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Este trabalho objetiva sintetizar critérios que orientem a aplicagdo de UX Writing na criagdo de interfaces
digitais, tratando-se, portanto, de uma pesquisa de natureza tedrica. O método utilizado é a reviséo de
literatura narrativa em UX Writing e Design da Informagao. Por meio desta, identifica-se ainda relagées
entre os dois campos e contribuigées do Design da Informagéo e outras areas para UX Writing. O
principal resultado do trabalho é uma lista de critérios de UX Writing baseada na literatura analisada, que
pode ser usada de base para o desenvolvimento do conteudo de produtos digitais.

Redaccion UX, Disefio de la Informacion, Experiencia de Usuario

Este estudio tiene como objetivo sintetizar criterios para la aplicacion del UX Writing en el disefio de
interfaces digitales, situandolo como una investigacion teodrica. El método de investigacion consiste en una
revision de literatura no sistematica sobre UX Writing y Disefio de la Informacién. A través de esta
revision, se identifican relaciones entre ambos campos y se exploran las contribuciones del Disefio de la
Informacién y otras areas relacionadas al UX Writing. El principal resultado es un conjunto de criterios de
UX Writing derivados de la literatura analizada, que puede servir como base para el desarrollo de
contenidos en productos digitales.

UX Writing, Information Design, User Experience

This study aims to synthesize criteria for applying UX Writing in the design of digital interfaces, positioning
it as a theoretical investigation. The research method consists of an unsystematic literature review on UX
Writing and Information Design. Through this review, the study identifies relationships between these two
fields and explores contributions from Information Design and other related areas to UX Writing. The
primary outcome is a set of UX Writing criteria derived from the analyzed literature, which can serve as a
foundation for developing content in digital products.

1 Introducao

A variada gama de op¢des digitais pelas quais se pode inserir e replicar informagao contribui
para o aumento da velocidade da propagacgao de conteldos de diversas naturezas. Nesse

contexto, o desenvolvimento de produtos digitais surge para suprir demandas variadas,
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deslocando as pessoas usuarias para o centro dos processos projetuais (Monteiro Ferreira &
Venturelli, 2022).

Dentro do desenvolvimento dos produtos digitais, a Experiéncia do Usuario cumpre um
papel relevante por criar experiéncias no uso de aplicativos, sites e plataformas, de modo a
cumprir os objetivos de cada produto enquanto considera demandas e expectativas das
pessoas que vao utiliza-las (Grilo, 2023). Esse trabalho é desenvolvido por uma equipe de
especialistas que tém basicamente como fung¢des especificas: pesquisas, projeto da estrutura
interativa, elaboragao de textos, concepg¢ao de elementos visuais e geréncia (Tham, Howard, &
Verhulsdonck, 2024).

O uso do termo UX Writing, que deriva de User Experience, lida com a escrita da
experiéncia (Podmajersky, 2019). E um termo recente para uma pratica que ja existia, de modo
que diferentes solugdes sao consolidadas pela pratica com o uso e o tempo (Rodrigues, 2019).

Por ter um crescimento essencialmente oriundo da pratica, com o desenvolvimento de sites,
aplicativos e experiéncias digitais, o0 campo conta com pouca literatura académica até entao.
Os conteudos existentes estdo em livros escritos a partir da experiéncia de pessoas que
trabalham na area ou que trabalhavam em campos correlatos e que migraram para este.
Segundo Podmaijersky (2019), "nés, redatores UX, ndo temos um conjunto comum de
frameworks, ferramentas ou métodos que abordem os desafios exclusivos do conteudo que
produzimos" (p. 9). Assim, ha pouca literatura de UX Writing, especialmente sobre ferramentas
e praticas de trabalho, sobre as quais ha mais discussées em forma de cases e
documentagdes praticas, sobretudo voltadas para solugées do mercado.

Segundo Rodrigues (2019, p. 33), a teoria é atropelada pela pratica no mercado digital
desde meados dos anos 1990, fazendo com que os profissionais precisem buscar teorias e
verificagdes para basear seu trabalho. Nesse contexto de auséncia de um conteudo reunido
que norteie o trabalho, muitas equipes ainda nao tém praticas bem estabelecidas, cabendo a
cada UX writer definir forma de atuagéao, ferramentas e praticas para projetar conteidos em
forma de textos, partindo de sua bagagem e habilidades.

Permeando esse recorte de abordagem pratica, pode-se destacar ainda uma reflexdo sobre
a responsabilidade social de quem faz Design da Informagao. A complexidade das experiéncias
digitais, a velocidade da informagéo e diferentes repertérios das pessoas que usam essas
experiéncias evidenciam a necessidade de reflexdo e de um projetar cuidadoso e empatico,
verdadeiramente voltado para o ser humano. Tratando-se de um campo recente, é relevante
entender no panorama atual da atividade quais sdo os critérios de UX Writing e como eles s&o
utilizados na produgao de conteudo.

Dessa maneira, o problema da presente pesquisa consiste em compreender quais sao as
principais recomendagdes relacionadas a pratica de UX Writing e como se relacionam com
principios de Design da Informagéo ja consolidados. Assim, o seu objetivo é sintetizar critérios
que orientem a aplicacdo de UX Writing no desenvolvimento de produtos digitais a partir de um
levantamento de literatura. Aborda, entdo, UX Writing enquanto campo e sua relagdo com

Design da Informacgao.
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Dentro dessa delimitagdo, optou-se por uma reviséo de literatura dos principais trabalhos
sobre UX Writing, bem como de trabalhos relevantes sobre o tema em Design da Informagéo e
areas correlatas. A partir dessa analise, sao identificados, analisados e discutidos os critérios
de UX Writing. O método utilizado é o progressivo, em que se desenvolve simultaneamente
enquanto vao se encontrando os resultados, conhecido como estratégia de snowballing
(Wohlin, 2014; Jalali & Wohlin, 2012).

Na estrutura deste trabalho, a primeira parte trata da articulagéo tedrica da reviséo
bibliografica, passando por Design da Informagao e UX Writing. Na segunda parte, é
apresentado o método. Na terceira parte, sao discutidos critérios de UX Writing e sugeridos
novos critérios potenciais. Na quarta parte, € articulada a discusséo sobre o tema, com os

limites do trabalho, os proximos passos para supera-los e as consideragdes finais.

2 Referencial tedérico

Pettersson (1998, p. 27; 2002, p. 19) sugere que o Design da Informagéao (DI) compreende
analise, planejamento, apresentagao e entendimento de uma mensagem, ou seja: seu
conteudo, linguagem e forma. Além disso, afirma que, independente da midia escolhida, um
material bem projetado ira satisfazer requisitos de assunto, estética, econdmicos e
ergondmicos (2016, p. 8).

Observando-se algumas defini¢des acerca de UX Writing (UXW), percebe-se que ideias

similares sédo propostas para a discusséo. De acordo com Torrey Podmajersky,

UX Writing é o processo de criagdo de palavras em experiéncias de usuarios: titulos, botbes, rétulos,
instrucdes, descrigdes, notificagdes, alertas e controles vistos pelas pessoas. Também inclui
informacgdes de configuracdo, experiéncia da primeira execugao e conteudo de ajuda que dao aos
usuarios a confianga necessaria para seguir adiante (2019, p. ix).

A autora destaca ainda, enquanto ponto crucial, o objetivo do conteudo produzido por UX
Writing, que consiste em alcangar as metas da organizagao responsavel pela experiéncia, e as
metas das pessoas que a utilizam (Podmajersky, 2019, p. 13).

Kinnereth Yifrah, por sua vez, aborda o campo por meio do termo “Microcopy” (Microcépia).
A autora atribui a origem do campo de conhecimento e o uso do termo Microcopy a uma
postagem de blog escrita por Joshua Porter em 2009 (Bokardo blog), e destaca que o campo
também é conhecido como “UX Writing” ou “UX copy” (Yifrah, 2017, p. 9). Assim, a autora
define UX Writing ou Microcopy como as palavras ou frases na interface do usuario que séao
diretamente relacionadas as agdes que as pessoas usuarias tomam, podendo tratar da
motivagdo antes de uma agao, instru¢des que acompanham as agodes, ou ainda feedback
depois da execugao de uma agéo (Yifrah, 2017, p. 7). Embora n&o explicite em sua definigéo, a
autora também destaca a importancia de se conhecer a pessoa usuaria, suas motivagoes,
objegdes e preocupagdes, e de se levar em conta tanto os seus objetivos e interesses como os
da organizagao que cria a experiéncia, dois conjuntos de aspectos documentados em um
mesmo manual de Voz e Tom de Voz (Yifrah, 2017, pp. 18, 22, 31, 36).
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Para Bruno Rodrigues, “o UX Writing é a aplicagao de elementos textuais, como palavras e
expressoes, a produtos digitais como apps, sites e portais, a didlogos criados para chatbots de
texto ou voz, e também a elementos orientadores pensados para telas de design instrucional”
(2019, p. 125). O autor, por sua vez, destaca a importancia de se entender as necessidades
das pessoas como o segredo para se criar bons conteudos (Rodrigues, 2019, p. 104), bem
como a orientagdo das pessoas usuarias como principal norteador do UX Writing (Rodrigues,
2019, p. 121). Quando consideramos que esta orientagdo pode ser responsavel pelo encontro
de informacgdes ou execugdes de tarefas em interfaces digitais (que podem ser objetivos
pessoais, das organizagdes que oferecem um servigo ou de ambos), ela torna-se ainda mais
relevante.

De acordo com o exposto, percebe-se que o campo se preocupa em conhecer os objetivos
das pessoas usuarias e da organizagao para entdo prover um produto (conjunto de palavras e
expressdes de uma experiéncia) que contemple esta interse¢ao de interesses das partes
envolvidas.

Consonante a esta ideia, Pettersson, tratando do processo de criacao envolvido no Design
da Informacgéo, cita suas quatro fases ou atividades: (1) analise e sinopse; (2) produgéo de
rascunho; (3) producao de texto; e (4) produgao do original e final (Pettersson, 2016, pp. 32-33;
tradugdo nossa). Na primeira fase, o autor evidencia a importancia de se analisar a mensagem
pretendida, analisar os intérpretes da informagéo e os requisitos da informagéo, definir seu

proposito e objetivos, dentre outros passos (Pettersson, 2016, p. 33).

A origem do UX Writing

Segundo Pettersson (2016, p. 3), “Design da Informacgao (DI) € multidisciplinar e
multidimensional, com influéncias de areas como arte e estética, comportamento e cognigao,
comunicagao, design, informacao e linguagem” (tradugdo nossa). De acordo com o autor, o “DI
incorporou fatos, influéncias, métodos, praticas, principios, processos, estratégias, teorias e
ferramentas de um grande numero de ciéncias suporte” (Pettersson, 2016, p. 3). Pettersson
argumenta ainda que o DI ndo foi dividido a partir de uma outra disciplina, mas sim
deliberadamente agrupado com elementos de diferentes fontes de experiéncia e conhecimento,
em varias partes do mundo no final dos anos 1990 (Pettersson, 2016, p. 18).

Seguindo o que foi apontado, pode-se tragar um paralelo com a forma de surgimento de UX
Writing. Apesar de ter ocorrido em periodos diferentes, a estruturagdo de UX Writing se deu da
mesma maneira, a partir da sintese de discussdes de campos do conhecimento distintos, mas
que compartilhavam o interesse na clareza da informagéo, em sua simplificacdo para absorgéo
mais rapida, e em atingir objetivos das pessoas usuarias e das organizagoes.

Bruno Rodrigues aponta, por exemplo, os estudos de Jakob Nielsen e John Morkes
relatados em artigos em 1997, e conceitos como chunk, discutidos por Crawford Kilian em 1999
(pp. 7-8) como precursores do entendimento da escrita para paginas da web, resultando no
Webwriting, um campo antecessor do que viria a ser UX Writing (Rodrigues, 2019, p. 20).

Rodrigues coloca Webwriting em evidéncia porque seus principios, bem como o surgimento e a
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popularizagdo dos smartphones, serviriam de base para o desenvolvimento de UX Writing
(Rodrigues, 2019, pp. 21-22). Com efeito, Yifrah em 2017, Rodrigues e Podmajersky em 2019
compartilharam sua visdo e conhecimentos sobre UX Writing a partir de uma abordagem

pratica e de vivéncias, uma vez que sao profissionais atuantes no campo.

3 Método

O método de pesquisa € iniciado por uma revisao bibliografica narrativa de UX Writing e Design
da Informacéo. A partir da reviséo, é realizada a sua articulagao tedrica, evidenciando-se
também a relagdo entre os campos. O resultado destes passos € a apresentagdo de uma

sintese de critérios de UX Writing baseados na literatura e o delineamento de seus limites.

Acerca dos procedimentos de coleta, para UX Writing foram analisados livros que tém se
consolidado como mais utilizados no campo dentro do Brasil, identificados por meio de
conversas com UX Writers atuantes na area, bem como por pesquisas online que resultaram
em citagcdes dos mesmos em blogs especializados e publica¢gdes de midias sociais, levando em
conta a sua relevancia e frequéncia de utilizagdo como aspecto determinante para a escolha
dessa bibliografia.

Para Design da Informacao foi analisada a obra de Rune Pettersson (2016) por ser um
compilado de todo seu trabalho, bem como pela sua abrangéncia de conceitos de outras areas
correlatas. Os termos utilizados na busca da revisdo narrativa foram UX Writing e Design da
Informacgédo. UX Writing € o termo utilizado nesse artigo, mas eventualmente aparece
denominado nas bibliografias como Microcopy, Microcépia, Redagcdo UX e Redagéo
Estratégica para UX.

4 Resultado: a sintese dos critérios de UX Writing

Pettersson reuniu em seu trabalho dezesseis principios de Design da Informacgéo, divididos em
quatro grupos. O primeiro grupo, Principios Funcionais, abrange seis deles. Estes principios
orientam os projetos sob medida para as pessoas receptoras. Pettersson, com seus seis
Principios Funcionais, sintetizou grande parte do que viria a se tornar o trabalho contemplado
por UX Writing, de modo que os autores deste campo, anteriormente citados, elencam as
mesmas ideias, apesar da ado¢ao de nomenclatura distinta. Assim, sao listados inicialmente os
seis principios derivados da proposta de Pettersson.

Além desses seis principios, na revisao de literatura empregada foram identificados outros
pontos com os quais os autores concordavam ser importantes para criagao de informagéao

voltada as pessoas usuarias, especialmente considerando praticas de UX Writing.

Definir o problema

Trata de uma fase de analise introdutéria e planejamento, nas quais € possivel organizar o

trabalho; analisar quem envia a mensagem, quem a recebe, e qual sera a mensagem; e
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selecionar um meio para que a mensagem seja enviada (Pettersson, 2016, p. 40).
Posteriormente, tratam de questdes especificas: com foco em quem cria a mensagem, o autor
destaca que é necessario definir o que a organizagao quer alcangar com a mensagem, que a
informacgao deve ser relacionada com as metas gerais da organizagao, que mensagens em
midias diferentes devem ser projetadas para trabalharem juntas, dentre outros (Pettersson,
2016, p. 41).

Com foco nos receptores, deve-se definir o objetivo especifico da mensagem, definir como
sera esse grupo com base em recolhimento de dados socioecondmicos dos mesmos,
considerar feedbacks de receptores prévios sobre a mensagem quando possivel, considerar o
uso de elementos graficos e definir a midia a ser usada (Pettersson, 2016, p. 41). E com foco
na mensagem, definir contextos externos e internos a ela, e definir como esses contextos
podem influenciar a interpretacdo da mensagem, levando em consideragao que eles o farado, e
que muitas vezes podemos ndo conseguir responder a mais de um estimulo por vez
(Pettersson, 2016, p. 42).

Como ja explicitado, Podmajersky (2019) considera esse conjunto de ideias essenciais, e 0s
define como o objetivo estratégico do UX Writing (p. 15). Yifrah (2017) também aponta a
necessidade de se mapear, entender, definir e enderecar as objecdes e preocupagdes das
pessoas usuarias (p. 36). Rodrigues (2019) elabora ainda que a criagédo de informagéo é um
trabalho delicado, que deve ser visto como uma produgdo em pequena escala, € para um
publico definido (p. 107).

Prover estrutura

Procura organizar a estrutura da informacéo a fim de facilitar sua percepcgéo, interpretagéo e
entendimento (Pettersson, 2016, p. 74). Como primeira recomendagao sugere organizar o
conteudo da informagdo mais importante para a menos importante (Lipton, 2007 apud
Pettersson, 2016). A estrutura buscada se refere essencialmente a divisdo do conteudo, seja
por meio de capitulos e se¢des ou segdes e subsegdes; de assuntos com uso de hiperlinks
internos e/ou externos ao documento; e de elementos sintéticos e classificatérios, como tabelas
de conteudo ou indice, com cada parte trazendo numeracgao clara para ajudar no encontro das
informacgdes. Destaca-se, entretanto, que cada parte dessa divisdo deve funcionar bem quando
conectadas, como um todo (Pettersson, 2016, p. 74).

A estrutura impacta diretamente na leiturabilidade do texto, o que ocorre quando é facil de
ser entendido (Pettersson, 2016, p. 65). Dessa forma, esse principio traz ainda recomendagdes
de estruturagao interna (embutidas no préprio texto), como a utilizagdo de sumarios,
introducdes, dicas verbais, topicos frasais, conectivos e pronomes demonstrativos; e de
estruturagéo externa, baseadas em estratégias de Jonassen (1982) para que as pessoas
foquem atengéo em partes particulares do texto, e que consistem em titulos relevantes e que
identifiquem o assunto que ira ser tratado, o uso de texto em blocos, e o uso de recursos como
negrito, italico, e linhas horizontais para se separar blocos de contetdo (Pettersson, 2016, p.
75).
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Aqui se relaciona o conceito de chunk trazido por Kilian e apontado por Rodrigues:
segmentos pequenos divididos de uma informagéao principal que cabem em uma tela, com nao
mais que 100 palavras, que podem ser entendidos sem necessidade de outros trechos de
texto, e tém como finalidade facilitar o entendimento da informagao apresentada, uma vez que
ela é lida rapida e parcialmente em plataformas online (Kilian, 1999, pp. 7-8).

Seguindo nesse contexto, Rodrigues (2019) destaca que o ideal € um conteudo simples e
direto, com itens substituindo paragrafos, poucas palavras resumindo longas sentengas, e com
a objetividade liderando sua elaboragéo (p. 95). Podmajersky e Yifrah evidenciam ainda a
importancia de textos curtos, simples e diretos em explicagdes durante a experiéncia como
recurso para melhorar seu fluxo para as pessoas usuarias (Podmajersky, 2019. p. 69; Yifrah,
2017, pp. 9, 187, 189).

Prover clareza

Critério ligado a legibilidade de uma mensagem grafica, que é determinada pelo projeto técnico
de seus textos e figuras, ou seja, sua clareza (Pettersson, 2016, p. 75). Para que seja legivel,
recomenda-se que a mensagem seja facil de ser lida, e que a pessoa consiga ver e distinguir
claramente todas as suas partes. Sao outras recomendacgdes: editar o texto e reduzir seu
volume; considerar que a mensagem deve ser clara, simples e ndo ambigua; considerar a
legibilidade de cada elemento da mensagem (texto, numeral, layout, cores, figuras, simbolos)
seja ela impressa, apresentada em telas, ou projetadas; fazer com que o conteldo se destaque
claramente do plano de fundo; e evitar fontes ndo usuais, bem como muito pequenas ou
grandes (Pettersson, 2016, p. 75).

Podmaijersky (2019) aponta que manter o texto breve e separar as ideias em partes
escanedveis aumenta a confianga das pessoas sobre seu entendimento e capacidade de usar
a experiéncia (p. 69); privilegia a clareza, uma vez que que palavras simples sdo mais faceis de
reconhecer, o que ajuda o objetivo de elas serem reconhecidas de imediato (p.108); e frisa a
utilidade de se editar o texto nas proprias interfaces, observando seu lugar final, sua hierarquia
e alinhamento na tela (p. 100). Rodrigues (2019) também cita que é o posicionamento do texto
que criara a tranquilidade na absorgao da informagéo, seja em meios impressos, com a
diagramacao, ou digitais, por meio do design de interfaces (p. 51).

Yifrah (2017) enfatiza ainda que as palavras devem ser extremamente simples, claras e
persuasivas, uma vez que as pessoas decidem em segundos se uma pagina ou agéo é

relevante para elas (p. 57).

Prover simplicidade

Destaca a importancia do estilo de escrita ser simples. O estilo de escrita é formado por
expressoes, figuras, simbolos e palavras, e pode ajudar em uma percepgao mais facil e
eficiente da informagéo. Quanto mais o estilo e a linguagem forem adaptados as pessoas
leitoras, melhor a sua leiturabilidade (Pettersson, 2016, p. 76). Para facilitar o entendimento da

informacao, recomenda-se um estilo que nao contenha frases complexas, frases longas,
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construgdes de frases em voz passiva, palavras abstratas, jargdes, acrdbnimos, € uma
linguagem rebuscada (Pettersson, 2016, p. 76). E considerado um dos principios mais
importantes do Design da Informacgéao (Pettersson, 2016, p. 76).

Podmajersky (2019) também destaca o uso de estruturas gramaticais simples, como frases
com sujeito e predicado ou instrugdes imperativas com verbo e objeto, além de observar cada
contexto: ndo usar poucas palavras onde se espera um texto mais longo, ou vice versa (pp. 40-
41).

Yifrah (2017) cita que a Microcépia reduz a alienagao entre pessoas e maquinas (p. 9) e,
por isso, mesmo que se opte por um estilo sério e conciso de escrita, ainda € necessario que
ele seja prazeroso para as pessoas, veja as coisas pelo ponto de vista delas (p. 30), e passe
instrugbes simples e claras de forma agradavel, e ndo como uma ordem (p. 185). Destaca-se
ainda que mesmo em sistemas técnicos e especificos, uma linguagem profissional deve ser
simples, precisa e voltada a praticidade, a fim de auxiliar no cumprimento de tarefas diarias
(Yifrah, 2017, p. 235).

Prover énfase

Trata do uso de énfase nas partes mais importantes da mensagem, de modo que seja
direcionada ou mantida atengdo nas mesmas, melhorando assim sua percepgao (Pettersson,
2016, p. 77). Para tanto, séo destacados elementos de design (dicas destacadas, elementos e
variagdes fora de contexto, sistemas de cddigo de cores, contraste, direcionalidade, humor,
dentre outros); de tipografia (negrito, italico, cores, sublinhado, destaque de palavras-chave); a
recomendagdo de se criar um meio consistente de énfase, a fim de ndo confundir as pessoas;
e a ndo saturagdo de seu uso para que ele ndo perca seu significado (Pettersson, 2016, p. 77).

Yifrah (2017) recomenda que o humor seja usado sabiamente, considerando que seu uso
demasiado, mesmo quando amparado por principios da marca, pode cansar as pessoas
usuarias (p. 30); e que seu uso nunca seja feito em detrimento da clareza da informagéo. Ha
ainda a consideragdo empatica de notar que ndo se sabe se a pessoa que usa a interface esta
passando por um momento delicado, e que esse poderia ndo ser um bom momento para uso
de humor.

Rodrigues (2019) dialoga com as recomendagdes ao reforgar o papel relevante que grifar as
palavras mais importantes de um texto desempenhou na midia impressa, em Webwriting e
desempenha hoje entre os recursos de indexacao listados pelo Google, por exemplo,

auxiliando na questao da usabilidade dos textos (pp. 81-82).

Prover unidade

Busca unidade e consisténcia de todo o material que envolve a informagéo, uma vez que sem
ela, elementos diferentes podem competir pela atengéo das pessoas, e inconsisténcias podem
confundi-las (Pettersson, 2016, p. 78). Para atingir consisténcia, pode-se utilizar técnicas de

destaque, layout, tipografia, estilo e terminologia consistentes em cada conjunto de
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informacgdes; e figuras devem vir proximas ao seu paragrafo correspondente, todas com
legendas (Pettersson, 2016, p. 78).

Em UX Writing, unidade e consisténcia sao obtidas sobretudo com o uso da Voz e Tom da
marca. Estruturando a linguagem utilizada com as pessoas usuarias em todas as interfaces em
um documento, a Voz e o Tom da marca definem a linguagem enquanto conteudo e
personalidade, e a mantém alinhada com os valores da marca (Yifrah, 2017, p.18). Dessa
forma, Tom e Voz definem em que estilo e sobre o qué se deve escrever (Yifrah, 2017, p. 45).
Como resultado, esse documento permite que UX writers escrevam microcépia, conteudo,
atualizagbes de status da experiéncia, conteido de midias sociais e tudo mais o que for preciso
(Yifrah, 2017, p. 21).

Podmaijersky (2019) acrescenta ainda que, enquanto conjunto de caracteristicas, a voz da
marca permite que as pessoas se lembrem de sentimentos associados a experiéncias; que
uma voz consistente fortalece a afinidade com a marca (p. 28); e que, enquanto avoz é a
escolha consistente e reconhecivel de palavras ao longo da experiéncia, o Tom é a variagdo na
voz de uma parte da experiéncia para outra (p. 32), como uma pessoa usando diferentes
entonagdes de voz de acordo com a situagdo em que esta ou assunto que discute. Luz (2023)
avulta essa questao ao enfatizar a importancia de se manter essa consisténcia por toda a
jornada da experiéncia, para garantir o mesmo tom e estilo de comunicacao em todas as

interfaces envolvidas (p. 33).

Usar vocabulario das pessoas usuarias

Podmaijersky classifica o ato de UX writers escutarem as pessoas como uma mina de ouro:
uma vez que elas usam palavras familiares para elas, é possivel que UX writers aprendam a
gramatica e carga emocional do jargdo da experiéncia para aquelas pessoas, e entdo criem
uma experiéncia com palavras que se conectem com elas (Podmajersky, 2019. p. 175).

Yifrah explica que é melhor que se use as palavras das préprias pessoas ao expressar o
que elas sentem, dessa forma criando uma comunicagdo mais precisa e auténtica (Yifrah,
2017, p. 35). Rodrigues refor¢a que deve haver uma coleta semantica de termos que sejam
usados constantemente na comunicacgao interpessoal das pessoas, para a criagido de um
vocabulario que sera utilizado em itens de menu para sites, botdes de aplicativos e
conversagdes de chatbots por exemplo (Rodrigues, 2019, pp. 125-126).

Empregar empatia

Podmajersky é enfatica ao indicar que o conteudo criado deve se basear em empatia, uma vez
que é necessario se preocupar com as pessoas que vao utilizar a experiéncia sendo criada.
Caso contrario, pode-se criar experiéncias que falhem e nio atinjam seus objetivos
(Podmaijersky, 2019. p. 175).

Yifrah (2017) recomenda o uso de empatia em situagdes nas quais as pessoas ndo
encontram o que estavam procurando, as vezes por culpa de quem cria a experiéncia (p. 168)

e reforca uma posicdo empatica para com as pessoas em situacdes de incerteza, pressao,
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responsabilidade, prazos curtos ou ansiedade por meio de textos que sejam mais claros e
simples possivel (p. 245).

Rodrigues completa que, em aplicativos, se nao for criada uma empatia com o usuario
rapidamente, por meio de uma comunicagao imediata, ha o risco de ele nao ser

contextualizado e fecha-lo (Rodrigues, 2019, p. 26).

Centrar nas pessoas usuarias

Yifrah (2017) resume este principio ao recomendar que se coloque as pessoas no centro da
experiéncia focando em seus interesses, e ndo nos de quem a desenvolve (p. 40); e que se
projete uma Voz e Tom de Voz que sirva as pessoas e ao contexto em que elas operam (p.
245). Esse principio € atingido também ao se seguir trés praticas para com as pessoas
usuarias: guia-las, encoraja-las, e dar retorno (feedback) a elas.

De acordo com Rodrigues, no cenario de um aplicativo, 0 usuario precisa de uma palavra ou
expressao que o encaminhe até onde ele precise ir, sem desvios ou duvidas e com clareza
(Rodrigues, 2019, p. 121). Nesse sentido, Luz cita que os textos orientam o usuario pelos
caminhos de uma interface, visto que os microtextos orientam fluxos (Luz, 2023, p. 27). Ao
mesmo tempo, algumas pessoas precisam ser encorajadas a dar um proximo passo — papel
desempenhado pelo conteudo instrucional, além de prover instru¢des (Podmajersky, 2019. p.
19). Desse modo, Yifrah também defende que pessoas precisam de bons motivos para agir, e
precisam acreditar que a agdo em questao as aproximara de seus objetivos (Yifrah, 2017, p.
36).

Além de definir mensagens de retorno (ou feedback) como um dos trés principais pontos
abordados por UX Writing (Yifrah, 2017, p. 7), a autora, cita que uma das respostas mais
importantes que as pessoas esperam receber sdo mensagens apos executarem uma agao;
dessa forma, prover um retorno € essencial em experiéncias, podendo dar certeza, instruir,

acalmar e conectar as pessoas (Yifrah, 2017, p. 119).

Verificar eficiéncia do contetiido

Busca entender se o conteudo esta sendo bem assimilado pelas pessoas usuarias, quais sao
os pontos de fricgdo, duvida, confusdo, hesitagdo, abandono, e os motivos que levam a esses
comportamentos. Em posse desse entendimento, pode-se melhorar a experiéncia, o que
também beneficia as pessoas que a usam.

Yifrah pontua que o que parece bem conhecido e ébvio para quem cria o contetido pode ser
novo e incompreensivel para as pessoas usuarias, sendo necessario um olhar novo para o
processo — por meio de testes de usabilidade, contato com suporte ao cliente e ferramentas de
analise de uso da experiéncia, por exemplo (Yifrah, 2017, pp. 189-193).

Podmajersky aponta essas e outras ferramentas para melhorar a experiéncia por meio da
otimizacdo de seu contelido, como testes A/B e pesquisas de palavras que as pessoas utilizam

em: analise de avaliagbes, perguntas e comentarios sobre a experiéncia ou produto; entrevistas
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individuais e com pequenos grupos; exercicios de codesign como card sorting e enquetes
(Podmaijersky, 2019, p. 112).

Rodrigues contribui com mais ferramentas para investigar interferéncias que possam existir

na experiéncia e eventualmente comprometer a sua utilidade: entrevistas realizadas antes dos

testes para tragar habitos do participante; flmagem; observagéo em sala espelhada; o

acompanhamento do usuario enquanto ele executa as agdes demandadas; e o uso de

softwares nos navegadores para registrar a navegagao ao longo das etapas e/ou paginas do
produto (Rodrigues, 2019, pp. 58, 60).
A avaliagao de eficiéncia pode e deve ser feita, se possivel, durante o desenvolvimento da

experiéncia, a fim de que problemas sejam corrigidos antes da versao final.

5 Discussao

Os resultados obtidos podem ser utilizados para orientar uma produgao de conteudo otimizada
para as pessoas usuarias em produtos digitais, especialmente em UX Writing. Seu formato em

texto separado por tépicos pode ser usado como parametro para criagao de textos ou como

uma revisao apos a criagao, a fim de se verificar se todos os aspectos foram contemplados.

Pode-se ainda transformar os dez critérios e seus pontos principais em uma checklist visando

uma leitura e comparacao com textos criados mais rapidas (Quadro 1).

Quadro 1: Sintese dos critérios de UX Writing
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Critério de UX
Writing

Descrigao sintetizada

Definir o problema

Identificar emissor, receptor e conteido da mensagem;
Escolher o meio de envio;

Integrar mensagens em diferentes midias;

Estabelecer o objetivo organizacional;

Determinar o objetivo da mensagem;

Antecipar e responder a obje¢des dos usuarios;
Delimitar o publico com base em dados socioecondmicos;
Usar feedbacks anteriores sobre a mensagem;
Planejar uso de elementos visuais e midias;

Mapear contextos internos e externos;

Avaliar como contextos afetam a interpretagao.

Prover estrutura

Organizar do mais importante ao menos importante;

Usar textos curtos, simples e diretos;

Escrever em blocos curtos (chunks) compreensiveis isoladamente;
Dividir o conteudo para boa conexao entre partes;

Estruturar em capitulos, segdes, links e indices com numeragao clara;
Facilitar a leitura com sumarios, titulos, conectivos e destaques visuais.

Prover clareza

Garantir mensagem clara, simples e sem ambiguidade;

Criar texto legivel, com partes visiveis e distintas;

Usar palavras simples e de facil reconhecimento;

Reduzir o volume do texto;

Verificar legibilidade de todos os elementos (texto, layout, cores etc.);
Destacar o contetdo do fundo e evitar fontes incomuns ou inadequadas;

Editar o texto diretamente na interface, cuidando de hierarquia e alinhamento.
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Prover simplicidade | < Ajustar estilo e linguagem ao publico para melhor leitura;

Evitar frases longas, voz passiva, jargdes e linguagem rebuscada;
Usar estruturas simples: sujeito e predicado ou instrugdes diretas;
Adequar o tamanho do texto ao contexto esperado;

Transmitir instru¢des claras de forma acolhedora, nao autoritaria.
Usar elementos de design e tipografia para destacar informacgdes;
Criar énfases consistentes, evitando confusdo e excesso;

Aplicar humor com moderagéo, sem comprometer a clareza.
Definir voz e tom da marca em documento guia;

Manter escolha de palavras consistente e reconhecivel (voz);
Variar o tom conforme o contexto da experiéncia;

Aplicar estilo, layout e terminologia uniformes para unidade;
Posicionar figuras préximas ao texto, com legendas.

Usar vocabulario » Observar e absorver o vocabulario das pessoas usuarias;

das pessoas Usar termos que criem conexao com esse publico;

usuarias Coletar termos recorrentes para menus, botées e chatbots.
Aplicar empatia ao criar conteudos, focando nas necessidades das pessoas;
Usar textos claros e simples em momentos de estresse ou incerteza;
Criar conexao e contexto por meio da empatia.

Colocar as pessoas no centro da experiéncia;

Guiar, encorajar e oferecer feedback;

Usar microtextos para orientar fluxos na interface;

Instruir e motivar com conteudo instrucional;

Mostrar como ag¢des aproximam os objetivos;

Fornecer feedback textual apds agbes para seguranga e clareza.

Prover énfase

Prover unidade

Empregar empatia

Centrar nas
pessoas usuarias

Verificar a * |dentificar pontos de fricgdo, divida e abandono, e suas causas;
eficiéncia do « Usar testes de usabilidade, suporte e analise de uso para detectar problemas;
conteudo

Aplicar testes A/B, analise de linguagem, entrevistas e card sorting;
Realizar entrevistas, observagdes, gravagdes e rastreamento de navegacgao;
» Usar esses dados para refinar o produto durante o desenvolvimento.

Verificou-se a proximidade dos conceitos das duas areas abordadas (UX Writing e Design
da Informacéo); e a influéncia direta do Design da Informagao sobre a edificagdo de UX Writing,
um campo que surgiu anos depois, com demandas mais especificas. Outras areas de
conhecimento também exercem essa influéncia sobre UX Writing, de modo que se incentivam
investigacOes dessas areas correlatas.

Identificou-se que os autores que tratam de UX Writing com obras mais frequentemente
utilizadas por pessoas atuantes na area atualmente sao: Torrey Podmajersky (2019), dos
Estados Unidos; Kinneret Yifrah (2017), de Israel; e Bruno Rodrigues (2019), do Brasil. Esses
autores tém uma abordagem orientada pelo e para o mercado, a partir da pratica de trabalho
em UX Writing e areas correlatas de escrita digital, conforme explicitam em suas obras. No
entanto, explicita-se também que o surgimento do UX Writing se deu, acompanhando a
realidade veloz das interfaces digitais, talvez como o principal fator que tenha propiciado esse
tipo de desenvolvimento da area. Pondera-se que, com os autores abordados, houve uma
cobertura diversa do tema. Ainda assim, trazer produgbes de outros paises que se beneficiam

de UX Writing pode enriquecer esse panorama.
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6 Consideragoes

O presente trabalho cumpre seu objetivo ao sintetizar critérios que orientem a aplicagao de UX
Writing no desenvolvimento de produtos digitais a partir de uma revisao bibliografica narrativa.
Esse estudo busca apresentar contribui¢des para a pratica de UX Writing relacionando-a com
principios de Design da Informacéo ja consolidados por meio da sintese de uma lista de
critérios.

Quanto as suas limitagdes, verifica-se que as reflexdes e sintese de critérios necessitam de
validagao, seja por parte de UX writers e outros criadores de contetido, como por parte das
pessoas usuarias que irdo ler e interagir com a informacgao criada a partir dos critérios em
questao. E possivel apontar também que seja necessaria uma ampliagéo da revisdo de
trabalhos de UX Writing e Design da Interagdo para a sua validagao e complementagao.

Ha também a possibilidade de se realizar uma revisao bibliografica sistematica para
identificar um panorama com os artigos mais citados, autores que mais publicaram, titulos de
conferéncia, idiomas, organizagdes, revistas que mais publicaram, além de relagdes como co-
citagcdes, acoplamentos, co-autorias e outras.

A principal contribuigéo do trabalho consiste na sintese de critérios de UX Writing, na qual
estao reunidos aspectos e autores relevantes da area, gerando uma documentagéo que ja
pode ser utilizada, bem como complementada e refinada. Espera-se que essa lista possa
contribuir na produgéo de informagéo e produtos digitais voltados para as pessoas, seja para

UX writers, designers de conteudo, ou outras pessoas que lidem com produgao textual digital.
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