpretar as relagdes e conexdes entre os
elementos (por exemplo, usar a lei da proximidade
para criar relagdes entre elementos de um projeto
grafico);

* Fornecer uma sessao do sistema que contenha
documentagdes e manuais de uso.

Fonte: Elaborado pelas autoras (2021).

4  Consideragoes finais

No cendrio atual, em que grande parte das atividades do dia a dia sdo desempenhadas no
meio digital, o contato com interfaces grafico-digitais se torna ainda mais presente no
cotidiano de grande parte da populagdao mundial.

Os limites entre o Design da Informacdo, o Design de Interfaces e o Design de interagbes sdo
por muitas vezes ténues. Embora o projeto de interfaces para plataformas digitais abranja
aspectos fundamentais como por exemplo, sistemas de navegacdo, por outro lado os
principios e fundamentos do Design da Informagao se concentram nos aspectos conformativos
das interfaces, como pontuam Freitas, Coutinho e Waechter (2013) se preocupando com a
questdo do uso e modos de simbolizacdo dos elementos visuais que compdem o projeto. Esta
perspectiva aqui descrita pode ser considerada de grande valia para profissionais envolvidos
no projeto de interfaces digitais.

O estudo aqui apresentado fez um levantamento de quais principios e metodologias de Design
da Informacdo poderiam servir de base para a concepcao de projetos graficos de interfaces
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digitais, com énfase em plataformas digitais (OLIVEIRA e MIRANDA, 2021). Com base na
selecdo de principios do Design da Informacao, buscou-se compreender como eles poderiam
ser aplicados na atividade projetual do Bothub. Para tal, foram utilizadas ferramentas de
design, com base na estrutura metodoldgica de Simlimger (2007), para que posteriormente
fosse feita uma avaliacdo das interfaces graficas sob a 6tica do Design da Informacao.

Confirmou-se com estas andlises que, a aplicacdo de principios do Design da Informacao sao
cruciais para veicular informagcdes em ambientes digitais. A pesquisa identificou que a maior
problematica, no que se refere a utilizacdo de plataformas digitais por parte dos usuarios, se
refere a dificuldades no processo de aprendizado do sistema, ocasionado por problemas na
Arquitetura da Informacdo e a exigéncia de grande esfor¢o cognitivo que é esperado deste
usuario.

Tendo sua aplicacdo validada pela analise da plataforma Bothub, espera-se que esses
principios possam servir de subsidio para os designers que, em algum momento de sua
trajetoria, possam estar diante do desafio de criar projetos graficos de plataformas de
desenvolvimento de bots. Também é esperado que esse levantamento tedrico, validado por
pesquisas empiricas, possa ajudar a equipe desenvolvedora do Bothub a evoluir a plataforma,
melhorando desta forma o uso por parte de seus usuarios.

Apesar de existirem pesquisas no campo do Design da Informacdo em interfaces digitais,
observou-se neste estudo que ainda existe uma caréncia de pesquisas tedricas na area. Por ser
um dominio muito amplo, ligado a projetos de alta complexidade informacional, acreditamos
que as teorias aqui discutidas ndo abarcam tudo o que é necessario saber para desenvolver um
projeto grafico e interativo de uma plataforma, mas trazem uma nova maneira de olhar para
estes artefatos digitais.

Desta forma, hd um amplo campo de estudo para o Design da Informagcdo com énfase em
plataformas digitais, tomando como ponto de partida os principios de design listados nesta
pesquisa, visando aspectos de interagdao e comunicagao. Acredita-se que o amadurecimento
destes estudos pode, de fato, gerar uma nova perspectiva para projetos de design. Por fim,
sugere-se que as recomendagdes propostas, levando em consideragdo as seis categorias de
recomendagdes descritas neste estudo, sejam testadas e validadas em outras situagdes e
artefatos pela comunidade de designers e pesquisadores.
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