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RESUMO

O objetivo principal da presente pesquisa foi investigar como os principios do design da
Informagdo podem ser aplicados em plataformas de desenvolvimento de bots. Para tanto, foi
utilizado como objeto de estudo a plataforma Bothub, da empresa Weni. Inicialmente, foi feita
uma revisao da literatura de principios do Design de Informacdo descritos por Wilson e Wolf
(2009) e Frascara (2011), que tinham relevancia para o design de interfaces digitais. A partir
da revisdo, foi proposta uma lista de principios para o design de plataformas digitais, tomando
como base bibliografica o Design da Informacgdo. Posteriormente, uma analise da plataforma
foi feita tomando como referéncia a metodologia de Simlinger (2007) e ferramentas de design
propostas por Buzan (2005), Dave Gray (2010) e Brown (2010), garantindo uma analise
modelada a situagdo de referéncia. Ainda, com o intuito de verificar as impressdes da andlise
e obter de forma objetiva as respostas da questdo de pesquisa, foram feitas entrevistas com
usudrios da plataforma. Os resultados da pesquisa permitiram compreender como 0s
principios do Design da Informacdo foram aplicados na interface da plataforma Bothub. A
partir do cruzamento desses principios com as impressdes da analise e das entrevistas, foi
elaborada uma lista de recomendacgdes para a atividade projetual do design de plataformas
de desenvolvimento de bots.

Palavras-chave: Design da Informacao; Design de interfaces; Bots; Inteligéncia Artificial.



ABSTRACT

The main objective of this research was to investigate how the principles of information design
can be applied in bot development platforms. For this, the Bothub platform of the Company
Weni was used as the object of study. Initially, a literature review of information design
principles described by Wilson and Wolf (2009) and Frascara (2011) was made, which had
relevance to the design of digital interfaces. From the review, a list of principles for the design
of digital platforms was proposed, based on bibliographies of Information Design.
Subsequently, an analysis of the platform was based on the methodology of Simlinger (2007)
and design tools proposed by Buzan (2005), Dave Gray (2010) and Brown (2010), ensuring a
modeled analysis of the reference situation. Furthermore, in order to verify the impressions
of the analysis and obtain objectively the answers to the research question, interviews were
conducted with users of the platform. The results of the research allowed us to understand
how the principles of Information Design were applied in the bothub platform interface. From
the intersection of these principles with the impressions of the analysis and interviews, a list
of recommendations was elaborated for the project activity of the design of bot development
platforms.

Keywords: Information design; Interface design; Bots; artificial intelligence.
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1 INTRODUCAO

Diante de um mundo em que o computador se tornou objeto de uso constante e
inovagdes tecnoldgicas sdo rotineiras, surge a computagao cognitiva, tecnologia que tem por
objetivo implantar o pensamento légico em maquinas. O termo foi cunhado pela International
Business Machines Corporation (IBM) em 1964, apds criar o Watson, um sistema de
computacdo cognitiva que abriu espaco para inovacdes de assistentes virtuais como a Siri, da
Apple.

Segundo a IBM (2015), a Computacdo Cognitiva refere-se a sistemas que aprendem
em escala, que raciocinam com propdsito e interagem com humanos naturalmente, através
de Natural Language Processing (NLP) - Processamento de Linguagem Natural, ou seja, uma
comunicacdo que seja entendivel para o humano.

Desta forma a Computacdo Cognitiva, popularmente conhecida como Inteligéncia
Artificial, tem a habilidade de perceber, entender, aprender e desempenhar tarefas que
variam de dar acesso ou ndo a um morador do prédio onde um porteiro eletronico inteligente

estd sendo utilizado até automatizar a avaliacdo de crédito financeiro de uma empresa.

A computacgdo cognitiva promete revolucionar a drea da comunicagdo por meio do
desenvolvimento de sistemas de apoio a decisdo. Os sistemas de computacdo
cognitiva possuem a capacidade de aprender, tirar conclusGes e ampliar as
possibilidades daquilo que os seres humanos antes fariam sozinhos.
(INTERNATIONAL BUSINESS MACHINES, 2014)?

Os Bots, sdao umas das formas de utilizacdo da computagdo cognitiva. Bots sdo
softwares desenvolvidos para imitar agdes humanas, repetidas vezes, e simular uma interacado
humano-computador. Para Mowbray (2012, p.1), os bots sdo sistemas "que atuam de acordo
com um programa de software em vez de serem controlados diretamente por um usudrio
humano”. Ou seja, sdo sistemas desenvolvidos para uma interacdo com seres humanos e
podem ser adaptados a vdarios contextos, respondendo a perguntas, dando informacgdes ou
fazendo sugestdes.

Nesse contexto, os chatbots ou chatterbot (rob6 de conversa), sdo bots desenvolvidos
para simular chats conversacionais com humanos. Um chatbot pode manter uma conversa

com um usudrio humano em linguagem natural, por meio de aplicativos de mensagens, sites,

! Disponivel em: https://www.ibm.com/blogs/services/br-pt/2018/10/17/visGes-presente-e-futuro-

computacdo-cognitiva-e-inteligéncia-artificial/ . Acesso em: 02 abr. 2021.
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e outras plataformas digitais. Atualmente, é possivel criar chatbots integrados a plataformas
como WhatsApp, Facebook, Telegram, lojas virtuais, dentre outros.

Atualmente, a tecnologia de chatbots vem sendo adotada por empresas, como uma
solucdo em plataformas de mensagens, pensados para substituir parte das interacées de
humano para humano. Segundo Sengupta e Lakshman (2017, p. 78) “Os chatbots podem nao
ser a Unica resposta definitiva para melhorar o servico ao cliente, mas eles podem ir longe
para melhorar a capacidade de resposta e a eficiéncia das empresas no atendimento ao
cliente”.

O uso de assistentes virtuais, robos que prestam atendimento automatico nos canais
digitais das empresas, é uma tendéncia que tende a se ampliar. A pandemia do COVID-19
impulsionou esse movimento. Muitas empresas expandiram suas estruturas de atendimento
automatico, num cenario em que as equipes dos call centers precisaram ser reduzidas, em
decorréncia do isolamento social, e a demanda aumentou muito em alguns segmentos,
especialmente por conta da expansao das vendas online.

Um estudo da Aivo (2020), provedora de solugdes de atendimento ao cliente com
inteligéncia artificial, com atua¢cdao em 22 paises, mostrou que a estratégia das empresas, no
gue se refere ao atendimento a clientes, sofreu grandes transformacées devido a pandemia.
As mudancas mais significativas foram a migracao de parte consideravel do atendimento
telefbnico para os canais digitais e, ainda assim, o aumento da eficiéncia do servico. A pesquisa
identificou um crescimento anual de 65% no numero de usuarios dos canais digitais e um
ganho na eficacia das solugdes de chatbot, com nivel de resolu¢ao das demandas saltando de
73% para 86%.

Com a ascensao do atendimento automatizado, é cada dia maior o nimero de
empresas procurando por formas de desenvolver seu préprio chatbot. Atualmente, existem
algumas plataformas que possibilitam que o usudrio construa e implemente seu chatbot,
como o Luis da Microsoft, o Dialogflow da Google e o Bothub da Weni, objeto de estudo desta
pesquisa. Apesar dessas plataformas se intitularem “intuitivas” e “faceis de usar”, tem-se

notado dificuldade por parte dos usuarios no manuseio das interfaces graficas.
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Figura 1 - Landing page da Plataforma Dialogflow da Google

&Y Google Cloud Por Que O Google?  SolugBes  Produtos  Pregos  Primeiros Passos Q, Documentos  Suporte Portugué... -~ Console @

Produtos de IA e machine learning Entre em contato com a equipe de vendas Comegar a usar gratuitamente

“ O Dialogflow tem uma abordagem aberta que
facilita a adocao de novos canais sem integragdes

caras. Além disso, a plataforma é autoexplicativa, d d
bem documentada e facil de usar. Nao tivemos P

duvidas na escolha do Dialogflow. **

Max Glaisher, gerente de inovagéo de produtos, DPD UK

Fonte: Pagina do Dialogflow na internet. Disponivel em: https://cloud.qoogle.com/dialogflow . Acesso em: 07

fev. 2021.

Segundo Winckler (1999), quando surgiram os primeiros computadores, os usuarios
eram seus construtores e manipulavam o hardware, ndo havendo uma interface gréafica. Nas
ultimas décadas, com o grande aumento do uso de maquinas pelos mais diversos usuarios,
tem-se notado a importancia do estudo das interfaces graficas, logo que é através da interface
gue os usuarios acessam as funcionalidades de um sistema.

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 interacdao, tem-se a andlise da
interface como importante passo do processo de Design da Informacdo. Nesse contexto, este
trabalho tem por objetivo analisar a interface de uma plataforma de criacdo de bots, com foco
no Design da Informacao em artefatos digitais.

A plataforma escolhida para a avaliacdo foi o Bothub, desenvolvido pela empresa
Weni. O Bothub visa o desenvolvimento de Bots e tem como proposta “um novo conceito de

I”

Inteligéncia Artificial Multilingual”, permitindo que o usuario consiga criar, treinar e integrar
a outras plataformas, bots que dominam diversos idiomas. A ideia de avaliar o Bothub surge

da necessidade de se verificar a qualidade de sua utilizacdo, logo que, a autora deste trabalho
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foi contratada pela empresa desenvolvedora do produto e percebeu dificuldade na utilizacdo
da plataforma por parte dos usudrios.

Para o desenvolvimento dessa pesquisa, realizou-se um amplo levantamento
bibliografico bem como processos de observacao e interacdo com grupos de foco envolvidos
na temadtica. A analise foi desenvolvida a partir da metodologia de Design da Informacgao,
proposta por Simlinger (2007), além de outros métodos que serdo utilizados para dar
consisténcia ao trabalho, como ferramentas de: Buzan (2005), Brown (2010), entre outros,
voltadas para a realizacdo de algumas etapas da pesquisa.

O trabalho dividiu-se em cinco partes: a primeira parte se refere as questdes
introdutérias da pesquisa, tais como a motivacdo da investigacdo, a apresentacdo da
problematica, os objetivos gerais e especificos e a justificativa.

A segunda parte se refere aos desdobramentos bibliograficos, onde foram explanadas
as ideias principais de tedricos que fundamentam a pesquisa e foi dividido em duas secoes
principais. A secdo 1: “Chatbots e Plataformas de Criagao de Bots”, onde foram expostas
guestdoes elementares do processo de criacdo de bots e apresentadas as principais
plataformas do mercado que viabilizam esse processo. Esta se¢do foi embasada através dos
autores Abu Shawar e Atwell (2007), De Gasperis, Chiari e Florio (2013), Junior e Carvalho
(2018) e Paiva (2019). E na secdo 2: "O Design da Informagdo e sua Contribuicdo para
Ambientes Digitais", discutimos sobre a importancia de processos de Design da Informacao
em ambientes digitais, além de serem apresentados os principios do DI. Esta secdo foi
embasada por Bonsiepe (1999) e (2005), Simlinger (2007) e Frascara (2011).

Na terceira parte do trabalho é apresentada a metodologia da analise (secdo 3), onde
realizou-se uma introducdo, apresentando consideracdes em relacdo a construcdo e a
importancia de métodos hibridos adotados para o percurso metodoldgico. Segue
apresentando as quatro principais fases a serem seguidas durante a pesquisa, adaptadas de
Simlinger (2007), utilizando-se de métodos observacionais e interacionais e ferramentas de
Design para a situacdo de uso da plataforma Bothub.

Logo apds, a quarta parte do trabalho apresenta todo o percurso realizado na
experiéncia pratica da pesquisa (secdo 4), e seus resultados tais como: Primeiras Imersoes,
para compreensao do tema e seu valor para o usudrio, exibindo as interfaces graficas e

estrutura geral da plataforma. Seguindo com a compreensdo dos usudrios, onde sao
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apresentados os resultados de entrevistas e analises da jornada do usudrio na plataforma. A
avaliacdo de acordo com os principios do Design da Informacdo. E, propostas e estratégias,
contendo propostas de intervengao.

A quinta parte da pesquisa sdo as consideracdes finais (se¢do final), onde salienta-se a
importancia do Design da Informagdao em interfaces digitais, e sdo feitas considera¢des sobre
todo o trabalho, apontando suas principais falhas e acertos, no ponto de vista da autora, como
também sugestdes para trabalhos futuros que envolvam a relagdo entre a Computacao
Cognitiva e o Design da Informacao.

O Design da Informacao diz respeito a disponibilizacdo de informacdes, de forma clara
e objetiva, levando-se em consideracdo os usuadrios e as informacoes que lhes sdo destinadas.
Por este motivo, consideram-se as bases tedricas escolhidas neste estudo apropriadas para a
andlise da plataforma. O intuito é analisar e propor melhorias, sem descaracterizar a

plataforma e suas funcionalidades.
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2. OBJETIVOS

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a interface da plataforma Bothub da empresa Weni, levando em consideracao
os aspectos relacionados ao Design da Informacdo, a fim de propor desdobramentos e

solucdes de design.

2.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

® Observar e compreender o processo de confeccdo de bots, através de andlise
observacional;

e Identificar problemas de inadequacdo das interfaces graficas, por meio da metodologia
de Simlinger (2007);

® Aplicar ferramentas de Design, tais como a Pesquisa Desk (BROWN, 2010) e Mind Map
(BUZAN, 2005), com o intuito de obter dados tanto quantitativos quanto qualitativos,
relativos ao processo de utilizacdo da plataforma;

e Analisar o uso de principios do Design da Informac¢do de acordo com o referencial
tedrico da pesquisa;

e Elaborar diagnéstico de acordo com as analises realizadas;

® Propor desdobramentos e intervencdes de design para a interface, com base nas

demandas hierarquizadas.

3. JUSTIFICATIVA

A importancia do projeto se da pela necessidade de viabilizar o acesso a Computacao
Cognitiva, em um contexto de isolamento social, onde as empresas precisam escalar seu
atendimento e fornecer informacdes de forma remota. O fechamento de lojas em razdo da
guarentena, para combater a proliferacdo do novo Coronavirus, impulsionou a transformacao
digital em empresas de todos os portes e setores da economia.

Os chatbots sdo uma das ferramentas que vem auxiliando as companhias a
enfrentarem esse periodo dificil, através de automatizagdao do atendimento e das vendas,
além de servir como suporte no processo de difusao de informacdes e recomendagdes no que

se refere ao COVID-19. Nesse contexto, a plataforma Bothub, uma plataforma de concepgao
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de Bots de grande porte, vem sendo utilizada por organizacdes como UNICEF, Governo do
Estado de Alagoas e Governo do Estado do Ceara.

Dados apontados pelo Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots (2020), mostram que
76% dos desenvolvedores de bots relatam ter observado um aumento da demanda por seus
bots durante a pandemia (grafico 1). Desta forma, ao analisar a interface grafica do Bothub,
espera-se contribuir, facilitando o acesso a plataforma, e consequentemente permitindo que

ainda mais usuarios consigam acessa-la e utiliza-la de forma eficaz.

Grafico 1 - Pesquisa de aumento da demanda de bots durante a pandemia

2%

“Diminuiu a demanda por
bots da minha empresa”

76%

“Aumentou a demanda por
2 2 o/ bots da minha empresa

“Nao afetou a demanda por
bots da minha empresa:
O ritmo continua igual”

Fonte: Mapa do ecossistema brasileiro de bots (2020, p.3).

Para atingir o resultado esperado, fomenta-se a necessidade de analisar as interfaces
graficas da plataforma sob a dtica do Design da Informacdo. Segundo Frascara (2011), o
objetivo do Design da Informacdo é garantir a efetividade das comunicacdes através da
facilitacdo dos processos de percepcdo, leitura, compreensdo, memorizacdo e uso da
informacao apresentada.

Ainda segundo Frascara (2011), o Design da Informacdo pode ser tratado como design
de comunicacao visual, o qual se caracteriza pela interpretacdo, organizacao e apresentacdo
visual de mensagens. Para ele, se trata de conceber, planejar, projetar, coordenar, selecionar
e organizar elementos visuais e textuais para a criacao de comunicacoes visuais.

Ao Design da Informagdo compete atrair e reter a atengdo do usuario, além de

preocupar-se com a clareza e a forma no qual um conteudo se apresenta. Sendo assim, utilizar
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a perspectiva do Design da Informacao para analisar uma plataforma de criacao de bots, pode
gerar beneficios na diminuicdo da carga cognitiva de seus usuarios, facilitando desta forma o
uso.

Para o Design enquanto area de estudo e conhecimento, este trabalho é uma
oportunidade de aproximagdo com outras areas, mostrando a potencialidade da
multidisciplinariedade do profissional de design, particularmente quando utiliza-se uma
abordagem centrada no ser humano.

Além disso, com relacdo a aluna pesquisadora, o projeto se mostra importante, logo
que, ela atua como designer de interfaces digitais na empresa desenvolvedora do Bothub e
pretende continuar esta pesquisa futuramente, em um Programa de Pés-graduacdo em

Design com foco em Design da Informacao.
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4. CHATBOTS E PLATAFORMAS DE CRIACAO DE BOTS
4.1 Chatbots

De acordo com Paiva (2020), o uso de rob6s de conversacao por texto e por voz esta
cada vez mais naturalizado no Brasil, gracas ao amadurecimento desse mercado, da adogao
cada vez maior por empresas de todos os tamanhos e setores, e da abertura do WhatsApp
para integra¢cdes com chatbots. Numeros levantados pelo Mapa do Ecossistema de Bots
(2020), sustentam essa analise. A quantidade de rob6s de conversacdo desenvolvidos pelas
empresas que atuam nessa area no Brasil aumentou 68% em um ano, passando de 60 mil para

101 mil, conforme o grafico a seguir:

Grafico 2 - Evolugdo da quantidade de bots no Brasil nos ultimos 4 anos

101

MIL
60
MIL
17
8 MIL
MIL
I
2017 2018 2019 2020

Fonte: Mapa do ecossistema brasileiro de bots (2020, p.3 ).

Segundo Abu Shawar e Atwell (2007), chatbots sdao programas de computadores que
interagem com seus usuarios usando Computacdo Cognitiva. Eles permitem que o usuario
possa acessar informacdes ou realizar a¢des 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 informacoes, helpdesk, suporte ao cliente e assistentes digitais,
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entre outros. A empresa Stone Pagamentos, por exemplo, utiliza chatbots em seu processo
de venda e pds-venda para automatizar a venda de maquininhas de cartao e a solicitagao de

suporte técnico por parte de seus clientes, conforme imagem a seguir:

Figura 2 - Chatbot do Ton da Stone

20 0i, Eu sou o Ton! X o0 Qi, Eu sou o Ton! X

@ i . Precisa de mais alguma ajuda
0l4, muito prazer! Sou o seu .
minha?

assistente virtual! Meu papel é te

ajudar a vender mais, juntar uma

grana e crescer! Prazer em te

conhecer. Vocé ja é meu cliente? & @

Sim

Vamos la! No que mais posso te

@ Quer conhecer um pouquinho mais Localizar pedido

sobre os meus produtos?
@ Pera s6 um instante. To consultando
@ 0 meu time de atendimento para ter
a informagdo mais atualizada sobre
@ . . o seu pedido para vocé.
Para adiantar seu atendimento, me

passa um telefone de contato? Sé

Digite o seu documento (CPF ou

>

Fonte: Site do Ton. Disponivel em: encurtador.com.br/mHJL9. Acesso em: 12 abr. 2021.

A construcao de um chatbot passa por dois momentos: o processamento de linguagem
natural (Natural language processing - NLP) e o entendimento de linguagem natural (Natural
language understanding - NLU). O primeiro significa quebrar uma sentenca em partes
chamadas entidades e o segundo tem a ver com entender o que a sentenca significa, e para
isso, sdo atribuidas intencdes. Fazer tudo isso do zero é um trabalho muito grande, entdo
normalmente sao usadas algumas plataformas para a realizacdo desta tarefa.

A maioria das plataformas de criacdo de chatbot do mercado, realizam as acles
descritas acima da seguinte forma: O usudrio da plataforma digita uma palavra ou frase e
atribui uma intengdo e uma entidade a ela (chama-se isso de treinamento), conforme figura
3. No exemplo abaixo, a frase digitada pelo usuario foi "diarreia pode ser covid-19", e foi

atribuida a inten¢do "diagndstico" para a frase e "sintoma" para a palavra diarreia.
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Figura 3 - Treinamento de frase no Bothub

Treine uma nova frase

Adicionar exemplos para melhorar sua inteligéncia.

diarréia pode ser covid-19 . diagnostico
is

sintoma

Fonte: Bothub.it (2021). Disponivel em: encurtador.com.br/yEY03. Acesso em: 12 abr. 2021.

Posteriormente, apds integracdo com algum canal de chat (facebook, whatsapp,
telegram, etc) o chatbot ird entender o contexto de uma conversa, quando o usuario final
digitar alguma palavra ja treinada na plataforma, e retornara uma mensagem que faca sentido
para o contexto da conversa. Na imagem a seguir (figura 4), o chatbot utilizou-se do
treinamento da frase "diarréia pode ser covid”, exemplificada na figura 3, entendeu que a

palavra "diarréia" é um sintoma e retornou uma mensagem para o usuario.

Figura 4 - Fluxo de resposta do Chatbot Health Buddy da UNICEF?.

A
(]
X

HealthBuddy+

Como posso ajuda-lo?
Selecione uma pergunta da
lista ou digite sua pergunta

abaixo.
diarréia

Eu entendi que vocé esta
falando sobre sintomas do
Coronavirus, mas nao sei bem
como te responder. Vocé pode
me perguntar de uma forma
diferente?

"Se vocé tiver mais perguntas,
clique em Mais para
selecionar um item de uma

Escreva aqui a sua pergunta YV

Fonte: Health Buddy (2021). Fonte: https://healthbuddy.plus/index#twebchat . Acesso em: 12 jun. 2021.

2 UNICEF: United Nations International Children's Emergency Fund.
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As intencdes sdo o que definem o contexto da inteligéncia. Ao receber uma frase para
classificar, a inteligéncia vai responder em qual das intencdes treinadas aquela frase tem mais
probabilidade de pertencer. Em resumo, significa a intengao do usuario, o que ele pretendia
com aquela frase. Por exemplo, ao enviar um “obrigado” a intencdo do usuario é agradecer.
Assim, a intencdo para a frase poderia ser “agradecimento”.

Jd as entidades sdao elementos usados para que se possa extrair uma informacao
adicional ao mandar uma frase para o bot, além de sua inten¢ao classificada. Como o nome
sugere, entidades sdo coisas. No Bothub, objeto de estudo desta pesquisa, sua utilizacdo é
feita definindo grupos de palavras que pertencem a uma mesma categoria. Por exemplo, a
entidade para as palavras "calabresa, mussarela e margherita" poderia ser "sabor" e para as
palavras "televisdo, smartphone, tablet", " produto".

Dependendo das intencdes e entidades que a plataforma obtém como entrada do
usuario, sua aplicacdo pode tomar acbes ou até mesmo fazer novas perguntas ao usudrio
secunddrio, prevendo um diadlogo. Esta aplicacdo tem como vantagem o potencial para fazer
integracdo com os principais servicos de comunicacdao, como WhatsApp, Telegram, Twitter,

Skype, entre outros.

4.2 Plataformas de Desenvolvimento de Bots

Além do Bothub, existem varias outras plataformas, que também tém por fungao a
criacdo de bots e possuem funcionamento similar, retornando inten¢des e entidades das
frases inseridas no sistema. As principais plataformas possuem suporte ao portugués
brasileiro, e dentre as mais usadas se encontram o Dialogflow da Google e o Wit.ai.

O Dialogflow é uma ferramenta proposta pela empresa Google para criacdo de
assistentes virtuais por meio de linguagem natural, e com possibilidade de desenvolver
aplicacdes para dispositivos modveis. A plataforma possui um férum para integrar
desenvolvedores de todo o mundo, facilitando o processo de colaboracdo e
compartilhamento de boas praticas. Segundo Junior e Carvalho (2018), empresas como
Giorgio Armani, Mercedes Bens, The Wall Street Journal e o canal History, utilizam esta

plataforma para desenvolver seus chatbots.
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Figura 5 - Interface gréfica do Dialogflow da Google

Tonho
Qv @ Please use test console above o try a
sentence
Default yack Intent
a Intents + ault Fallba r
® Default Welcome Int
Entities
Knowledge
No regular intents yet. Create the first one.
Fulfillment

Intents are mappings b 1 a user's queries and actions fulfilled by

Integrations

your
Training Before you start, check out uilt . a collection of agents
developed by the Dialogflow team
Validation
History
Analytics

Prebuilt Agents

> Docs(#

Fonte: Dialogflow (2021). Disponivel em: https://dialogflow.cloud.google.com/#/agent/tonho-kyohmu/training
Acesso em: 04 mar. 2021.

O Wit.ai, assim como o Dialogflow, também utiliza linguagem natural em seu
funcionamento. Segundo Junior e Carvalho (2018), existem vdrias aplica¢des criadas utilizando
esta ferramenta, como é o exemplo da M.A.R.A, assistente virtual para corrida, que foi a
primeira assistente virtual do mundo voltada para corredores, desenvolvida por Joel Wetzel
em 2015. Ela é baseada em comandos de voz e fornece dados de desempenho e informacdes

de treinamento durante o exercicio, servindo como treinadora virtual.

Figura 6 - Interface gréfica do wit.ai.

wit.ai Apps  Docs Ada [l thaysoiveira

antonio - Todos os aplicativos > antonio > Entendimento Treinamento em
curso

18 Entendimento
Treine seu aplicativo
Adicione uma expressdo de amostra e especifique uma intenc@o. Voce também pode destacar palavras ou frases no enunciado para fazer anotagdes
Veja como funciona

Enunciado @

Ml Gestio

6 Digite seu enunciado 280

Intencdo @  Escolha ou adicione intent - Fora do escopo @
Wl Conhecimentos

Entidade Funcéo Valor resolvido Confianca

Nenhuma entidade ainda. Destaque o enunciado para adicionar um

© Adicionar Trago

Fonte: Wit.ai (2021). Disponivel em: https://wit.ai/apps . Acesso em: 04 mar. 2021.
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4.3 O Bothub

Assim como o Wit.ai e o Dialogflow, o Bothub utiliza linguagem de processamento
natural em seu funcionamento. A plataforma tem como proposta “um novo conceito de

III

Inteligéncia Artificial Multilingual”, possibilitando treinamentos em mais de cem idiomas. A
ferramenta permite que o usuario consiga criar, treinar e integrar a outras plataformas, bots
assertivos e poliglotas. Diferente das outras plataformas, o Bothub possibilita o treinamento
de novos idiomas de forma rdpida, tornando a tecnologia acessivel a um publico maior.

Além das funcionalidades ja citadas, o sistema se intitula “colaborativo”, uma vez que

permite que usudrios salvem seus bots em uma biblioteca e compartilhem com uma

comunidade de usuarios que, se autorizados, poderdo contribuir para seu desenvolvimento.

Figura 7 - Landing page da Plataforma Bothub da Weni

= bothub

Build, Optimize o
and Train &

Be part of an open source and democratic global community that
builds, trains and shares datasets.

Fonte. Landing page do Bothub (2021). Disponivel em: https://bothub.it/ . Acesso em: 04 mar. 2021.

A utilizacdo do sistema vai de usos simples, como executar demandas recorrentes do
setor financeiro 4 disparo de informagGes sobre noticias. Um case recente de utilizacdo do
Bothub foi o HealthBuddy, projeto criado pela Organizacdo Mundial de Saude (OMS) em
parceria com a UNICEF. O HealthBuddy é uma ferramenta de inteligéncia artificial que busca

disseminar informacdo e educar sobre o novo Coronavirus (COVID-19). O consultor de saude
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virtual fornece informacdes Uteis sobre o COVID-19, da dicas sobre protecdo, e fala sobre
maneiras de reduzir o risco de infeccdo.

De acordo com Barreto (2020), a plataforma é intuitiva, multicanal e facil de usar. E
uma ferramenta que agiliza processos e transforma a maneira de se comunicar com o publico.
Com ela, é possivel tornar a construgao de fluxos de conversas mais inteligente.

Para criar uma inteligéncia/bot no Bothub o usuario precisa criar uma conta, clicar em
“criar uma inteligéncia”, adicionar as especificidades da inteligéncia que estd sendo criada
(idioma, area de atuacdo, nome e descricdo) e apds isso, treinar frases atribuindo intengdes e
entidades, conforme explicado anteriormente. Se preferir, o usuario ainda pode testar a
assertividade da inteligéncia antes mesmo de treinar, por meio da funcionalidade “teste”.

A secdo a seguir discorre sobre conceitos relativos ao Design da Informacdo e sua
aplicabilidade em meios digitais. Objetiva-se com isso, gerar embasamento tedrico para
posteriormente analisar a plataforma Bothub. Esta secdo foi embasada por Shedroff (2000),

Bonsiepe (1999) e (2005), Frascara (2011) e Simlinger (2007).



O Design da Informacao
e sua Contribuicao para
Ambientes Digitais
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5. O DESIGN DA INFORMAGAO E SUA CONTRIBUICAO PARA AMBIENTES DIGITAIS
5.1 Design da Informagao

Aqui serdo apresentadas as visOes e definicdes sobre o escopo e funcdo do Design da
Informacgdo. Bonsiepe (1999) define o Design da Informag¢dao como um dominio em que os
conteudos sdo visualizados por meio de selecdo, ordenamento, hierarquizacdo, conexdes e
distingdes visuais permitindo uma acao eficaz, sem que seja definido o meio em que tais
conteudos sdo disponibilizados. O autor afirma que a forma como os dados e informacdes sdo
apresentados é importante, e que o design pode facilitar a recepcdo e interpretacao,
permitindo assim um entendimento mais eficiente.

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

Ainda com o intuito de caracterizar o campo do Design da Informacdo, Frascara (2011)
discorre que o objetivo do Design da Informacgao é garantir a efetividade das comunicagdes,
facilitando processos de percepcao, leitura, compreensao, memorizacdo e uso da informacao
apresentada.

Observa-se, dentre as definicdes de Design de Informacdo expostas, que os autores
abordados, concordam que o campo de estudo refere-se a disponibilizacdo de informacdes,
de forma clara e objetiva, levando em consideracao as pessoas a quem tais informacgdes se
destinam, ou seja, seus usudrios. Sendo assim, observou-se a necessidade de atentar-se aos
aspectos do Design da Informacado em interfaces digitais para a realizagdo deste trabalho.

Sobre os elementos visuais a serem considerados para o design de interfaces digitais
no contexto da informacdo, Wilson e Wolf (2009) elaboraram a seguinte lista de
recomendacdes:

e Usar uma fonte tipografica simples e clara;

e Maximizar espagos em branco e evitar confusao;
e Empregar formato de lista sempre que possivel;
® Fornecer graficos de apoio quando apropriados;

e Agrupar informagées em blocos viaveis;
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e Usar linguagem concreta;

e Evitar jargdes técnicos;

e Usar linguagem positiva e evitar negacgoes;
e Excluir informagdes e enfeites distrativos;

® Incorporar perspectivas e expectativas dos individuos.

Ainda sobre os fatores a serem levados em consideracdao em projetos de interfaces
digitais sob a 6tica do design da informacdo, Wilson e Wolf (2009) discorrem que se deve
analisar os seguintes elementos para que a passagem da informacao seja efetiva: tipografia e
linguagem, layout, cores, elementos pictéricos e arquitetura e hierarquia da informacdo; além

de levar-se em conta aspectos cognitivos e comportamentais dos usuarios em questao.

5.2 Tipografia

A maioria das orientacdes de tipografia para ambientes digitais ainda provém de
diretrizes para publicacdes impressas. Porém, com o surgimento dos produtos digitais, nota-
se que considerar apenas os principios herdados da tipografia para o meio impresso nao sao
suficientes para obter conforto de leitura neste meio. Desta forma, alguns aspectos foram
reavaliados e reestruturados para o meio digital, onde fatores como o tamanho dos
caracteres, cor e brilho e flexibilidade e adaptabilidade, segundo Woloszyn (2018), sdo
relevantes.

Para Bonsiepe (2015), a leitura de textos no monitor requer tamanhos maiores do que
em um livro impresso. Essa afirmacdo é apoiada por Lupton (2015), ao discorrer que, devido
a luminosidade do visor digital, a distancia que um usuario se posiciona diante de um
computador ou de um dispositivo de leitura digital € maior do que a distdncia que se posiciona
de um livro impresso. O ideal é que as fontes tipograficas nunca tenham menos do que 12
pixels, e os titulos, subtitulos, menus e submenus devem respeitar uma hierarquia,
obedecendo a ordem da disposicdo das coisas mais relevantes. Além disso, a luminosidade
pode tornar as letras imprecisas, o que reafirma a necessidade do uso de tamanhos maiores
das letras.

Além da preocupagao com o tamanho da fonte, Maity, Madrosiya e Bhattacharya

(2016) destacam a importancia de manter o contraste, tanto de cor, quanto de brilho do leitor
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digital, adequando ao texto e evitando contrastes muito acentuados. Sendo assim, é
necessario que a tipografia contraste com o fundo em que estd apoiada para garantir a
legibilidade do texto na tela.

Ainda sobre a utilizacdo de fontes tipograficas em meios digitais, Willians (2001)
afirma que fontes sem serifa sdo mais legiveis e se adaptam melhor na tela, pela facilidade de
ajuste dos pixels, que fontes com serifa. Desta forma, um outro fator a ser considerado é a
versatilidade e adaptabilidade da fonte utilizada. Para a escolha do tipo, deve-se analisar se
possui o mesmo desempenho na tela em diferentes tamanhos e para diferentes
funcionalidades, como corpo de texto e titulo, e qual a sua variedade considerando a familia

tipografica.

5.3 Layout e diagramacao

Quando se trata de layout e diagramacdo em interfaces digitais é importante levar em
consideracdo temas como o formato, a definicdo da area de texto e a construgao da grade ou
grid da interface na qual a informacao estard disposta.

Diferente do que acontece em layouts impressos, no meio digital o designer ndo decide
o dimensionamento do projeto, pois ele é dado pelo dispositivo usado pelo usuario para
visualizar o conteudo. O design responsivo, termo que descreve o design adaptavel a varios
tamanhos de tela, trata especificamente sobre a apresentac¢ao de telas para varios tipos de
dispositivos, sejam eles um computador, um smartphone ou um tablet. Segundo Haussen e
Steffen (2014, p. 3), um site que possua design responsivo, pode ser acessado de qualquer
dispositivo eletronico e ainda assim, continuar com uma boa qualidade de imagem e

organizacao, modificando-se conforme o ambiente no qual esta sendo ingressado.

Com variagOes de tela entre 3 e 27 polegadas, ficam evidentes algumas questdes. A
primeira é que ndo é possivel utilizar o mesmo layout para esta gama de dispositivos.
Telas grandes, assim como grandes formatos impressos, requerem maior volume de
informacdo do que telas pequenas ou edi¢des de bolso. Por outro lado, esta mesma
variagdo impd&e outro problema: pode ser invidvel construir layouts especificos para
todos os tamanhos disponiveis. Assim, a nova situagdo requer uma abordagem
diferente, baseada em layouts mais dinamicos que se adaptem as telas onde o
editorial est4 sendo visualizado. (ARAUJO; MAGER, 2014, p 46).

Apds pensar sobre o formato, trabalha-se na grade ou grid, elemento no qual

determina-se divisGes internas do projeto. As caracteristicas das grades mostram que uma
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interface grafica precisa seguir alguns padrdes aplicados a pagina inicial e as paginas internas
do projeto. Nielsen (2000) aponta uma série de analises relacionadas a home (pdgina inicial)
de um sistema, que para eles é a pagina mais importante por ser o primeiro contato do usuario
e ter as funcbes de transmitir o sentido do projeto. Estas funcbes estdo intimamente
relacionadas a grade e ao layout na medida em que os elementos que os compdem estdo
dispostos dentro das suas demarcaclGes e apresentam caracteristicas que podem ser

replicados em areas internas.

Os elementos de um design devem estar alinhados com um ou mais componentes.
Essa medida cria unidade e coesdo, o que contribui para a estética geral e a
percepcdo de estabilidade do design. O alinhamento também pode ser um modo
eficiente de guiar o usuario pelo design. Por exemplo, as linhas de colunas em um
diagrama ou tabela explicitam a inter-relagdo dos elementos que compartilham
essas linhas e colunas e direcionam os olhos do leitor da esquerda para a direita e de
cima para baixo. As margens (por exemplo, a margem da pagina ou tela) e as
posi¢des naturais da midia do design (por exemplo, a linha central) também devem
ser consideradas elementos de alinhamento. (LIDWELL; HOLDEN; BUTLER, 2010,
p.24).

O uso de grades garante a padronizacdao e o alinhamento necessario para que os
elementos graficos sejam percebidos de forma légica e entendidos na estrutura do layout.
Além disso, disposicdes nas grades se repetem frequentemente, facilitando o aprendizado do

usuario com a interface grafica.

5.4 Cores

Para Cunha (2002), as cores tém grande importancia para a harmonia visual e sdo um
dos principais elementos para determinar a eficiéncia de uma solucdo de design. Ambrose e
Harris (2003) afirmam que a cor contribui para o dinamismo, atrai a atencdo e gera emocoes
no observador, além de ser usada para organizar elementos em uma interface grafica, guiar o
olhar e agrupar objetos semelhantes.

Segundo Guimardes (1996), na percepcdo de uma interface grafica, as cores sdo um
dos cdédigos mais eficientes por serem estimulos primdrios e naturais. As cores podem
contribuir de diferentes maneiras para a elaboracdo de uma interface gréfica, e seu
planejamento determina parte do sucesso da interface. Utiliza-las de forma coerente garante

gue os elementos tenham beneficios dos principios de legibilidade e usabilidade.
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Para Amantini et al. (2002) a cor ndo é somente uma propriedade estética em sua
aplicabilidade em projetos digitais, como também ao seu poder cognitivo, uma ferramenta
para identificar os elementos que devem atrair atenc¢ao, interagindo com o usuario.

De acordo com Pedrosa (2004), algumas vantagens do uso adequado da cor em
interfaces digitais sdo: o auxilio na visualizagdo, melhorando a legibilidade da informacao;
terminais de video mais agradaveis, geracdo de imagens realistas, possibilidade de indicar
mecanismos de seguranca, e além disso; é possivel acrescentar informacgdes a interfaces por
meio da utilizacdo das cores, determinando um estado de espirito, representando e auxiliando
na identificacdo de estruturas e processos.

Além disso, a cor também pode ser usada como elemento estético, contribuindo para
personalizacdo de sistemas e permitindo, em alguns casos, que os usuarios escolham a cor

gue mais lhes agrada para usar em determinada plataforma.

5.5 Linguagem Grafica

De acordo com Horn (1998, p.42), através da linguagem grafica pode-se “expressar
coisas que sao dificeis ou impossiveis de serem ditas em linguagem falada ou escrita”. Para
ele, a linguagem grafica requer uma comunicacdo integrada entre palavras, imagens e formas.
Desta forma, Twyman (1985) subdivide a linguagem grafica em trés categorias: verbal
(palavras e numeros), pictdrica (desenhos e fotografias, em qualquer técnica) e esquematica
(todas as marcas graficas que ndo sdo palavras, nimeros ou figuras).

A linguagem grafica verbal refere-se, por exemplo, a caligrafia, o letreiramento, a
escrita ou a tipografia. Em contrapartida, a pictérica pode ser exemplificada por ilustracdes,
fotografias e pictogramas. De acordo com Twyman (1982), a linguagem pictdrica refere-se a
alguma imagem que se relaciona mesmo que distante com a aparéncia ou estrutura de alguma
coisa real ou imaginada.

E, a linguagem esquematica refere-se a elementos que integram mensagens visuais e
gue ndo se enquadram as demais categorias, como as setas e formas empregadas em
diagramas. Os trés modos do uso da linguagem sao independentes da forma de execucao, se
produzidos a mao ou por meio de algum instrumento, mecanismo ou maquina.

Grande parte dos sistemas computacionais atuais redne em sé um lugar as trés

categorias de linguagem grafica, o que é muito positivo, segundo Twyman (1982). Para o
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autor, as imagens compostas por elementos distintos tendem a maior eficiéncia, pois
possibilitam mostrar mais de um ponto de vista, além de possibilitarem a incorporacdo de
diferentes escalas, estilos de representacgao etc. Porém, apesar dos beneficios da utilizacao de
elementos distintos, vale ressaltar que caso o uso dos elementos ndo esteja em harmonia,
pode-se ocasionar problemas como ilegibilidade e dificuldade de aprendizado para o receptor
da mensagem, o usudrio.

Um dos elementos a ser levado em consideragdao no desenvolvimento de interfaces de
plataformas digitais sdo os icones. Tais elementos podem ser pictéricos ou esquematicos e
possuem grande potencial de comunicacdo, interferem diretamente na qualidade da
interacdo e afetam o desempenho do usudrio, segundo Cardoso (2013). De acordo com a
norma ISO/IEC 11581, deve-se haver preocupag¢do na ambiguidade de leitura, na utilizacdo de
icones em interfaces graficas. Além disso, é importante se atentar com o contexto no qual os

icones estdo inseridos, relagado com demais elementos na interface e tipo de tela ou display.

5.6 Arquitetura e hierarquia da informacgao

As questdes mais estudadas na Arquitetura da Informacao - A.l, para sistemas e
websites esta associada aos estudos de Morville e Rosenfeld (2006), os autores delimitaram
quatro principais sistemas, sdo eles: organizacao, rotulacao, navegacao e busca. De acordo

com Morville e Rosenfeld, (2006, p.72), a A.l. é:

1. O design estrutural de ambientes de informagdo compartilhados;

2. Combinacdo entre sistemas de organiza¢do, rotulagem, pesquisa e navegacao
dentro de websites e intranets;

3. A arte e a ciéncia de organizar e rotular websites, intranets, comunidades online
e software para apoiar a usabilidade;

4. Uma comunidade de pratica emergente focada em trazer principios de design e
arquitetura para o contexto digital.

Grande parte do entendimento de mundo do ser humano origina-se da forma como
organizamos a informacdo. Nesse contexto, o papel da A.l. no que se refere a organizacao é
garantir que os usuarios obtenham respostas. Agner (2009), organiza a informacdo

considerando as estruturas e os esquemas. As estruturas sdo o tipo de relagdo entre itens e
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grupos: podem ser taxonomias, bancos de dados ou redes. Esquemas sdo regras para
apresentacao de itens especificos e podem ser classificados em ambiguos e exatos.

J4 os sistemas de rotulacdo sdo desenvolvidos levando-se em consideragdao o
conhecimento da empresa, o dominio, o espaco disponivel e a compreensao do usudrio, por
exemplo. Os rétulos sdo divididos em textuais ou iconicos, os rétulos textuais se classificam
em links, titulos ou cabecalhos, opcdes do sistema de navegacdo ou listas de opgdes e indices.
E os iconicos, se referem aos icones usados para rotular itens de navega¢ao, na maioria das
vezes posicionados na NavBar ou SideBar do sistema.

Os sistemas de navegacao sao classificados em navegacao embutida e suplementar,
onde a embutida é composta por: global, local e contextual. E o sistema de navegacao
suplementar, é formado por guias, indices, mapas do site e busca, sendo o mecanismo de

busca a parte central da navegacdo suplementar e o favorito para muitos usudrios.

A navegacdo global mostra os links para as areas-chave do site e normalmente esta
localizada no cabecalho ou no rodapé da tela. A navegacdo local da acesso a
subsecGes do site. A navegacdo contextual é a colecdo de referéncias cruzadas que
ligam a paginas com temas relacionados em outras se¢@es. (AGNER, 2009, p. 100).

Para Agner (2009), os sistemas de busca sdo aplicacdes de software no qual os usudrios
imputam sua necessidade de informacdo ao digitar perguntas na caixa de entrada. Faz-se um
cruzamento das perguntas com um indice que representa um conteudo, contendo todos os
termos encontrados nos documentos ou por uma lista com informagdes relacionadas.

De acordo com Rosenfeld e Morville (2002), o desenho (ou redesenho) de sites e
sistemas deve ser precedido de pesquisas para gerar um solido planejamento estratégico da
arquitetura da informacdo. O intuito das pesquisas sempre deve ser o de conhecer os

objetivos do negdcio, dos usuarios, assim como a forma de se comunicar da organizacao.

5.7 Aspectos cognitivos

Os estudos da percepgdo, do pensamento e do aprendizado humano s3ao de grande
importancia para compreender as necessidades do usudrio. Para O'Grady e O'Grady (2008), é
importante entender como os individuos interpretam e adquirem novos conhecimentos, por
meio da investigacdo dos estilos de aprendizagem e dos processos cognitivos ligados a

comunicac¢ao visual. De acordo com os autores, os principios de cognicdo sdo: estilos de
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aprendizagem, principios da percepcdao da Gestalt, memdria, wayfinding e sobrecarga
Informacional.

Ainda de acordo com O'Grady e O'Grady (2008), os individuos tém preferéncia por
algum método sensorial particular para se lembrar de informagdes. Esses métodos, também
conhecidos como estilos de aprendizagem, sao divididos em: visual, auditivo-verbal e
sinestésico-tatil. O estilo visual contempla pessoas que sdo mais propensas a se lembrarem
de informagdes em formato de imagens, esquemas ou filmes. O estilo auditivo-verbal, pessoas
que preferem adquirir novos conhecimentos na forma de palavras escritas e faladas. E ja o
sinestésico-tatil, pessoas que preferem aprender fazendo.

Os principios da Gestalt sustentam a teoria de que os seres humanos percebem as
composicées como um todo e ndo como uma colecdo de formas individuais. De acordo com
Petterson (2013), os psicélogos encaram o funcionamento da mente humana como um

processo holistico que se esforca para a auto-organizacao. A seguir os principios da Gestalt:

Quadro 1 - Principios da Gestalt

Fechamento Os seres humanos tendem a fechar ou formar elementos que estao visualmente
em conjunto.

Proximidade Elementos que estdo proximos uns dos outros sdo interpretados como um
Unico grupo e sdo percebidos como mais relacionados do que os elementos
distantes entre si.

Pregnancia Quando as pessoas tém diante de si uma série de objetos ambiguos, tendem a
interpretd-los da maneira mais simples e completa, em vez de complexa e
incompleta.

Similaridade Elementos que compartilham caracteristicas similares, tais como forma, cor,

tamanho, orientacdo, textura, peso e valor, sdo percebidos como integrantes
do mesmo grupo.

Conectividade Uniforme | Permite que os elementos conectados uns aos outros por propriedades visuais
uniformes sejam percebidos como um Unico grupo ou segmento e
interpretados.

Boa continuidade Elementos organizados em linha reta ou curva sdo percebidos como um unico
grupo ou segmento, sendo interpretados como algo que tem mais relagdo do
que os elementos desalinhados.

Destino Comum Elementos que se movem na mesma dire¢do parecem ter uma relagdo mais
proxima, sendo percebidos como um Unico grupo.

Fonte: Adaptado de Sa (2016, p.43).
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Ainda segundo O’Grady e O’Grady (2008), a memdria é um processo cognitivo
responsavel por habilitar os usudrios a armazenar, recuperar e aplicar o conhecimento
adquirido. Petterson (2013) discorre que mensagens simples e claras sdo mais facilmente
memorizadas pelos usudrios. Para isso, o autor recomenda que os designers: 1) limitem a
quantidade de elementos apresentados ao mesmo tempo; 2) apresentem textos e ilustragdes
em estreita articulacdo; 3) proponham conteudos significativos.

Lidwell, Holden e Butler (2010) usa o termo wayfinding para definir a forma como um
individuo se auto orienta dentro de um novo ambiente e quais processos cognitivos utiliza
para fazer escolhas e seguir um caminho, indo de um ponto para outro. De acordo com Garcia
(2012), o ideal é prover um sistema leve e rapido e sensivel para os usudrios navegarem. O
autor levantou alguns elementos de interface que viabilizam a navegag¢ao em dispositivos

digitais, conforme a seguir:

e Carrossel: Permite aos usudrios migrarem de forma fécil para o préoximo destino;

e Pop-up menu: E uma lista de contelidos que fazem hyperlinks para se¢des ou editorias.

e Visdo geral zoom-out: Permite que os usuarios tenham uma visdo geral do conteldo
de uma tela a partir de miniaturas das paginas;

e Botado de voltar: frequentemente posicionado no canto superior esquerdo, permite
voltar a etapa anterior;

e Botdao para artigo seguinte ou anterior: Possibilitando voltar ou avancgar nas
navegacoes;

e Sinalizagdo: Dizer aos usuarios onde eles estdo.

A sobrecarga emocional, diz respeito a inabilidade de um individuo processar, assimilar
e entender a informacdo, devido a enorme quantidade de dados disponiveis. Para Sa (2016),
alguns principios do design fornecem insights para evitar a sobrecarga de informacdo. Um
exemplo de principio é a Revelagdo Progressiva, uma estratégia para gerenciar a
complexidade da informacdo que envolve a separacdo da mensagem em diversas camadas,
na qual apenas as necessarias sdo exibidas. Segundo Lidwell, Holden e Butler (2010), o
principio pode ser utilizado para impedir a sobrecarga de informacdes em interfaces digitais,

nos materiais instrucionais e no design de espacos fisicos.
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Sendo assim, com o intuito de analisar a plataforma Bothub e avaliar se os principios e
elementos descritos nesta secdo foram aplicados no projeto de sua interface grafica, sera
apresentado no préximo se¢do a metodologia de Silimger (2007) adaptada a situa¢ao de uso
da presente pesquisa. Também serdo apresentadas as ferramentas de design de Buzan (2005),
Brown (2010) e Dave Gray (2010), além de descricao dos métodos utilizados para a avaliagdo
da plataforma e entrevistas com usuarios.

Desta forma, serd possivel obter uma andlise modelada a situagdo de referéncia, linear

e flexivel entre as fases da pesquisa.
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6. METODOS E FERRAMENTAS DA ANALISE
6.1 Métodos e Ferramentas

Nesta secdo serdo explanados os métodos e ferramentas utilizados para a obtencao
dos dados deste estudo. Segundo Vasconcelos (2009), a metodologia é um processo
esquematizado apoiado em etapas distintas para auxiliar o designer no desenvolvimento ou
concepgao de solugbes para um determinado problema através de um produto, artefato ou
servico, oferecendo um suporte através de métodos, técnicas ou ferramentas.

Sendo assim, a metodologia é considerada importante para nortear projetos e assim
conseguir chegar a determinada solugao de um problema. Vasconcelos (2009) ainda pontua
gue o uso de uma metodologia proporciona a organizacdo das ideias e cronologia do projeto,
possibilitando a visualizacdo da previsdao de prazos, e posterior cumprimento deles. Além
disso, diminui a probabilidade de erros e falhas.

A metodologia de pesquisa deste trabalho 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 analise modelada a situacdo de referéncia,
linear e flexiveis entre as fases.

E importante ressaltar que a abordagem metodoldgica do Design da Informaco foi
escolhida para o desenvolvimento deste trabalho, tendo em vista que de acordo com Freitas,
Coutinho e Waechter (2013, p.12) "os autores do Design da Informagdo, sdo os tnicos a darem
énfase na questdo dos elementos visuais que compbem o projeto, tais como: tipografia, layout,
cores, linguagem, estrutura da pdgina, estilos e elementos pictoricos". Além disso, a pesquisa
serd estruturada 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 informacao de alta qualidade deve servir ao propdsito de ajudar os receptores da
informacao a atingir seus objetivos, de forma acessivel, adequada, atrativa, crivel, completa,

concisa e correta. Dito isto, as etapas da metodologia de Simlinger (2012) sdo:
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1. Compreensao do tema e seu valor para o usuario;
2. Compreender os usuarios;

3. Proposta ou Estratégia;

4. Projeto;

5. Avaliagao;

6. Refinamento e Implementacdo da informacao.

Figura 8 - Esquema da metodologia de Simlinger (2007)

1. 3
—) 4. 5. 6.
330) >0

Fonte: Adaptado de Simlinger (2007).

Nas duas primeiras etapas (compreensdo do tema e seu valor para o usudrio e
compreensao dos usudrios) o autor sugere a compreensao da informacdo a ser projetada, o
entorno, conhecer o publico-alvo e suas motiva¢des. A terceira fase embasa as informacgdes
adquiridas nas etapas anteriores, a preparacdo da proposta definindo os objetivos a serem
alcancados, o cronograma e o orcamento.

As etapas posteriores referem-se a producdo do projeto de fato: 4. Projeto - realizacao,
composicdo da informagdo e modelamento; 5. Avaliacdo - avaliagdes utilizando o artefato
produzido com observacdo 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 este trabalho ndo tem o intuito de projetar uma nova interface

para a plataforma Bothub, mas sim analisar a interface atual e apontar pontos de melhoria, as
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etapas da metodologia serdo adaptadas e as etapas 4. projeto e 6. Refinamento e

Implementagao da Informagdo nao serao realizadas.

Dentro de cada etapa da metodologia de Simlinger (2007) sera aplicado um conjunto

com ferramentas de design. Tais etapas, métodos e ferramentas serdo esclarecidos no

decorrer desta secdo e podem ser visualizados na Estrutura Analitica do Projeto na figura a

seguir:

Figura 9 - Estrutura analitica da pesquisa

1

2

3

(a)

ETAPAS
Compreensdo do tema Compreensio do usuario Avaliagido
METODOLOGIA DE - . ) o
SIMLINGER (2007) Se familiarizar com o signifi- Determinar o que & critico Avaliar e o objetivos das Fazer propostas que descre-
ADAPTADA cado da informag3o e o para o usuario a partir de tarefas relacionadas a trans- | | vam o trabalho e mensurar o
ambiente no qual ele & investigagdes feréncia de conhecimento resultado a ser alcan¢ado.
apresentado. i estdo sendo alcangados.
1. Pesquisa Desk Fase 1 1. Anilise Grafica 1. Diagnéstico
Pesquisa com o objetivo de 1. Entrevista Avaliagdo da plataforma pelo Com base na verificagdo das
entender o funcionamento de - Entrevistas prisma de principios do Design  necessidades dos usuarios do
plataformas de criacdo de bots Para obter informagdes sobre da Informag&o de acordo com sistema, elencando-se os
0 uso e a perceptao do usuario a revisdo da literatura. principais dados do projeto
. no que se refere a plataforma.
2. Mindmap
Ajuda a gerar e organizar as -
ideias a partir do foco no 2. Mapa de Empatia
FERRAMENTAS problema a ser solucionado. Ferramenta visual para estabe-
DE DESIGN lecer e organizar hipoteses

claras a respeito do usuario.

3. Persona

Ferramenta visual que tem por
objetivo sintefizar informacdes
a respeito dos usuarios do
Bothub.

Fase 2

4. Jornada do Usuario

Mapeamento de como o usua-
rio se comporta durante a
execugdo de suas atividades
na plataforma.

Fonte: Elaborado pela autora (2021).

6.2 Compreensao do Tema e Seu Valor Para o Usuario

Para a etapa de compreensdo do tema e seu valor para o usudrio, sao tracadas as

metas gerais da pesquisa: entender a estrutura e funcionalidades de cada parte do sistema, a
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fim de identificar problemas na interface do Bothub, para posteriormente hierarquizar
requisitos e parametros que tornem possivel a concepcao de solugdes de design.

Sendo assim, realizou-se login na plataforma, no més de janeiro de 2021, e fez-se o
reconhecimento da interface e telas que compdem o sistema, para que se pudesse nortear a
escolha das ferramentas metodoldgicas aplicadas no processo de identificagdo da
problematica. As ferramentas utilizadas nesta etapa foram a Pesquisa Desk, proposta pelo
Design Thinking (BROWN, 2010) e o Mind Map (BUZAN, 2005), ambas as ferramentas sdo
utilizadas pelo design, durante suas primeiras etapas projetuais.

A Pesquisa Desk, é uma forma de imersdo no problema proposto: entender o
funcionamento de plataformas de criacdo de bots e o estado da arte no que se refere ao
Design da Informacdo para interfaces digitais. A ferramenta consiste em fazer um grande
levantamento de material em relagao ao tema pesquisado. A base de dados para a Pesquisa
Desk sdo normalmente documentos oficiais, pesquisas ja realizadas ou material de midia
como jornais, revistas e websites. Para aplicacao desta ferramenta, a autora criou um cadastro
na plataforma e analisou todas as telas que compdem, desta forma foi possivel ter uma visdo
sistémica do objeto de estudo, além de reconhecer e compreender as caracteristicas de uso
da plataforma.

A segunda ferramenta consistiu no Mind Map (BUZAN, 2005), que se trata de um
diagrama sistematizado formado por palavras incluidas de forma intuitiva, para gerar e
organizar as ideias a partir do foco em um elemento central, nesse caso, os principais

problemas identificados no processo de uso da plataforma Bothub.

6.3 Compreendendo o Usuario

Para aprofundamento dos dados e identificacdo das demandas, incluindo demandas
latentes, ou seja, demandas desconhecidas pelos usudrios, fez-se necessario a imersao no
problema, a fim de ndo somente estabelecer dados, mas analisar e validar os mesmos. Desta
forma, realizou-se uma andlise geral do usuario e da atividade realizada por ele.

Primeiramente foi desenvolvida uma Analise de Usuario, etapa na qual conhecemos o
publico-alvo, suas caracteristicas e problemas. As ferramentas que serdo utilizadas nesse
processo sao ferramentas usadas para a realizacdo de projetos da drea de design, durante o

reconhecimento do publico para o qual se deseja projetar, sao elas:
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° Entrevista: método o qual sdo realizadas a¢cbes conversacionais individuais, com o
intuito de se obter informacdes direcionadas a pesquisa. As entrevistas foram realizadas por
meio da plataforma zoom no més de dezembro de 2020, e participaram das entrevistas 5
usudrios do Bothub (3 homens e 2 mulheres). Os questionamentos efetuados durante a
entrevista foram: idade e drea de atuagdo, para qual finalidade usa o Bothub, qual a rotina de
trabalho com a plataforma, quando/como ou com quem aprendeu a usar a plataforma; quais
as dificuldades encontradas durante a jornada de uso, quanto tempo leva para realizar o
processo de treinamento de bots / teste de inteligéncias na plataforma e o que poderia ser

melhorado na utilizagdo do sistema;

° Mapa de Empatia (DAVE GRAY, 2010): Uma ferramenta visual que serve para
estabelecer e organizar hipdteses claras a respeito do usudrio. Nesta ferramenta, foi
desenvolvido um quadro contendo quatro perguntas relacionadas aos usudrios da plataforma,
sendo elas: "o que pensa e sente?", "o que escuta?", "o que fala e faz?" e "o que vé?". A
resposta a essas perguntas, contidas no quadro, foi retirada de trechos das entrevistas e serviu
como embasamento para que a pesquisadora pudesse entender os sentimentos e

necessidades dos usuarios do sistema.

° Persona (BROWN, 2010): Consiste em uma ferramenta visual que tem por objetivo
sintetizar informacgdes a respeito do usuario. Através de um personagem ficticio descreve-se
as necessidades e caracteristicas do perfil do usudrio. Para esta ferramenta, foi criado um
guadro contendo informacgdes gerais do publico alvo (idade, estado civil, profissdo, formacao

e localizagdo), assuntos de interesse e hobbies, dores, sonhos e quem influencia suas decisoes.

A préoxima etapa da pesquisa consistiu na andlise da atividade, ou seja, do processo de
utilizacdo da plataforma. Nesta fase foi analisado como o usuario se comporta durante a
execucdo de suas atividades. Para a realizacdo destas andlises foi utilizada a seguinte

ferramenta:

[ Jornada do usuario (BROWN, 2010): Proposta através da metodologia do Design

Thinking, que demonstra através de mecanismos graficos, a jornada do usuario dentro da
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plataforma. E, para que fosse possivel representar de forma grafica a jornada de utilizacdo do
produto, a pesquisadora deste trabalho coletou os dados de utilizacdo do Bothub por meio da
plataforma Hotjar®. Foram assistidos 30 videos contendo gravagées de tela de usuarios
utilizando a plataforma Bothub. Os videos foram assistidos com o intuito de mapear padroes

de uso que sejam relevantes a pesquisa e identificar possiveis problemas.

Figura 10 - Print de video de gravacdo de uso do Bothub

taging.bothub.it/dashboard/ilhasoft/binary/

oh:-thub\:i 9 Binary Answers

Configuratior

Bat feitn para identificar respastas bindrias do usudio.
Esse bat esti preparada para as seguintes intengBes: ** - affimative: respostas com tear afimativa ** - negative: respostas cam teor negativa * - daubt: respastas que demanstram &dvida * - bias: tratamenta E
de erros de falso pasitivas

Informacgdes Gerais

*% * *% *% *

Froses ntengies Entidodes Idiomas Contribuidores

Lista de Intencoes -

negative hios dgubt offimative ™

Grupos de entidades - Exftar grupos.

* ertidodes nBo agrupadas

. Inasclfizity 1:57 / 3:38 |Add comment K BN & Autoplay o =0

Fonte. Plataforma Hotjar (2021). Disponivel em:

https://insights.hotjar.com/r?site=1793308&recording=3927545426 . Acesso em: 08 maio 2021.

6.4 Avaliacao

Para Rocha e Baranauskas (2003), a avaliacdo ndo deve ser vista como uma fase Unica

dentro do processo de design e nem como uma atividade a ser feita somente no final do

3 Hotjar é uma ferramenta que fornece dados sobre a interacdo dos visitantes com o contetdo da plataforma
digital.
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processo. Ela deve ocorrer durante o ciclo do projeto de design e seus resultados utilizados
para melhorias gradativas da interface.

Segundo Lemos et al. (2004), por avaliagao 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 inspe¢do que se caracterizam
pela ndo participacao direta dos usuarios finais do sistema no processo de verificacdo. Os
avaliadores se baseiam em regras, recomendagdes, 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 de
DI descritos no referencial tedrico desta pesquisa.

No primeiro passo do processo de avaliagdo foi elaborado um modelo de avaliagao
com questGes a serem verificadas nas principais interfaces graficas do Bothub. Para a
concepgao desse roteiro de avaliagdo, levaram-se em conta critérios centrais para o bom
funcionamento de uma interface grafica digital, agrupados em seis categorias, sendo elas: (1)
Tipografia, (2) layout e diagramacao, (3) cores, (4) linguagem grafica, (5) Arquitetura e
hierarquia da informacdo; e (6) aspectos cognitivos.

O segundo passo consistiu em coletar o material a ser analisado. Para isso, foram
tirados printscreens (capturas de tela) das principais telas da plataforma Bothub e, depois, as
imagens foram importadas para a area de trabalho do software de desenvolvimento de
interfaces Adobe Xd*. Como o Xd é um software que apoia a construcdo de grids, o trabalho
com tipografias e identificacdo de dimensdes e cores, foi escolhido como ferramenta para dar
apoio a avaliagao.

Por fim, a avaliacdo das telas foi realizada com base nas analises feitas com o apoio do
software XD. Para isso, a pesquisadora deste trabalho descreveu a estrutura das telas do
Bothub, comecando pelo grid e depois analisando as colunas e os blocos de conteudo, essa
parte da analise foi util para entender cada elemento isoladamente. E, a partir disso, foram

dadas notas de 1 a 5 para cada elemento contido no roteiro de avaliacdo, (apéndice 2).

4 Adobe XD ou Adobe Experience Design, é uma ferramenta de edigdo grafica que permite a criagdo de interfaces
digitais de sites, aplicativos e plataformas.
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6.5 Proposta ou Estratégia

Apds as analises realizadas, em conjunto com a avaliagao dos principios do Design da
Informacgao e as ferramentas de design, foi elaborado o diagndstico com base na verificagdo
das necessidades dos usuarios do sistema, elencando-se os principais dados qualitativos e
guantitativos do projeto; e os requisitos que norteardo as recomendacdes em design. Com
isso, pode-se perceber a importancia da avaliagdo do design durante as etapas do processo
em conjunto com a analise de dados referentes a utilizacdo do sistema, que neste caso é a
plataforma de criacao de bots Bothub.

Apds apresentada a estrutura analitica deste projeto, onde foram elencadas algumas
das etapas metodolégicas de Simlinger (2007), em conjunto com ferramentas de design, serao
apresentados os resultados e consideracGes acerca das problematicas identificadas na
plataforma. Sendo assim, a se¢do a seguir visa discorrer sobre o desfecho das pesquisas e
analises da aplicacdo das seguintes etapas metodoldgicas: "Compreensdo do Tema e Seu Valor

Para o Usuario", "Compreensao do Usuario", "Avaliacdao" e "Proposta ou Estratégia".
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Conforme citado no se¢do anterior, a metodologia de Simlinger (2007) na qual esta

pesquisa esta estruturada, é um processo de seis etapas ndo lineares com constantes

feedbacks (quadro 3). A metodologia coloca o usudrio e o uso e as exigéncias sobre o Design

da Informacdo, como: o conteudo, cognicdo e técnica, como sendo caracteristicas que o

designer deve levar em consideragao.

Quadro 2 - Etapas da metodologia de Simlinger (2007)

Etapa Objetivos

1 Compreensao do tema: Desbloquear a informacgao a ser projetada.
Se familiarizar com o significado da informac¢do e o ambiente onde ele pretende ser
apresentado, o designer também precisa compreender o propésito da informacao.

2 Compreensao do usuario: Determinar o que é critico para o usuario a partir de
entrevistas e investigagdes.
Desenvolver cendrios onde “personas” realizam as atividades/a¢des que a informacio
deverd facilitar

3 Proposta ou Estratégia
O designer da informacdo esta pronto para fazer a proposta que descreve o trabalho e
mensurar o resultado a ser alcangado.

4 Projeto: Compor a informagdo utilizando elementos verbais, pictdricos, acusticos, tateis
e olfativos.
Definicdo, planejamento e modelacdo do conteddo da mensagem e dos ambientes em
que ele sera apresentado.

5 Avaliagdo: Os objetivos das tarefas relacionadas com a transferéncia de conhecimento
foram alcangadas? Produziram o efeito desejado?
Utilizar insights da psicologia cognitiva para conduzir entrevistas com usuarios, aplicar
métodos de avaliac¢do, e interpretar os resultados.

6 Refinamento e implementac¢ao da informagao

Com base nos insights, otimizar o conteido de design, considerar alternativas ou
identificar os obstaculos que possam ser superados com uma mudanga de diregdo.
Auxiliar na implementagdo do design e, se necessdrio, realizar ajustes e modificagGes.

Fonte: Adaptado de Araljo, Lopez e Coutinho (2015 p.289).
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Desta forma, para a realizacdo da pesquisa, as etapas da metodologia de Similinger
(2007) foram adaptadas, onde as etapas 4 e 6 ndo foram realizadas. Além disso, com o intuito
de atingir os objetivos estratégicos da pesquisa, foram utilizadas ferramentas de design dentro
de cada uma das etapas.

Para isso, foram coletadas informagdes preliminares em aproximadamente 9 meses de
estudo, de setembro de 2020 até maio de 2021, com um grupo de 10 usudrios ativos da
plataforma, nas quais foram analisadas a relacdo entre a interface grafica, os usudrios e os
principios do Design da Informagao, com o objetivo de identificar demandas de design no
projeto da plataforma, e assim propor recomendacdes de solugdes.

Os dados coletados foram obtidos por meio de observacdo do uso, entrevistas
informais e andlise grafica realizada por meio do software Adobe XD; e serdo apresentados

nos topicos a seguir.

7.2 Compreensao do Tema e Seu Valor Para o Usuario

Esta primeira etapa da metodologia de Simlinger é fundamental para o
desenvolvimento das etapas seguintes, uma vez que a mesma trata de compreender a
tematica e identificar demandas existentes no objeto de estudo, neste caso o Bothub. Para o
campo do Design a compreensado do tema é uma etapa projetual imprescindivel, pois faz com
gue o designer entenda melhor a natureza dos problemas, para dar prosseguimento as etapas
seguintes do projeto.

Nesta etapa, as analises foram realizadas a partir da observacdo direta nao
participativa, em que foi observada a disposicdo das informac¢Ges no ambiente investigado,
além de também contar com o auxilio da ferramenta Mind Map (BUZAN, 2005).

Segundo Inafuko e Vidotti (2012) esse tipo de andlise acontece sem a presenca do
usuario. A analise é feita pelo préprio pesquisador apresentando anotagdes e identificando os
possiveis problemas. A coleta de dados na plataforma foi realizada no dia 14 de Marco de

2021.

7.2.1 As telas da Plataforma Bothub

A fim de mapear e compreender o sistema, a autora criou um cadastro na plataforma

e realizou login para ter acesso as interfaces graficas do objeto de estudo. Uma vez logado, foi
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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 analise), e as
fungdes técnico-fisicas dos principais componentes que o compde (microanalise), conforme a

seguir:
7.2.1.1 Landing Page®

Tela inicial que tem por fungdo apresentar a plataforma e direcionar para as telas de

login e cadastro. De acordo com figura, a tela é composta por:

e Tela inicial apresenta frases curtas sobre o Bothub, focando na ideia de fazer bots de
forma facil e rapido;
e Lista os “Melhores Bots” com paginagao;

e Botdo para se registrar ou logar.

Figura 11 - Landing Page do Bothub

Links para
login e cadastro

Inteligéncia O
Artificial para 4 )
chatbots g

Pers m a inteligéncia ideal em poucos

minu isar entender programagao.

Botao para
cadastro

> Landing page, em portugués pagina de destino, é uma pagina especifica para captacdo de clientes/usuarios.



Construa e compartilhe sua

Fdcil acesso a inteligénci Integre com sua plataforma de

- répria IA
prontas e multilingues chatbot prop
. . . Crie uma inteligéncia artificial que atenda as
Use, melhore ou traduza milhares de inteligéncias Conecte inteligéncias a vdrias plataformas de "
; 3 necessidades do seu chatbot. Vocé também pode
publicadas por p s de todo o m chatbot através da nossa AP e deixe seu bot mais

incontdve ssuntos e dit eficiente.

permitir que outras pessoas vejam, contribuam e

apliquem-na em seus projetos.

Melhores inteligéncias

Lista de melhores Bots

(o)

Short greetings & farewell [IAC] Geral
Criado por ilhasoft

[HB] COVID-19 Production

Criado por unicef

@OOOOO
OO

Criado por ilhasoft

OO

Other

Secial

Health

O Bot é acessado
ao clicar no retangulo

Nina COVID-19 Cristal

BrProp DF - IPTU Sandbox - Mardone

Criado por marcelle

Criado por elogroup Criado por Mardone

Commercial Finances: Service Other
[Fundagao Lemann] Geral Hour detection / bad language / plat Portal DF - Geral
form Criado por Rogerio_Leall

Criado por lucas_amorim
o Criado por ilhasoft o

O
OOOOLO®

Service

Culture Education Social

Commercial

583 itens no total - 2

Paginacao da lista
de Bots
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Todas inteligéncias

Encante seu publico com chatbots
inteligentes e assertivos

‘ Comece agora .
Botéo para

> cadastro

swen| | jieistnda CONTATE-NOS

Webapp v2.0.0 Rua José Pontes de Magalhdes 70,
Empresarial JTR - Ed. Austrdlia, Sala 07
Termos & condigdes Jatitca - Maceid/AL

QQ +5582 3022.5978

Copyright © 2012-2021 Weni. Todos os direitos reservados.

Fonte: Adaptado do Bothub (2021). Disponivel em: https://bothub.it/ . Acesso em: 15 mar. 2021.

A landing page do Bothub nao é clara sobre o significado da plataforma. Além disso, a
informacdo textual contida na tela passa a ideia de que a plataforma atende a todo perfil de
usudrio, apesar de pessoas que nao trabalham com computacao relatarem ter dificuldade em
usa-la.

O interior da plataforma permite troca de idioma para espanhol e inglés; porém o site
s possui versdao em portugués, o que dificulta o acesso por usuarios de outras nacionalidades
(perfil de usudrio muito comum, tendo em vista que a plataforma permite a tradugdo de bots
em centenas de idiomas).

Um outro problema identificado foi que, ao clicar no botdo “Entrar"”, o usuario tem
acesso a tela de login e cadastro, podendo resgatar sua senha, caso a tenha
perdido/esquecido. Porém, ao clicar em "esqueci minha senha" é aberto um modal® de envio
de e-mail, onde, a partir deste modal o usudrio ndo consegue retornar para a tela anterior,

tendo sua navegagdo comprometida.

& Um modal é um alerta sobre algum erro ou estado do sistema que exige acdo imediata do usuario.
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7.2.1.2 Home

A Home funciona como uma biblioteca de bots e permite que os usudrios possam

acessar bots de outras pessoas. De acordo com figura 12, a tela é composta por:

e Listagem dos bots com uma barra de pesquisa e filtros de categorias e linguagens;
® Os bots sdo listados em cards com o icone da categoria, nome, criador e idioma;

® Botdo para criar bot do lado da barra de busca.

O campo de busca de inteligéncias busca apenas pelo titulo dos bots, que nem sempre
conseguem compactar seu significado. O ideal seria que a busca fosse feita por contexto,
pesquisando os bots de acordo com qualquer palavra que fosse digitada no campo de busca.
Além disso, o seletor de filtragem do idioma dos bots nao funciona corretamente no idioma
portugués.

Com relagdo aos banners dos bots, a iconografia utilizada para informar a categoria de
cada bot nao é eficaz, fazendo com que o usudrio ndo associe o icone a categoria, como por
exemplo no caso do icone do fone de ouvido que deveria remeter a palavra "servico".

Os idiomas dos bots sdo informados em tags’ dentro do banner, porém sdo colocados
de forma abreviada, tornando incompreensivel a identificacio de cada um. E o caso da tag
"hu" usada para abreviar o idioma hungaro.

Um outro problema identificado foi com relacdo a paginacdo dos bots. A paginacao é

muito longa e informa sobre o total de pdaginas a serem navegadas.

7 Tag em portugues quer dizer etiqueta. As tags na internet sdo palavras que servem como uma etiqueta e ajudam na hora
de organizar elementos.



Figura 12 - Tela home do Bothub
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Informacao sobre
quem criou o bot
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Paginacao da lista
de Bots

Fonte. Adaptado do Bothub (2021). Disponivel em: https://bothub.it/home . Acesso em: 15 mar. 2021.

7.2.1.3 Formulario de criacdo de bots
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Ao preencher esse formulario o usuario consegue criar um novo bot. De acordo com

figura 13, as telas sdo compostas por:

e Formulario com campos: nome, descricdo e idioma;
e Selecdo de dono da inteligéncia;

e Selecdo de categorias.



Figura 13 - Formuldrio de criagdo de bots do Bothub

- - - A .
Crie uma inteligéncia
Agora vocé pode criar uma inteligéncia de maneira rapida e fdcil.

Vamos comegar? Primeiro, dé um nome & sua inteligéncia. Depois,
escolha o idioma a ser usado no treinamento. Por ltimo, determine

se serd publica ou privada.

NOVA INTELIGENCIA

jo por Thays Oliveira Oliveira

Categoria

Dados basicos do bot

Suaiinteligéncia pode ser privoda, apenas vocé pode Opgéo de associar o bot a um
ver e usar, ou pode ser publica e toda a comunidade usuérlo ou uma empresa

pode ver e usd-la.

Opcao de
compartilhar o bot Botao avangar
com a comunidade para préxima tela

Crie uma inteligéncia

Agora vocé pode criar uma inteligéncia de maneira rdpida e fdcil.

Vamos comegar? Primeiro, dé um nome & sua inteligéncia. Depois,
escolha o idioma a ser usado no treinamento. Por Gltimo, determine

se serd publica ou privada.

NOVA INTELIGENCIA

Criado por Thays Oliveira Oliveira

Categoria

Dados basicos do bot
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ver e usar, ou pode ser publica e toda a comunidade usua’rio ou uma empresa
pode ver e usd-la.

Opcao de

compartilhar o bot Botdo avancgar

com a comunidade para proxima tela
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Categorias

Escolha as categorias nas quais seu bot se encaixa.
Ndo se preocupe, isso poderd ser mudado depois.

Service
I
ne

Commercial

Thays

teste de org

Culture Education

¢ L] 1]

Technology Other

Simulador do bot
Botao avangar

. - para préxima tela
PR
Voltar para a tela de

Dados gerais Avancar para
proxima tela

Tudo pronto!

Sua inteligéncia estd pronta para o uso. Vocé pode mudar essas e
outras informagdes na se¢do de configuragoes. Thuys

teste de org

- L]
g e B

————

Vocé pode comegar a treinar seu bot agora!

Entrar no bot criado

Fonte. Adaptado do Bothub (2021). Disponivel em: https://bothub.it/new . Acesso em: 15 mar. 2021.
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O campo de idioma possui uma longa listagem de idiomas, de forma ndo ordenada,

dificultando a selecdao do idioma desejado. Além disso, o formulario possui muitos campos

que nao deixam claro sua finalidade, como por exemplo, o campo de sele¢ao de categorias.

Ao chegar ao fim do formulario de criacdo de bot, o usuario é redirecionado para a tela

seguir.

7.2.1.4 Sumario

de sumidrio do bot, sem nenhum direcionamento com relacdo ao passo a ser executado a

Apresenta um resumo do bot. De acordo com a figura 14, as telas sdo compostas por:

e Nome do bot com icone, idioma e descricao;



e Informagdes basicas de treinamento;

e Informacdes de idioma, pessoas que contribuem com o bot e integragdes;
e Termometro de forga do bot;

e Lista de entidades;

e Lista de intengdes.

Figura 14 - Tela sumario do Bothub
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placerat magna nisl, @ accumsan nisi ultricies et. Donec in nunc at lectus ullamcorper fringilla at at nulla. Aenean efficitur maximus
lacus, et tristique mi mattis consectetur. Phasellus eu nisi in mauris luctus elementum eget ac nunc. Vivamus blandit tellus ut nisi
lacinia, sed eleifend quam tincidunt. Integer sed metus condimentum.Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit. Quisque
nisl purus, elementum vel hendrerit et, vestibulum in mauris.
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— —
/> Lista de intencdes Exclui e edita
. do bot o titulo da intencao
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Entity groups
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sunflower - lily Jjasmine
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Fonte. Adaptado do Bothub (2021). Disponivel em: encurtador.com.br/tuwE6. Acesso em: 15 mar. 2021.
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Atela sumario apresenta um resumo das frases treinadas no bot, porém nao apresenta
informacgado alguma sobre o histérico do do bot. Para que novos treinamentos sejam feitos de
forma assertiva, o ideal seria que o usudrio da plataforma tivesse dados relativos a interagao
do bot com o usuadrio final (nimeros de requisicdes por dia, taxa de acerto do bot, etc.).

Um outro problema identificado foi com relagdo ao botao de entidade. Na tela o botdo
de intencdo sinaliza quantas frases tem em cada inten¢do, porém o mesmo ndo acontece com
as entidades. O usuario fica sem a informagado do quao treinado o bot estd para cada entidade.

Com relagdo ao menu da plataforma, localizado na SideBar®, o menu tem muitas
opc¢oes habilitadas, porém nenhuma delas funciona sem pelo menos um treinamento no bot.
O ideal seria desabilitar o menu até o usudrio efetuar o primeiro treinamento, porém ndo é o
gue acontece. A plataforma poderia direcionar o usudrio, assim que o primeiro bot fosse
criado, para a tela de treinamento, evitando assim o contato de novos usuarios com
informacdes inutilizaveis.

Além dos itens citados acima, existem termos incompreensiveis para um usuario que
ndo tem experiéncia com Natural Language Processing (NLP). Um exemplo disso sdo as

palavras "entidade" e "intencdo" que aparecem pela primeira vez na tela sumario.

7.2.1.5 Treinamento

Essa tela permite que usudrio ensine o bot a entender frases. Caso o usuario tenha
permissdao para contribuir com o bot, ele encontrard os seguintes elementos nesta tela

(conforme figura 15):

® Secdo “treine uma frase nova” com um campo de texto para adicionar a frase e
escolher o idioma e outro campo para adicionar a intencdo através de um auto
complete’;

e Botdo de adicionar entidade (s6 é habilitado ao selecionar uma palavra ou um trecho

de frase);

8 SideBar é uma area lateral em um site/plataforma geralmente utilizada para que o usuario consiga navegar no
sistema. Essa area complementa o contetdo principal do seu site/plataforma.

% 0 autocomplete é uma funcionalidade em que o usudrio digita uma letra no campo de texto e o sistema fornece
sugestOes automaticas que completam os termos buscados.
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e Listagem das frases ja treinadas com campo de busca e filtro por intencdes, entidade
e linguagens;
® Quando clicado em uma das frases, o card expande e mostra a inten¢dao no qual ela

estd associada.

Caso o usudrio ndo tenha permissao de adicionar frases no bot:

® Aparece um aviso amarelo comunicando que o usudrio ndo tem permissdo para editar

o bot.

Figura 15 - Tela de treinamento do Bothub
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QuicK.
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. em alguma das palavras da frase
Sentence list Campo de texto para
insercao de “intencao
Your bot has 30 trained sentences and 3 not trained sentences. da frase
Campo de busca
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quero negociar minha divida
Intengdes ou entidades

posso negociar minhas parcelas atrasadas? \’\'ﬂ,‘
me mande para um atendente, por favor (D)
quero comprar um ape ['ﬂ;
quero saber informacdes sobre o meu contrato \w,

Paginagao da lista
Lista de frases de frases treinadas

ja treinadas

Fonte: Adaptado do Bothub (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/teste-de--oyvIf9/teste-zq9zbw/training . Acesso em 15/03/2021.

Nesta parte do sistema é exigido um esforco cognitivo muito grande por parte dos
usuarios. O sistema exige que o usuario digite todas as frases que deseja que seu bot entenda,

porém nao presta nenhum suporte nem ajuda no processo de idealizar as frases.
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Além disso, o processo de treinar consiste em digitar a frase e a intencdo no campo de
texto, selecionar uma palavra, digitar a entidade em um outro campo de texto e por fim
submeter a frase. Para que um bot funcione bem e atenda as demandas de um chatbot o ideal
é que sejam treinadas dezenas de frases. Desta forma, o processo se torna cansativo e muito
repetitivo.

Ao submeter uma frase, a frase é adicionada ao treinamento, porém ainda nao foi
treinada, e o usudrio nao recebe nenhum feedback de que o bot ainda nao estd entendo
aquela frase. O ideal seria que o usuario conseguisse visualizar todas as frases submetidas
para posteriormente envia-las para o treinamento, clicando em "treinar".

Apds a submissdo das frases o usuario precisa clicar no botdo "treinar" para que a
plataforma processe o treinamento e ensine o bot o conteudo desejado. Um outro problema
identificado foi que ao mandar o bot treinar o usudrio é direcionado para um modal e fica

preso nele, sendo impedido de navegar no restante do sistema.

7.2.1.6 Teste

A funcionalidade teste serve para testar a inteligéncia antes ou apds treinar. De acordo

com as figuras 16, 17 e 18; as telas sdo compostas por:

e Menu dropdown para escolher a linguagem do teste e mostra quantas frases tem
cadastradas;
e Tem um campo para adicionar frases igual no treinamento;

e Lista de sentenca igual ao treinamento;
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Figura 16 - Tela de teste do Bothub.
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Fonte: Adaptado do Bothub (2021).

Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/teste-de--oyvIf9/teste-zq9zbw/evaluate/manual .Acesso em: 15 mar.
2021.

e Tela de resultado mostra lista de testes realizados ordenados por data;

® Ao clicar em um dos resultados o usuario é redirecionado para a tela do resultado,
contendo graficos sobre a performance da inteligéncia;

e Uma lista das sentencas do teste é exibida mostrando quais foram corretas e quais

incorretas.



Figura 17 - Tela de resultados de teste do Bothub.
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Intent report
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O grafico ilustra a assertividade de cada entidade testada
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Fonte: Adaptado do Bothub (2021).

Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/ilhasoft/iac-geral/result/3442 . Acesso em: 15 mar. 2021.
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Figura 18 - Tela de listagem de resultados do teste do Bothub

Susana -
¥a 9languages £ 30 sentences a2 warnings v
@ bothub . &2 Created by 1
* Summary
¢ Training Load a previous test result )
Download de relatorio
9 Tzt Every time you run a test, your results will be saved here for future reference. Acesso a tela de contendo o resultado
resultados do teste do teste
Sentences
Results Test #004 2 min @@
= inbox Test #003 15m Load results / Download
¥a Translation Test #0022 hours ago Load results / Download
K¢ Integrations Test #001 Vesterday Load results / Download

£ Settings . Paginagao da lista
Lista de testes de testes
realizados

Fonte: Adaptado do Bothub (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/ilhasoft/iac-geral/results . Acesso em: 15 mar. 2021.

O processo de teste é exatamente igual ao processo de treinamento. O processo,
conforme citado no tdpico acima, é confuso e se utiliza de termos e palavras desconhecidas
para o publico leigo. Além de confuso, realizar a mesma acao duas vezes (no treino e no teste)
torna a utilizagdo da plataforma repetitiva e ainda mais cansativa.

A tela resultado contém uma série de graficos muito importantes para que o usuario
entenda se o bot esta funcionando de forma assertiva e fornece feedbacks muito relevantes
para a evolucdo do bot, porém os graficos sdo confusos e levam o usudrio a ignorar
informacgdes relevantes. Os graficos ndao possuem uma explicacao clara da finalidade de cada
um, as legendas sdo confusas e ndo falam por si sé e em muitos casos sdo mais uma vez

utilizados termos desconhecidos para o publico leigo.

7.2.1.7 Inbox

Esta parte do sistema tem o intuito de mostrar ao usuario as frases que foram
requisitadas (via chat pelo usuério final) e ndo entendidas pelo bot, para adiciona-las ao

treinamento. Nesta tela sdo encontrados os seguintes componentes, conforme figura 19:

e Lista de frases igual ao treinamento;

e Campo de busca igual ao treinamento;
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e Botdo "+" que adiciona a frase ao treinamento ou ao teste.

Figura 19 - Tela inbox do Bothub

- Susana
) b? .
A 9 languages @ 30 sentences £\ 2 warnings v
@' bothub . i Created by 9449 g !
ﬁ Summary
G Training Inbox
D Test These are phrases of actual user interactions with your data set. They can be useful for your training or testing. Filtros de frases
por Idioma

'Ef Inbox

Filter by:

YA Translation
L” Integrations
en i is?
¥ Settings &) Whois this? Campo de busca
de frases nado entendidas
Icone funciona como um

© que esse negocio faz? botio e adiciona a
frase ao treinamento

en Whats happenin

o que esse negocio faz?

Lista de frases nao _ ~ )
entendidas pelo bot Paginacao da lista
de frases

Fonte: Adaptado do Bothub (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/ilhasoft/iac-geral/log . Acesso em: 15 mar. 2021.

0 modal de adicionar frase ndo fecha ao adicionar a frase. Além disso, o termo "inbox”

nado deixa claro qual a fun¢do desta tela.

7.2.1.8 Tradugao

Esta tela traduz as frases ja treinadas para diversos idiomas e é composta pelos

seguintes elementos, conforme figura 20:

e Campo de idioma de origem e destino;
e Listagem com todas as frases traduzidas;

e Botdo traduzir similar ao de treinamento.



63

Figura 20 - Tela tradugao do Bothub.
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p 9languages @ 30 sentences b 2 warnings 9 v
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\_} Campo de busca
de fras_es ja Filtros de frases por
traduzidas Intencdes ou entidades
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solicitar segunda parcela
fazer uma simulagdo make a simulation
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valor do lote Lista de tradugio
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eu posso comprar apartamento i can buy apartment J

Lista de frases treinadas Paginacgao da lista
de frases

Fonte: Adaptado do Bothub (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/ilhasoft/short-greetings-farewell/translate . Acesso em
15 mar. 2021.

O campo seletor de idioma nao possui autocomplete e o usudrio é obrigado a conferir
uma imensa lista com mais de 100 idiomas até encontrar o idioma no qual deseja traduzir suas
frases. Além disso, o botdo responsavel por salvar as traducdes no bot esta intitulado como
n H n ~ H ~

Treinamento", ndo deixando claro sua real funcdo.

Outro problema identificado, assim como ja citado em tdpicos anteriores, é que o

sistema so realiza tradugdes de forma manual. O usuario precisa traduzir cada uma das

senteng¢as manualmente, o que torna a realizagdo da tarefa cansativa e ndo escalavel.
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7.2.1.9 Integragoes

Mostra formas de integrar a inteligéncia com plataformas externas e é composta pelos

seguintes elementos, conforme figura 21:

e Mostra o token de integracao;

e Mostra exemplos de integracgao.

Figura 21 - Tela de integracGes do Bothub

= Susana = . = e 5 warnin
" Zp 9languages @ 30 sentences  d 2 warnings v
@ bothub . o= Created by auad J =
ﬁ Summary
C Training Bothub integrations
9 Test Make an HTTP request to the NLP service, following the example below:
E Inbox

URL

T . Code generator
‘A Tra ion . .
https://nlp.bothub. it/parse/ Generate code in the programming language you need.

.
M Integrations

Header

Language

¥ Settings Authorization: Bearer 85eb398b-215f-49a5> Brazilian Portuguese

b7f5-5b9228650b87

Message example used as parameter
POST with form-data
Token para

language: [language code] integragao

text: [text to analyze]"

Response

{
"intedt": {

"game": "love",

confidence": ©.6943462393863934

rl -X POST \
-H 'Authorization: Bearer 85eb398b-215f-49a9-
b7f5-5b9228650b87"' \

-F 'language=pt' \

-F "text=alguma coisa" \
https://nlp.staging.bothub.it/parse/

g
intent_ranking": [
{
"name": "love",
"confidence": 0.6943462393863934
1,

"name": "hate"

"confidence": 0.30565376061360666 .
Simulador de resposta

}
1, do sistema em trés
"labels_list": [ linguagens de programacgao
"animal" distintas
1,

"entities_list": [],
"entities": {
"animal": [

nyalue": "puppy",
"entity": "dog",
"confidence": ©.67255946125065843

}
1,
"other": []

Exemplo de como
Integrar o token via
codigo

1 47,
"language": "en"

Fonte: Adaptado do Bothub (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/ilhasoft/short-greetings-farewell/Integration . Acesso em:
15 mar. 2021.
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A tela é composta por diversos elementos que nao fazem parte da rotina de um usuario
leigo. Além disso, toda a integracdo da plataforma com plataformas externas é feita via
codigos computacionais, linguagem ndo compreendida por pessoas que nao sao

desenvolvedoras de sistemas.
7.2.2 Estrutura geral da plataforma

As estruturas de histéria em sistemas sdo formas alternativas de organizar e
apresentar as funcionalidades. Desta forma, ainda com a intencdo de entender as histérias do
sistema e seu valor para o usudrio, foi esquematizada a arquitetura da plataforma Bothub. O
esquema (figura 22) contém todos os elementos listados acima e os hierarquiza, tornando de

facil compreensao a arquitetura da informacao da plataforma.

Figura 22 - Arquitetura da plataforma

Logine
cadastro

PERFIL DO USUARIO

CRIAR NOVA
INTELIGENCIA

SELEGAO DE
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SELECAO DE
CATEGORIA

BOAS VINDAS

SUMARIO TESTE RAPIDO

TESTAR ‘ LISTA DE FRASES | DADOS
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INFORMAGOES
GERAIS

TESTAR UMA FRASE )

TOKEN l | AJUSTES GERAIS l

L

VERSIONAMENTO l
:

L

EXEMPLO l
INTEGRACAO

LISTA DE FRASES ] TESTE

FORGA DA
INTELIGENCIA

LISTA DE INTENCOES|
GRUPOS DE
ENTIDADES

LISTA DE
RESULTADOS
GRAFICOS DE
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Fonte. Elaborada pela autora (2021).

De acordo com Rosenfeld, Morville e Arango (2015), os sistemas de organizagao sao
compostos por trés modalidades: (1) esquemas exatos, onde a organizacdo se da por ordem

alfabética, cronoldgica e/ou geografica; (2) esquemas ambiguos, nos quais a organizagdo se
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da por tépicos, orientados a tarefa, como metaforas, ou direcionados a um publico especifico;
e (3) os esquemas estruturais, que obedecem a uma ordenacdo de tipo hierdrquica,
hipertextual e de classificacdo social, sendo esta ultima feita a partir da atribuicdo de palavras-
chave pelo préprio usuario.

Sendo assim, apds analisar a arquitetura do Bothub, constatou-se que a organizacao
de sua estrutura é hibrida. Identificou-se que ela é composta por esquemas ambiguos, onde
a organizacao é orientada a tarefa e a disposi¢cdo de suas funcionalidades é feita de acordo
com um passo-a-passo légico da realizacdo da tarefa de desenvolver um bot. Na barra de
navegacado do Bothub, pode-se constatar tal afirmacdo. A disposicdo dos elementos é feita de
forma ambigua, considerando que os usudrios da plataforma costumam utilizar as
funcionalidades da plataforma na seguinte ordem: 1. Consultam o que ja foi treinado > 2.
Treinam > 3. Testam > 4. Prestam manutencdo ao Bot por meio de logs (/Inbox) > 5. Traduzem

> 6. Integram o Bot em outras plataformas. Conforme figura a seguir:

Figura 23 - Barra de navegacao do Bothub

bothub

Summary
Train

Test

Inbox
Translation
Integrations

Settings

Fonte: Adaptado do Bothub (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/Thaysoliveira/teste-1 . Acesso em: 15 mar. 2021.

Em contrapartida, a arquitetura da plataforma também pode ser considerada

estrutural, tendo em vista que obedece a uma ordenacdo de classificacdo social, onde os
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elementos de rotulagem sdo palavras chaves da drea da computacdo (o que torna dificil o
entendimento, tendo em vista que a plataforma tem como usuarios pessoas que nao
pertencem a essa area). Um exemplo disso é a utilizacdo do termo "inbox" (conforme
destacado na figura 24), para rotular a parte do sistema responsavel pelas requisicoes de
frases ndao entendidas pelo bot. O termo é muito conhecido na computacdo, porém

desconhecido para o publico em geral para esta funcao.

Figura 24 - Barra de navegacgdo do Bothub (destaque para o termo inbox)

bothub

A summary
¢ Train
© Test
= Inbox

?A Translation

ﬂ' Integrations

'u' Settings

Fonte: Adaptado do Bothub (2021).
Disponivel em: : https://bothub.it/dashboard/Thaysoliveira/teste-1 . Acesso em: 15 mar. 2021.

7.2.3 Problemas identificados

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
aplicacdo da ferramenta de design Mindmap foi possivel perceber que existem nucleos
distintos que compdem o objeto de estudo principal: a plataforma de criagcdo de bots Bothub,

conforme figura a seguir:
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Figura 25 - Mindmap de nucleos do objeto de estudo Bothub

A agdo é duplicada (€ igual

Auséncia de suporte ao "Quero criar um bot: Por
Gréficos e tabelas confusos ao treinamento) P Q

aprendizado onde eu comego?
Teste de bots O processo de aprendizado
Processo de Uso
Plataforma Bothub
Treinamento de Bots Integragdo com outras plataformas
Agdo ndo pode ser Falta feedback sobre o Na&o deixa claro os dados que Na&o deixa claro como Nomenclaturas dificeis Ainformagdo ndo é facilmente

realizada em massa status do treinamento precisam ser inseridos se faz encontrada

Fonte: elaborada pela autora (2021).

Dentre os nucleos identificados est3o:

e O aprendizado da plataforma;
e O treinamento dos bots;
e O teste da solucdo criada;

® Aintegracdo com outras plataformas.

O aprendizado da plataforma foi considerado um importante ntcleo do objeto de
estudo, tendo em vista a tematica de referéncia do sistema: Inteligéncias Artificiais. O termo
Inteligéncia Artificial ainda é um assunto associado a profissionais da drea da computacao e,
facilitar o aprendizado da plataforma poderd democratizar seu uso por parte de pessoas de
outras areas de atuagao. Ja os nucleos Treinamento de Inteligéncias, Teste e Integragao com
outras plataformas foram considerados nucleos importantes a serem analisados, pois apds
pesquisa desk foi identificado que treinar, testar e integrar sdo as principais acdes para o

desenvolvimento de uma solucdo de bot. Desse modo, faz-se necessario estruturar o
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problema, em quatro nucleos: aprendizado da plataforma; treinamento dos bots; teste de

bots e integrando o bot.

e O Aprendizado da plataforma

O primeiro nucleo da problematica, identificado durante a pesquisa, foi o processo de
aprendizado da plataforma. Neste nucleo identificou-se dificuldade na criacdo do primeiro bot
e durante o processo de execug¢do das tarefas que sucedem a criagao: treinamento, teste e
integracdo. Devido a falta de documentacao e tutorial, novos usudrios ndo sabem por onde
comecar e podem realizar acbes de forma incorreta, como por exemplo, criar um bot e treina-
lo com frases e intencdes que ndo facam sentido para o contexto no qual a inteligéncia esta
sendo criada.

Além disso, a rotulagem das funcionalidades e a iconografias utilizadas para ilustrar as
acdes nao deixam claro qual a fungdo da secdo. Um exemplo disso é a utilizacdo do termo
"sumario" acompanhado do um pictograma de uma casa, representando a parte da
plataforma em que se encontra a informacdes gerais da inteligéncia (categoria, descricdo,

listagem de intengdes e listagem de entidades).

¢ Treinamento de bots

O segundo nucleo do problema se refere a primeira agao realizada pelo usuario apos
criar o primeiro bot. A plataforma ndo da nenhum direcionamento de como realizar um
treinamento. Além da dificuldade de utilizagdo da funcionalidade, pode-se constatar por meio
de teste de uso na plataforma que durante a execucdo da tarefa “treinar o bot”, pode-se haver
dificuldade em mapear as frases para serem treinadas, uma vez que a plataforma
simplesmente solicita que as frases sejam inseridas sem ao menos sugerir algumas frases para
treinamento, como ponto de partida.

A tela de treinamento do Bothub contém campos de textos para que os usuarios
insiram o conteudo desejado, porém nao ha nenhum feedback sobre a fungao e significado
de nenhum dos campos de texto. Ndo é explicado o que sdo "entidades", “intencbes” e
“grupos de entidades”.

Também se constatou a necessidade da realizacdo da tarefa em massa, pois realizar

diversas vezes a acao de “digitar sentencas” e “treinar” é uma tarefa repetitiva. A execucdo
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da tarefa repetidas vezes acarreta no elevado tempo de uso da plataforma, para que se
consiga um resultado satisfatério, e muitas vezes na falta de interesse na utilizacdo do sistema.

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.
e Teste de bots

Outro problema identificado foi a repeticdo de tarefas que é necessaria 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). As telas de teste
e treinamento possuem os mesmos campos de entrada de dados e o botdo “treinar” é
substituido pelo botdo “testar”. Nas imagens a seguir, é apresentada uma comparacdo entre
a tela de treinamento e teste, e como se pode ver, os campos de texto e botdo sdo iguais e

tém a mesma funcao.

Figura 26 - Secdo de teste da plataforma Bothub

Test your data set

How is your model performing? Do you have enough data? Are your intents and entities well-designed? Using our testing feature, you
can evaluate your bot's performance easily.

Select the language to run the test

Brazilian Portuguese (30 test sentences)

Add a new test sentence

Create a bench of test sentences to measure the accuracy of your training

Fonte: Bothub.it (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/Thaysoliveira/teste-1/evaluate/manual . Acesso em 15
mar.2021.
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Figura 27 - Se¢do de Treino da plataforma Bothub

Add examples to improve your bot intelligence.

| (_(ptBR )~ | ‘

Train a new sentence

Fonte: Bothub.it (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/Thaysoliveira/teste-1/training . Acesso em: 15 mar. 2021

Além disso, a aba “resultados” de testes possui graficos de interpretacdo confusa,
levando o usudrio a ndo compreender as informacdes apresentadas. Pode-se observar os
seguintes problemas no grafico a seguir (figura 28): a legenda ndo deixa claro ao que se refere
cada cor de barra (o que é precision e recall?), o eixo Y é representado por valores espagados
de 10 em 10 %, porém, todas as barras do grafico estdo compreendidas na ultima dezena

(entre 90% e 100%), tornando dificil a analise comparativa das barras.

Figura 28 - Grafico de barra da segdo teste do Bothub.
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Fonte: Bothub.it (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/ilhasoft/iac-geral/result/3442 . Acesso em: 15 mar. 2021.
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Desta forma, pode-se constatar que a grande complexidade em realizar testes, em
decorréncia dos fatores citados acima, pode ocasionar no ndo uso da funcionalidade por parte
dos usuarios. Que, para suprir a necessidade do teste, podem optar por utilizar o “teste
rapido”, ferramenta que testa frases de forma individual, ao invés de testar o conjunto de

sentencas, conforme figura 29:

Figura 29 - Teste rapido do Bothub
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7A Translation Lorem ipsum doler sit amet, consectetur adipiscing elit. Quisque nisl purus, elementum vel hendrerit et, vestib
placerat magna nisl, a accumsan nisi ultricies et. Donec in nunc at lectus ullamcorper fringilla at at nulla. Ae
‘, Integrations lacus, et tristique mi mattis consectetur. Phasellus eu nisi in mauris luctus elementum eget ac nunc. Vivamus{bl

sed eleifend quam tincidunt. Integer sed metus condimentum.
# Settings
Intent list

This bot has 5 intents

bout_pet  hungry_pet  ((Waterflower)  seoson flower | like_pet

Entity list

10 entities grouped by label.

6 entities labeled animal

cat  dog ((BWd) parot | hamster | fish \__/

15 sentences

Fonte: Bothub.it (2021).
Disponivel em: https://bothub.it/dashboard/ilhasoft/iac-geral . Acesso em: 15 mar. 2021.

e Integrando o bot

Apds criacdo, treinamento e teste do bot, o usudrio deve integrar a solucdo construida
a outras plataformas, para que a inteligéncia artificial possa de fato ser usada. Durante o
processo de uso constatou-se dificuldade em encontrar a funcionalidade que realiza a agao
“integrar”. O processo de integracdo, mesmo apds localizado, possui termos confusos

impossibilitando que usuarios sem treinamento prévio integrem seus bots.
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7.3 Compreender os usudrios

Apds imergir no tema e identificar alguns dos problemas que envolvem o objeto de
estudo, no que diz respeito a visualidade e navegacdo da plataforma, pode-se perceber que é
indispensavel para a assimilagao do trabalho de modo geral, conhecer os usuarios do sistema
(nesse caso do Bothub) e como se da a utilizacdo deste. Desta forma, tornou-se necessario
compreender a comunidade de usudrios e levantar dados acerca: do perfil do usuario, da
jornada de uso, das dificuldades de utilizacdo durante a realizacdo das atividades e demais
dados que sejam pertinentes a pesquisa.

Esta etapa, que é a segunda de acordo com a metodologia de Simlinger (2007), se
dedicou ao processo de compreensdao dos usuarios. Aqui serdo analisadas e descritas
caracteristicas do publico-alvo estudado, os usuarios do Bothub, através das seguintes
ferramentas: Entrevistas de carater semiestruturado e aberto, Persona (BROWN, 2010) e
Mapa de Empatia (DAVE GRAY, 2010).

A primeira ferramenta utilizada foi a entrevista, cujo principal objetivo foi reunir dados
referentes as informacgdes pessoais dos usudrios, bem como desejos e necessidades acerca do
problema central. Foram realizadas entrevistas de carater semiestruturado e abertas,
aplicadas com 5 usudrios (2 mulheres e 3 homens) da plataforma a respeito do processo de
utilizacdo do sistema, sua jornada de trabalho, as principais dificuldades encontradas na
utilizacdo e dados pessoais como idade e area de atuacdo. A seguir, as perguntas realizadas

durante as entrevistas:

Qual sua idade 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?

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 criagdo de uma inteligéncia hoje, como vocé

acha que deveria ser?
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Diante disso foram destacadas alguns dos principais trechos das entrevistas, conforme

guadro a seguir:

Quadro 3 - Trechos de entrevistas de usuarios

Usuario 2 (homem, 34 anos):

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

Usuario 1 (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."

Usuario 1 (mulher, 31 anos):

"O Bothub ele parece que esta em uma caixa preta,
sabe?"

Usudrio 4 (mulher, 20 anos):

"Porque assim, eu acho que o meu problema com o
Bothub é que eu nao tenho treinamento para usar,
entdo quando eu to fazendo a inteligéncia, eu ndo sei
se o que eu vou fazer vai dar certo."

Usudrio 5 (homem, 32 anos):

"0 processo deveria ser rapido e conciso. Vocé
conseguir criar uma inteligéncia de mil frases em um
dia seria perfeito"

Fonte: elaborada pela autora (2021).

Em seguida, com base nos dados coletados na entrevista, foi elaborado um Mapa de

Empatia proposto por Dave Gray (2010), para organizar os pensamentos e ideias dos usudrios

da plataforma de forma concisa (Figura 30).
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Figura 30 - Mapa de Empatia dos usudrios
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Fonte: elaborada pela autora (2021).

No que concerne aos procedimentos, foi elaborada uma Persona conforme a Figura
31. 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 dessa ferramenta foi de suma importancia para a pesquisa, uma vez que ela
concentra os dados das ferramentas anteriores, entrevista e mind map, a respeito dos
usuarios do Bothub e suas caracteristicas, em uma sé persona, auxiliando a pesquisadora a

identificar os principais pontos levantados.
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Figura 31 - Persona do Bothub

.J h on ! PERSONALIDADE

SOBRE

Idade: 31 anos

Estado Civil: Casado
Profissdo: Coordenador de
Inovagio

Formagdo: Comunicagdo
Localizagdo: Sio Pauls-S

INTERESSES

Gosta de explorar canais de turismo no YouTube.

E muito focado nos estudos em tecnologia para desenvalver cada vez mais suas qualificagbes profissio-
nais. Porisso, esta cursando MBA em Transformago Digital.

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

Tambem & super atento as novidades e tendéncias promovidas nas redes sociais, principalmente,
nestas: Linkedin, WhatsApp. Youtube, Pinterest, Spotify, Instagram e ClubHouse.

DORES

Mio consegue ter termpo para planejar viagens de lazer, algo que considera essencial para sua salde.
Mo trabalho, tem receio de ndo atingir as metas. Lida com muitos setores e inbmeros 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: elaborada pela autora (2021).

A Jornada do Usuario foi a ultima ferramenta aplicada dentro da etapa de
compreensdao do usudrio de Simlinger (2007). Para a etapa de Jornada do Usuario, foi
mostrado através de um infografico o passo a passo da relagdo do usudrio com o objeto de
estudo, a plataforma Bothub.

Para que fosse possivel mapear a jornada do usudrio, foram assistidos 30 videos de
pessoas utilizando a plataforma Bothub. Com o mapeamento percebeu-se que existem duas
possiveis jornadas. A primeira se refere a utilizagao por parte de novos usudrios (Apéndice 2).
A segunda se trata do padrdo de uso de usudrios frequentes: usuarios que ja possuem nocdes
de uso da plataforma (Apéndice 3).

Com relagdo a Jornada de novos usuarios, percebeu-se que o individuo pode

apresentar dificuldades apds logar na plataforma, uma vez que a plataforma ndo fornece a
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informacdo de por onde comecar e nem fornece uma jornada de aprendizado a novos
usuarios. Sendo assim, percebeu-se que todas as outras etapas, posteriores ao login sdo
frustradas, em decorréncia da falta de informacgdes e direcionamentos no primeiro contato
com a plataforma.

No que se refere a jornada de usuarios frequentes, percebe-se que as maiores
dificuldades encontradas sdo referentes 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 sdo macantes e repetitivos, levando os
usuarios a precisarem passar 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 usudrios a se sentirem inseguros sem saber se estdo realizando as tarefas de

forma correta.

7.4 Avaliagcao

A fim de verificar como os principios do Design da Informacdo podem ser aplicados em
plataformas digitais, as principais telas do Bothub foram avaliadas. A organizagdo visual da
informacdo, assim como as estruturas de navegacao, foi analisada pelo prisma dos principios
e dos procedimentos do design de informacgao descritos na revisdo de literatura.

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 depois, as imagens
foram importadas para a area de trabalho do software Adobe Xd para que fosse possivel
coletar informagdGes pertinentes a avaliagdo (cores, grids, tipografias, etc.).

O segundo passo consistiu em analisar os elementos das telas do sistema. Para isso,
realizou-se a estruturacao de um formulario (apéndice 4), estabelecendo-se critérios segundo
os elementos e principios visuais descritos neste trabalho. 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.

Os resultados podem ser visualizados nos quadros que seguem abaixo, onde cada
quadro corresponde a uma tela e é composto pelos critérios de avaliacdo e observagdes da

avaliadora.
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Critérios Observagoes

e Nome da fonte: Muli (sem serifa)

e Tamanho minimo atendido;

e Existe hierarquia tipografica (titulos com 28 px, subtitulos com 16 px e

Tipografia rotulagdo de icones com 12 px);

e Legibilidade ruim em subtitulos (a cor da fonte ndo faz contraste com
o fundo) e campos de texto;

® Legibilidade ruim na rotulacdo de icones (fonte com pouca espessura).

e N3o possui design responsivo;

e N3do foram utilizados grids para a construgao;

Layout e Diagramagao ® Alguns elementos ficaram desalinhados;

e Existe padrdao de margens, onde margens laterais estdo com uma
dimenséo e inferior e superior com outra;

e Existe um padrao cromatico;

Uso de Cores e Falta contraste na cor do subtitulo e campos de texto;

e N3o oferece feedbacks visuais ao usuario;

e N3o possibilita customizagdo de cor na plataforma como um todo.

® Possui padronizagdo de icones;

Linguagem Grafica ® Os icones utilizados ndo possuem facil associagdo com o elemento

proposto;

® AbreviagGes utilizadas nos idiomas nao sdo de facil compreensao;

® Possui paginagdo para navegacgao entre bots (sistema de lista);

Arquitetura e Hierarquia ® A maioria dos elementos sdo dispostos de forma hierarquica;
da Informagdo e Falta hierarquia na listagem de bots.

e Utiliza sistema de busca, porém, poderia dar mais op¢des de filtro;

e N3o utiliza nenhum sistema de aprendizagem;

e Utiliza Gestalt (fechamento, proximidade, familiaridade e boa

Aspectos Cognitivos continuidade);

® Possui paginacdo para navegacao, porém nao permite avangar e voltar
nas paginas;

® Atela possui uma sobrecarga muito grande de informagdes.

Fonte: elaborado pela autora (2021).
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Quadro 5 - Andlise de avaliacdo da tela Sumario

Critérios Observagoes

e Nome da fonte: Muli (sem serifa)

e Tamanho minimo atendido;

® Apesar de existir hierarquia tipografica entre o titulo e os demais
elemento, ndo possui entre o restante dos elementos tipograficos

Tipografia (titulos com 28 px e subtitulos, rotulagdo de icones, legendas e botdes

com 16 px);

® Legibilidade ruim em alguns botGes e elementos da barra de
navegagao;

Layout e Diagramagao e N3o possui design responsivo;

e N3o foram utilizados grids para a construgao;

o Existe padrdao de margens, onde margens laterais estdo com uma
dimenséo e inferior e superior com outra;

o Os espacamentos entre os botdes ndo estdo padronizados.

Uso de Cores e Existe um padrao cromatico na tela como um todo, porém, os botdes

de entidade se utilizam de uma paleta de cores distinta;

e Falta contraste na barra superior e nos botdes de intengao;

o Oferece feedbacks visuais aos usuarios (principalmente na selecdo de
botdes);

® N3o possibilita customizagdo de cor na plataforma como um todo.

Linguagem Grafica e N3o possui padronizacido de icones (alguns icones s3o outline® e outros

nao);

® Os icones utilizagdo ndo possuem facil associagdo com o elemento
proposto (principalmente na barra de navegacao lateral); ;

e Arotulagem dos icones ndo é de facil compreensao.

Arquitetura e Hierarquia ® O Unico elemento de navegacdo da tela é a NavBar e a SideBar (faltam
da Informagao opgOes para avancar e voltar nas telas);

® A maioria dos elementos sdo dispostos de forma hierarquica;

e Lista de intengdes e entidades muito longa;

e N3do existe sistema de busca na tela.

Aspectos Cognitivos e Ndo utiliza nenhum sistema de aprendizagem;

® Possui tooltip informativo (explica conceitos intengdo e entidade);

e Utiliza Gestalt (proximidade e familiaridade);

e N3o possui paginagdo para navegac¢do e ndo permite avancgar e voltar
nas paginas;

e Atela possui uma sobrecarga muito grande de informagdes (€ a tela
gue mais requer cognigdo do usuario).

Fonte: elaborado pela autora (2021).

10 fcones em outline é um pacote de icones uniformes em um estilo delineado/vazado.
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Quadro 6 - Andlise de avaliacdo das telas Treinamento e Teste

Critérios Observagoes
e Nome da fonte: Muli (sem serifa), com variagdo do tipo em Bold e
Regular;
Tipografia e Tamanho minimo atendido;
e Existe hierarquia tipografica (titulos com 28 px, subtitulos com 16 px e
rotulacdo de icones com 12 px);
® Legibilidade ruim nas caixas de texto.
e N3o possui design responsivo;
e Foram utilizados grids para a construgao das telas;
e Existe padrdo de margens, onde margens laterais estdo com uma
Layout e Diagramacao dimensdo e inferior e superior;
e Todos os elementos estdo alinhados;
® Os elementos perdem a diagramacao inicial quando é feito um
treinamento (possivel bug'?).
e Existe um padrao cromatico na tela como um todo, porém, os botdes
"adicionar teste" e "adicionar treinamento" fogem completamente a
paleta de cores;
Uso de Cores e Falta contraste na barra superior e nos botées de intencdo;
® Botdes que realizam agdes similares sempre estdo com a mesma cor;
® N3o oferece feedback por meio de cores (sinais de alerta, erros, etc.);
e N3o possibilita customizagdo de cor na plataforma como um todo.
® Possui padronizagdo de icones;
Linguagem Grafica ® Osicones utilizados possuem facil associagdo com o elemento proposto
(editar e deletar);
® Possui paginacdo para navegacdo entre frases treinadas (sistema de
Arquitetura e lista);
Hierarquia da e Elementos estdo dispostos de forma hierarquica;
Informagdo e Utiliza sistema de busca e filtro de frases, porém, poderia fornecer mais
opcoes de busca (a lista de frases pode ser muito longa em alguns bots;
e A rotulagem das funcionalidades ndo é compreensivel ao usudrio;
e Naio se utiliza de sistema de aprendizagem algum (o que dificulta a
compreensdo de conceitos importantes como "intencdo" e 'entidade");
e N3do utiliza principios da gestalt na sessdo responsavel por executar a
Aspectos Cognitivos tarefa;
® Possui paginagdo para navegagdo, porém nao permite avancgar e voltar
nas funcionalidades do sistema;
e Atela possui uma sobrecarga muito grande de informagdes.

Fonte: elaborado pela autora (2021).

1 Um Bug é um defeito, falha ou erro no cddigo de um programa que provoca seu mau funcionamento.
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Quadro 7 - Analise de avaliagao da tela de Integragdes

Critérios Observagoes
Tipografia o Nome das fontes (ambas sem serifa): Muli (para informagdes textuais no
geral) e Source Code Pro (para codigos computacionais).
e Tamanho minimo atendido;
e Ndo utiliza hierarquia tipogréfica.
Layout e Diagramacao e Nao possui design responsivo;
e Nao foram utilizados grids para a construgdo;
® Alguns elementos ficaram desalinhados;
e Nao foi seguido o padrao de margens das demais telas.
Uso de Cores e Existe um padrdo cromatico na tela como um todo;
o Legibilidade ruim de textos com a cor ;
e Ndo possibilita customizac¢do de cor na plataforma como um todo.
Linguagem Grafica e Nao utiliza icones na composigao.
Arquitetura e e Possui componente de abas para navegacdo entre codigos, porém
Hierarquia da poderiam ser inseridos mais componentes de navegacgao;
Informagdo e Elementos ndo sdo dispostos de forma hierarquica;
o N3o existe sistema de busca na tela;
e Utiliza termos técnicos para rotulagem (complexos de serem entendidos
pelos usuarios)
Aspectos Cognitivos e Nio se utiliza de sistema de aprendizagem algum (o que dificulta a
compreensdo de conceitos importantes como "intencdo" e 'entidade");
e Nao utiliza principios da Gestalt na sessao responsavel por executar a
tarefa;
® Possui paginacdo para navegagao, porém nao permite avancgar e voltar
nas funcionalidades do sistema;
o Atela possui uma sobrecarga muito grande de informagdes.

Fonte: elaborado pela autora (2021).

Apds realizar a avaliacdo grafica das interfaces do Bothub, pode-se concluir que as

interfaces possuem alguns pontos a serem verificados segundo os critérios analisados. A

analise corroborou com os problemas identificados durante a aplicacdo das ferramentas de

design e com alguns dos relatos feitos pelos usuarios durante as entrevistas. As problematicas

identificadas estdo relacionadas com o design das interfaces, por exemplo, a insatisfacdao dos

usudrios em relagdao a dificuldade em entender alguns dos termos técnicos utilizados na

plataforma.

Também vale ressaltar alguns aspectos interessantes identificados durante a avaliacao

das interfaces, em que o critério intitulado "linguagem grafica" destaca como resultado a
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padronizacdo dos icones na tela home, tendo este como um ponto positivo. Porém ao acessar
o interior da plataforma, e visualizar a NavBar e SideBar do sistema, foi possivel verificar
problemas quanto a padroniza¢do dos icones, visto que alguns aparecem em formato outline

enquanto outros nao.

7.5 Proposta ou Estratégia

7.5.1 Diagnéstico

O diagnéstico é o resultado dos processos de analises geridos nos tdpicos anteriores.
Sobre isso, Azevedo (2002) destaca que o diagnodstico é realizado apés um amplo
levantamento de dados (dados documentais e entrevistas com usuarios). O diagndstico tem
como objetivo dimensionar ou avaliar o estado atual de um objeto de estudo, e a partir disso
determinar as condi¢cBes necessarias para que se atinja um novo estado, mais desejavel do
gue 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 Unico
diagnostico, pois cada um deles é resultado de um conjunto de varidveis que se estuda; da
profundidade que cada variavel é analisada, do momento histdrico que se faz o estudo e da
experiéncia de quem o executa. Sendo assim, para diagndstico dessa pesquisa, a pesquisadora
levantou hipoteses a partir do conhecimento adquirido por meio das analises realizadas
anteriormente, compreensao do tema e seu valor para o usudrio, compreensao do usudrio e
avaliagao.

Sendo assim, a respeito do processo de utilizacdo da plataforma de criacao de bots

Bothub, temos que os principais problemas identificados sao:

® Os usuarios da plataforma ndo costumam ter conhecimento em computacao;

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

e A tela sumdrio requer um esforgo cognitivo muito grande dos usuarios;

o AtelaintegracOes é confusa e exige conhecimento técnico por parte dos usuarios;

e A arquitetura das informagdes contidas na plataforma ndo contribui para a localizagado
de suas funcionalidades;

e A iconografia e rotulagem utilizadas na plataforma sao confusas e nao favorecem o
aprendizado dos usuarios;

e Adiagramacado e uso de grids de forma incorreta contribui para a falta de consisténcia

em suas interfaces graficas.

7.5.2 Propostas e resultados

A lista a seguir contém trinta recomendacbes a serem seguidas em projetos de
interfaces digitais para plataformas de desenvolvimento de bots. Ela é o resultado reflexivo
desta pesquisa, na qual, com base nos principios estudados e testados, através de analises,
observacgdo da situacdao de uso e entrevistas, foram formuladas diretrizes para orientar a
pratica projetual dessas plataformas.

A sugestdo da autora deste trabalho é que os profissionais avaliem se o projeto que
estdo desenvolvendo atende aos requisitos dessas recomendag¢des, verificando a
complexidade do projeto em questdo e adaptando-as a esta realidade. Acredita-se que elas
sao capazes de orientar a concep¢ao de plataformas eficazes em atender as necessidades
de seu publico.

A partir da aplicacdo 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 5 usuarios e avaliar o sistema com base em principios do Design da
Informacao, foram feitas a proposta das seguintes recomendacdes para projetos de interfaces

digitais para plataformas de desenvolvimento de bots:

1. Utilizar a tipografia para conferir personalidade ao sistema;

2. Utilizar tamanho minimo de 12 pixel nas fontes;
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11

12.

13.

14.

15.

16.

17.
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Optar por fontes que tenham haver com o conteldo e o usudrio, e que tenham
harmonia com a identidade visual do produto;

Optar por tipografias que contenham varias versdes de peso, possibilitando a
hierarquia, bem como o realce de palavras;

Utilizar fontes que tenham versdes que permanegam legiveis em corpos pequenos;
Projetar telas que tenham design responsivo, possibilitando a visualizacdo em
qualquer ambiente digital;

Utilizar grids para organizar os elementos informativos, orientando a leitura e
provendo consisténcia no projeto;

Escolher opcdes de design simples em vez de complexas, quando forem
funcionalmente equivalentes;

Criar padrdes graficos diferentes para sessoes de informagdes que sejam diferentes. E
padroes graficos semelhantes para sessdes de informacdes semelhantes;

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

. Utilizar variaces de escala e posicionamento para definir a hierarquia das informacdes

dentro de um layout;

Formatar as sessGes das telas em mddulos que possam ser combinados de diversas
maneiras para necessidades especificas do conteldo, de forma rapida e pratica,
provendo layouts padronizados e flexiveis;

Expressar partes similares de modo consistente e utilizar operagcdes semelhantes ou
elementos similares para realizar tarefas parecidas na plataforma;

Usar cores para comunicar, chamar atengdo para algo, transmitir sensagdes, conectar
elementos ou para dirigir o leitor as diversas acdes interativas, como: tocar, abrir,
ampliar, ou fazer algo se mover;

Usar o contraste entre as cores para gerenciar a hierarquia, a ordem de leitura e o
percurso de navegacgao;

Criar informacdes com elementos estéticos atrativos, explorando a cor e o contraste,
para atrair a atencdo do usuario;

Configurar mensagens cujo conteldo esteja associado a assuntos, ou a elementos

visuais familiares ao usudrio da plataforma;
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27.

28.
29.

30.
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Utilizar imagens pictéricas que facilitem o processo de encontrar, aprender e
memorizar agdes e contextos;

Utilizar aspectos da Arquitetura da Informag¢dao para organizar, categorizar,
hierarquizar, personalizar e diferenciar os elementos informativos das telas;

Inserir no projeto sistemas globais de busca e navegacao, tais como carrosséis, pop-
ups, zoom-in e zoom-out, botdes de avancar e voltar; e sinaliza¢des.

Preferir criar sessGes de conteldo simples de ler e usar, do que criar mensagens
complexas e dificeis de compreender, mesmo que isso va agregar valor ao conteudo;
Levar em consideracdo a compreensdo de como o usuario navega e encontra o que
estd procurando para a concepcao grafica da plataforma. Uma navegacdo rdpida e
funcional é de grande importancia;

Dar visibilidade as fun¢des da plataforma que os leitores tenham mais facilidade de
entender como utiliza-las;

Separar as informac¢des em camadas que sejam acessadas de acordo com a interagao,
sendo reveladas progressivamente a fim de evitar a sobrecarga informacional;

Ter conhecimento de processos cognitivos, tais como estilos de aprendizagem, Gestalt,
membdria, wayfinding e sobrecarga informacional, para fundamentar decisGes
estéticas durante a concepc¢ado do projeto;

Ter diferentes estilos de aprendizagem em mente ao projetar a plataforma. Se
possivel, criar layouts, cujos elementos graficos e interativos utilizem de estilos: visual,
auditivo-verbal e sinestésico-tatil;

Utilizar os principios da Gestalt auxiliando o leitor a interpretar as relacdes e conexdes
entre os elementos de um design (por exemplo, usar a lei da proximidade para criar
relagdes entre elementos de um projeto grafico ou a lei da pregnéancia para escolher
ou desenhar icones, graficos e infograficos);

Utilizar mensagens simples e claras para facilitar o processo cognitivo da memoaria;
Criar feedbacks claros e imediatos para as a¢des dos usuarios, de forma que eles
possam prosseguir no que estao fazendo com seguranga;

Fornecer uma sessao do sistema que contenha documentagdes e manuais de uso.
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8 CONSIDERAGOES FINAIS

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

Os limites entre o design de informacdo e o design de interfaces ou interagdes nao sdo
muito claros. Embora o projeto de interfaces para plataformas digitais abranja aspectos que
ndo sdo pelo Design de Informacdo, como por exemplo sistemas de navegacao, por outro lado,
os principios e fundamentos do Design da Informacdo apresentados neste trabalho podem ser
considerados de grande valia para profissionais envolvidos no projeto de interfaces digitais.

A presente pesquisa fez um levantamento de quais principios e metodologias de
Design da Informacdo poderiam servir de base para a concepc¢do de projetos graficos de
interfaces digitais, com énfase em plataformas de desenvolvimento de bots. Com base na
selecdo de principios do Design da Informacdo, 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 ética de principios do Design da
Informacao.

Na se¢ao 1, foram dados desdobramentos bibliograficos, onde foram expostas
guestdes elementares para o processo de criacdo de Bots. A explana¢do desta secdo serviu
como embasamento inicial para que a pesquisadora obtivesse contexto sobre as tematicas
Inteligéncia Artificial, Bots e chatbots na contemporaneidade e suas aplicagdes.

A Sec¢do 2 é composto por uma explanacdo a respeito do Design da Informacdo. Além
disso, o secao também apresenta uma lista de elementos de design importantes a serem
levados em consideracgdo para o projeto e andlise de interfaces graficas, elementos esses que
serviram de embasamento para a etapa de avaliacdo das interfaces do Bothub.

A proposta da seg¢ao 3 foi apresentar a metodologia utilizada para a analise das
interfaces da plataforma. A explanagdo desta se¢do orienta o leitor sobre o modelo de analise
utilizado durante a pesquisa e serviu como introducdo para a secdo seguinte, no qual foi
explanado acerca dos resultados e diagndstico da plataforma Bothub.

Por fim, na secdo 4 foram apresentados os resultados da aplicacdo das etapas

metodoldgicas. Ao fim da sec¢do é feito um diagndstico e sao apontadas possiveis intervengdes
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a serem para o desenvolvimento de interfaces graficas de plataformas de desenvolvimento
de bots. Confirmou-se com estas andlises que, a aplicacdo de principios do Design da
Informagado sao cruciais para veicular informagdes em ambientes digitais.

A pesquisa identificou que a maior problematica, no que se refere a utilizacdo de
plataformas de chatbots por parte dos usudrios, se refere a dificuldades no processo de
aprendizado do sistema, ocasionado por problemas na Arquitetura da Informacdo e a
exigéncia de grande esforgo cognitivo que é esperado deste usuario.

Tendo sua aplicacdo validada pela andlise da plataforma Bothub, uma plataforma de
concepc¢ao de Bots de grande porte, utilizada por organizagdes como UNICEF, Governo do
Estado de Alagoas e Governo do Estado do Ceard, espera-se que esses principios possam servir
de subsidio para os designers que, em algum momento de sua trajetdria, possam estar diante
do desafio de criar projetos gréfico de plataformas de bot. 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 Informacdao em interfaces
digitais, observou-se neste estudo que ainda existe uma caréncia de pesquisas tedricas neste
campo. Por ser uma area muito ampla ligada 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 de concepc¢ao de bots.

Desta forma, ha um amplo campo de estudo para o Design da Informag¢dao com énfase
em plataformas conversacionais, tomando como ponto de partida os principios de design
listados nesta pesquisa, visando aspectos de interacdo e comunicacdo. Acredita-se que o
amadurecimento destes estudos pode, de fato, gerar uma nova perspectiva para projetos de
design. Por fim, sugere-se que as recomendacdes propostas neste estudo sejam testadas e

validadas pela comunidade de designers e pesquisadores.
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APENDICES

APENDICE 1 - Entrevistas com usuarios

USUARIO 1

Qual sua idade e profissao?

Eu tenho 31 anos e sou coordenadora de comunicagdo. Sou responsdvel por coordenar e
tomar decisdes, no que se refere a comunicacao com clientes e leads, da empresa em que eu
trabalho.

Como usuaria do Bothub, como é sua rotina de trabalho?

Entdo, eu acho que isso é provavelmente a maior dificuldade do Bothub. E como vocé
consegue utilizar ele da melhor forma possivel. Para um usuario que ndo necessariamente
utiliza muito chatbot ou tem familiaridade é muito dificil, eu enfrentei bastante dificuldades
em conseguir fazer uma arvore légica de intengdes bem estruturadas. Entdo mais do que uma
vez a gente tinha uma ideia, ai depois o conteddo mudou, teve mais algumas coisas que
entraram no conteuldo, ai a inteligéncia ficou toda misturada e estranha e foi muito dificil de
consertar. Entdo, esse primeiro passo de fazer uma arvore logica e como fazer essa arvore
I6gica da melhor forma eu acho a parte mais dificil e que até hoje eu ndo entendo muito bem.
E, eu nem sei muito bem como fazer isso dentro do préprio Bothub. Na verdade, é uma etapa
antes do préprio Bothub. E vocé estruturar o que vocé esta pensando de conteudo para inserir
dentro do Bothub. Esse provavelmente €, na minha opinido, o ponto mais sensivel.

Ai na falta de um processo claro eu vou usando a tentativa e erro mesmo, sabe? Fui fazendo,
via como a inteligéncia se comportava e ia mudar. Dai esse processo todo é bem demorado.
Até coisa pequena sabe? As vezes eu pedia ajuda pro Jodo, ai ele dizia: Ah, n3o treina
sentencas. Treine palavras! Porque antes eu estava treinando as sentencas e ndo palavras
isoladas. Coisas que tipo: Nossa, como é que eu faco uma boa inteligéncia de verdade? Porque
eu sei que algumas pessoas fazem isso no dia a dia, mas pra quem nao faz da4 muita davida. E
muito dificil vocé pensar no conteudo, estruturar essa arvore légica de intengGes e entidade
e depois ainda treinar frase por frase. Essa é a maior dificuldade que eu tenho.

Hoje quando vocé comeg¢a um novo projeto no Bothub, vocé cria uma inteligéncia nova ou

vocé usa alguma que ja exista, da comunidade?
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Se o que eu for fazer for similar a alguma coisa que ja exista, eu utilizo o que ja existe.

E esse processo de treinamento? Na medida que vocé vai adicionando frases, removendo
frases, como é que funciona?

Eu acho que a usabilidade é até boa. Principalmente até um ponto de duvida minha é que eu
entendo como faz o teste de cada uma das sentencas, mas quando vocé faz aquela outra
abazinha de teste, eu sempre tenho dificuldade de entender se tipo, a inteligéncia total esta
bem estruturada. Se a porcentagem nao estd alta, do grafico, € meio que tentativa e erro para
melhorar aquela outra aba de teste. Eu, na verdade, ndao sei nem muito bem como utilizar
essa aba de teste.

Como foi que vocé aprendeu a usar a plataforma? Vocé teve algum treinamento ou foi por
conta prépria? Como foi esse processo?

Cem porcento por conta propria. Na verdade eu pedi muita ajuda pra uma amigo meu que
sabe usar. Foi muita tentativa e erro! A primeira inteligéncia que eu fiz, eu fiz muito errado e
depois eu entendi a importancia de vocé sentar e fazer essa arvore légica. Depois que eu
sentei e consegui fazer essa arvore ldgica, e eu tive essa nog¢ao de parar para pensar antes de
sair fazendo, me ajudou muito até a pensar nas proprias falhas do bot. Até a etapa de fazer a
arvore légica, ela além de ajudar vocé no processo de treinar a inteligéncia, também é um
processo de reflexdo para te fazer perceber onde estdo os gaps de conteldo. Eu comecei a
abordar isso como ndo somente uma etapa para conseguir treinar uma inteligéncia, mas
também uma etapa para entender se todo o conteddo que uma pessoa que vai falar com o
bot ird necessitar estd inserido.

E antes de usar o Bothub, vocé chegou a usar alguma outra plataforma de inteligéncia
artificial?

Nao.

Como foi a experiéncia de criar uma inteligéncia pela primeira vez?

Ah, foi muito frustrante, eu tenho que admitir. E muito frustrante porque eu n3o soube fazer
a inteligéncia. No primeiro bot que eu fiz cara, metade da inteligéncia eu treinei com as frases
inteiras, outra sé com uma palavra, depois ndo batia. As intencdes estavam sendo feitas
erradas porque eu nem sabia o que era uma intencdo. Foi muito frustrante porque eu

literalmente ndo sabia fazer. E sinceramente, eu acho que até hoje eu ndo tenho essa clareza,
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de o que que eu tenho que fazer para fazer uma boa inteligéncia. A outra coisa é que o Bothub
ele parece que estd em uma caixa preta, sabe? Acontece alguma coisa com o bot e ninguém
sabe muito bem como resolver. A gente fica: O que td acontecendo? Como resolver? Onde eu
vou pra descobrir? Entdo, a gente esses dias estava trabalhando em um Bot e ai ele ndo estava
funcionando. Ele meio que tava assumindo uma frase como negativa e afirmativa para coisas
que nao tinham nada a ver com isso. Ai tipo, ndo era uma coisa facil da gente simplesmente
chegar e dizer: "Ah, o errado ta aqui. Tem uma frase treinada errada". A gente simplesmente
ndo tinha um feedback de o que estava errado.

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

Vocé conseguir editar uma inteligéncia sem ter que deletar ela. Porque cara, vira e mexe vocé
faz alguma merda e pensa: Nossa, vou ter que deletar tudo e refazer.

E o outro, eu acho que nem sei se é uma funcionalidade. Mas é meio que tirar o mistério do
Bothub, sabe? Tirar essa caixa preta que existe. Porque a gente sabe o que faz, eu acho que
entendo ele... até que algum erro acontece e eu fico sem saber o que é e de onde vem. Ah,
tem outra coisa... naquela tela de inteligéncias da comunidade, podia ter alguma coisa que
sinalizasse quais sdo as inteligéncias mais usadas, para que cada uma serve, porque muitas
vezes vocé procura ali e ndo encontra o que precisa. E dificil de achar.

Se vocé pudesse refazer o processo de criacao de uma inteligéncia hoje, como vocé acha que
deveria ser?

Cara, eu acho que deveria ser um processo rdpido, sé que muito interativo. Tipo, eu faco a
primeira vez e eu tenho um feedback rapido e claro sinalizando se eu fiz certo ou ndo. E preciso
ter muitos retornos. A outra coisa que eu acho que é muito importante e subutilizado, sdo as
etapas de teste. Entdo tipo, o Bothub deveria incentivar isso. Quase que como um
comportamento de boas praticas.

E claro, tem aquela outra parte. Como eu separo as inten¢des e entidades? Eu agora entendo
a ldgica de intencdo e entidade mas eu ainda ndo acho que fago certo.

E sobre essa coisa de estruturar uma logica de sentencas pra treinar essa arvore. Eu até
procurei em outras plataformas similares ao Bothub alguém que fizesse isso de forma clara.
Procurei até no LUIS, mas ndo encontrei uma resposta. Cara, como eu comeco a fazer uma
inteligéncia? Qual é o meu passo a passo? Eu ndo encontrei uma resposta boa até mesmo de

outros fornecedores, ninguém tem isso claro.
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Tipo, como usudria final, se antes de usar o Bothub eu tivesse tipo: "Prazer fulana, vocé quer
fazer sua propria inteligéncia? A primeira coisa que vocé faz é uma darvore de intencdo. Olha,
esse é o modelo de arvore de intengao. Quando vocé for pensar em uma intengao, pense nisso
e nisso. Ah, vocé quer detalhar? Pense nisso, nisso, nisso e nisso. Depois que vocé fez sua
arvore, agora comece a treinar sua inteligéncia, esse é o primeiro passo". Quase que alguém

segurando a sua mao. Porque ele até é facil de usar, mas é misterioso.

USUARIO 2

Qual sua idade e profissao?

34 anos e sou analista de inovagao.

Como usuario do Bothub, como é sua rotina de trabalho?

Assim, a forma como eu costumo mais usar o Bothub é para treinamento de inteligéncias.
Entdo assim, a gente faz um debug do Push vendo as interacdes e a partir das tags que a gente
fez, a gente vé se tem alguma mensagem x, y e z caindo em fluxos errados e também a gente
faz uma apuracao dos falsos positivos, e a partir disso a gente vai nas inteligéncias e treina
para que eles ndo caiam mais em fluxos errados. Eu enxergo como um trabalho de melhoria
continua pra gente minimizar esses erros que acontecem.

Vocé ja trabalhou na criagdo de mais ou menos quantas inteligéncias?

Eu ja desenvolvi acho que umas 15, em conjunto com a minha equipe. Mas eu sozinho devo
ter trabalhado em 5, mais ou menos.

E antes de usar o Bothub vocé chegou a usar alguma outra plataforma de inteligéncia
artificial?

N3do. O Bothub é a primeira que eu uso.

Como vocé diria que é o seu resultado final, apds utilizar o Bothub?

Eu acho que na questdo de resultados da inteligéncia a gente tem alguns pontos positivos e
outros negativos. De ponto positivo eu acho que assim, ela é uma ferramenta que atualiza a
sua inteligéncia de forma muito rapida. A partir do momento que vocé treina, o negécio ja
estd em producdo funcionando, onde quer que vocé tenha integrado. E bem real time e isso
é bem bom.

De ponto negativo é o formato como a gente tem que subir as inteligéncias: as intencdes e as

entidades. E ai assim, como é um processo manual que vocé associa essa intencdo e depois
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tem que dentro dessa sentenca apontar qual que é a entidade, eu acho que esse trabalho é
muito minucioso, trabalhoso e dificil de ganhar escala. Entdo, pra mim assim, o negécio é que
o que mudaria muito o jogo pra mim, porque eu quero ganhar escala e estou crescendo
bastante o volume de uso, é conseguir virar essa chave e ter algum formato pra gente poder
aumentar a quantidade de coisas que a gente sobe de uma vez. Seja via sei |3, algum arquivo
em que a gente sobe tudo e ele ja treine tudo de uma vez, ou de alguma outra forma. Porque
fazer manual é um negdcio bem ruim. Eu me preocupo principalmente com o tempo que eu
preciso gastar para deixar minha inteligéncia boa o suficiente.

E sobre o processo de treinamento? Na medida que vocé vai adicionando frases, removendo
frases, como é que funciona?

Ah, no meu time tem uma pessoa que cuida de conteldo. Entdo ela prepara varias versdes de
formas que a pessoa que vai conversar com o meu bot pode interagir para falar aquela
intencao que a gente ta cadastrando. Entdo, ai a gente usa ferramentas da internet para poder
subir isso. Talvez se tivesse alguma outra coisa que guiasse a gente, tipo: Eu quero treinar a
palavra x, e ter alguma coisa no proprio Bothub que sugira exemplos de palavras parecidas
pra eu treinar também.

Porque essa pessoa que cria o seu contetido ndo estd ela mesma adicionando as frases no
Bothub?

Porque a gente acredita muito que a parte de uso mesmo da plataforma, quanto mais gente
mexendo na inteligéncia é pior. E uma coisa muito sensivel, e mexer na inteligéncia pode
acabar com o robé. Eu acho que quanto menos pessoas mexerem melhor, por experiéncia
propria. Até pelo negdcio todo ser em tempo real... se alguém coloca algo errado, em tempo
real vai dar problema pro usudrio final que estd I3, falando com meu robd.

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

Acho que a coisa que eu mais preciso é essa que eu to te falando. Que é de eu conseguir subir
de forma massiva as frases, intencdes e entidades. Pra mim isso muda o jogo!

E ai, talvez se tivesse uma outra parte onde eu consiga favoritar todos os meus bots, para eu
ndo ter que ficar buscando, também ajudaria muito. Porque tem inteligéncia que eu uso que
sei 13, foi alguém da comunidade que fez e eu gostaria que isso estivesse tudo associado a

minha conta.
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Se vocé pudesse refazer o processo de criagao de uma inteligéncia hoje, como vocé acha que
deveria ser?
Eu acho que se a gente pudesse de alguma forma conseguir subir os diversos formatos, por

L n

exemplo, tem uma intencdo que é sei la "trocar senha", se eu tiver 50 formas de falar "trocar
senha"e eu conseguisse testar massivamente tudo pra ver se ta caindo no lugar certo ou nao,
acho que seria uma forma bem interessante da gente conseguir verificar se ta fazendo sentido
ou ndo isso. Pra gente nao ter que fazer manualmente... e ter sei I3, "Ah, dessas cinquenta,
essa primeira aqui tem uma intencao de 98%, outra 90%, outra tal, outra tal, outra tal. Testar
rapido! Saber se ta bom ou nao de forma facil, rapida e escalavel.

Quanto tempo leva pra vocé treinar uma inteligéncia?

Uma meia hora, quarenta minutos. Pra fazer um rob6, treinar, acho que no minimo isso.
Tem alguma coisa que vocé nao tenha falado mas acha que poderia ser melhor?

Acho que talvez sé algum treinamento de reciclagem de boas praticas. Porque teve que rolar
um treinamento inicial da plataforma, a gente contratou alguém pra ensinar pra equipe

porque a propria plataforma ndo ensinava. Mas mesmo assim eu acredito que tem muito mais

funcionalidades que talvez a gente nao esteja aproveitando por ndao saber mexer mesmo.

USUARIO 3

Qual sua idade e profissao?

Eu tenho 26 anos e sou desenvolvedor cognitivo. Um desenvolvedor cognitivo é responsavel
por desenvolver uma ferramenta de conversacao digital, chamada também de chatbot, que
pode ser utilizada com inteligéncia artificial ou ndo. Entdo eu basicamente faco o
desenvolvimento da fala e das interagdes com humanos. Do chatbot com pessoas.

Como usuario do Bothub, como é sua rotina de trabalho?

Como eu ja disse, eu posso durante o desenvolvimento de um chatbot escolher ou nado utilizar
inteligéncia artificial. Por que escolher usar ou ndo? Porque é uma etapa que é escolhida pelo
cliente, mas uma vez que escolhida ela vai aumentar as chances de evitar erros e de poder o
proprio chatbot te dar melhor uma solucdo sabe? Porque o chatbot com inteligéncia artificial
ele é treinado. A inteligéncia, assim como os seres humanos, ela precisa aprender. Entdo uma

vez que ela é ensinada a fazer as interacdes com os humanos ela vai poder te responder de
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acordo com o que o préprio usudrio perguntou a ela ou falou para ela. Ela vai saber entender
0 qué vocé precisa, sua intencao e te responder de acordo com o que vocé precisa.

Entdo para a rotina do uso da inteligéncia artificial primeiramente antes de tudo é uma
pequena fase de planejamento onde vocé vai tentar entender todos os tipos de interacdes
possiveis que possam acontecer com o chatbot, com a inteligéncia, porque assim vocé vai
poder mapear de uma maneira mais aprofundada, de uma maneira mais precisa todos os tipos
de interagOes e poder desenvolver as solugdes para cada uma delas. Entdo vocé vai treinar-1a
com as frases ou possiveis falas do mesmo jeito que a gente tem que ensinar uma crianca falar
quando ela é muito pequena a gente vai ensinar a inteligéncia a se comunicar e a assim ela vai
entender as palavras e seus sinGnimos e as formas de interagao.

Hoje quando vocé comeg¢a um novo projeto no Bothub, vocé cria uma inteligéncia nova ou
vocé usa alguma que ja exista, da comunidade?

Ndo a inteligéncia é criada do zero. Ela é realmente criada do zero e a gente vai fortalecendo
ela aos poucos com os treinamentos e podendo também ter a disponibilidade de usar uma
ferramenta chamada Chatito onde essa ferramenta é uma extensdo para visual Studio ou
entdo software mesmo que ele vai tentar embaralhar/criar novas frases para uma frase base.
Digamos que ele vai criar novas alternativas para uma frase. Por exemplo, na frase "eu quero
pizza" ele vai tentar criar com sinbnimos ou trocando palavras de lugar ou fazendo novas
alternativas para fazer aquela mesma pergunta entdo "eu quero pizza" pode virar "gostaria
de pedir uma pizza”, “quanto custa uma pizza", "gostaria de fazer um pedido". O Chatito vai
ser capaz de ajudar a gente a treinar mais rapido a inteligéncia, principalmente quando se
trata de uma inteligéncia que vai ser muito grande. Assim a gente vai ganhar um pouco mais
de tempo porque sem ele é um trabalho muito manual e dificil.

E esse processo de treinamento? Na medida que vocé vai adicionando frases, removendo
frases, como é que funciona?

Tem algumas maneiras. Eu posso testar primeiro, antes de treinar, para ter uma nogao do que
a inteligéncia vai receber. Ou, depois de treinar, eu vou ter a opcao de testar e debugar.
Debugar é uma palavra em inglés que é de debug, e é a gente verificar com estatisticas o
guanto ele estd entendendo da nossa frase. Entdo aquela frase que eu ja citei "eu quero pizza"
ela talvez tenha que retornar uma intencao. A intencdo seria, por exemplo, de me mostrar o

catalogo; porque pode ser isso que o usudrio quer, ele quer ver o catalogo no caso um
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cardapio. Entdo, eu tenho que treinar todas as variacdes e todas essas variacbes que eu
consegui pensar ou que o Chatito me ajudar a gerar, elas tem que retornar uma mesma
intengao.

Eu tento treinar o maximo possivel de frases, pra fazer com que a inteligéncia possa entender
aquelas intengdes. Depois disso, eu tenho que testar, porque é na tentativa e erro... e dessa
maneira que a gente vai descobrir que uma palavra ndo deu certo porque talvez criou um
conflito com outra frase de outra intencdo e é nessa tentativa/erro que a gente vai conseguir
criar uma inteligéncia verdadeiramente inteligente.

Quanto tempo leva pra vocé treinar um bot?

Pode levar de horas até semanas vai depender daquilo que o cliente quer. Porque se for uma
talvez uma inteligéncia basica para simplesmente um restaurante que vai ter pedido de
algumas coisas simples, a gente pode passar 1/2 dias, uma ou duas tardes treinando ela e ela
fica perfeita. Ja para projetos muito maiores, quando o chatbot tem muitas necessidades, ai
isso pode levar semanas. Principalmente quando a gente trata de varios idiomas. Quando nds
temos mais de um idioma, nds temos que fazer os treinamentos em varios idiomas também.
Como foi que vocé aprendeu a usar a plataforma? Vocé teve algum treinamento ou foi por
conta prépria? Como foi esse processo?

Tive treinamento de um amigo aqui da empresa que ja sabe mexer, mas precisei fucar por
conta propria também. O Bothub desde o inicio era um dos produtos que eu iria trabalhar, na
minha fungao na empresa. Entdao, como eu disse, eu passei por um treinamento bdsico para
ser apresentado a ferramenta e ouvi algumas explica¢des do treinamento, mas tudo mostrado
somente na teoria. Aprendi como ela funciona, depois foi pedido na pratica para fazer alguns
testes e criar uma inteligéncia para retorno de algumas intencdes, para eu poder ir
aprendendo a usar a ferramenta, depois mais recentemente eu fiz uma mentoria que a
empresa ofereceu para uso da plataforma e 13 foi feito um treinamento mais na pratica de
como usar a ferramenta, para que cada coisa serve, etc. Eu acho que o Bothub poderia ser
mais facil. Vocé tem que entender primeiro os conceitos (principalmente os de intencdo e
entidade) de como ela funciona, para vocé depois comecar a treinar uma inteligéncia... se vocé
ndo entender isso, certamente vai fazer tudo errado depois.

Como foi a experiéncia de criar um bot pela primeira vez?
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Eu tive duvidas a respeito do funcionamento, da primeira vez que comecei a ter contato com
Bothub. Porque o treinamento inicial que eu tive na minha empresa foi rapido e ja tinha
passado um tempo, entdo eu ja tinha esquecido algumas coisas e também duvidas foram
surgindo na medida que fui mexendo. Mas ai o pessoal que trabalha comigo disponibilizou
algumas documentacgdes para tirar duvida de como que cada coisa funciona, os conceitos de
inteligéncia, o conceito de intencdo e entidade e o que é que vai influenciar no retorno das
informacgdes. Entdo as duvidas foram sendo tiradas lendo um pouco dessa documentacgao e
também em conversa com os colegas, mesmo porque eles tém experiéncia e ja sabiam até de

possiveis problemas que eu poderia enfrentar e como contorna-los ou resolvé-los.

E antes de usar o Bothub, vocé chegou a usar alguma outra plataforma de inteligéncia
artificial?

N3o. Eu tinha utilizado outra plataforma para criacdo de chatbots mas nao tinha inteligéncia
artificial nela.

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

Talvez uma central de ajuda mais simples. Nao tanto para mim, mas pensando nos clientes
gue podem estar querendo utilizar essa ferramenta e ainda ndo fazem ideia de como acessar,
de como ter um local centralizado para tirar davidas.Uma FAQ bem explicada, por exemplo.
Se vocé pudesse refazer o processo de criacao de uma inteligéncia hoje, como vocé acha que
deveria ser?

Hoje eu preciso sempre, quando eu tenho um projeto/ uma ideia de inteligéncia para ser
treinada, ter todas as informacdes de frases na mao. O minimo possivel pode ser esquecido,
por qué pode gerar inclusive retrabalho principalmente quando a inteligéncia ja esta grande.
E nem sempre eu tenho tudo isso na mdo quando comec¢o. As demandas de frases vao
surgindo de acordo com que meu usuario final vai conversando com o bot. Entdo eu acho que
mudaria isso... teria que ter uma forma de eu conseguir dar um primeiro passo de forma mais
assertiva, sem sentir que estou dando um tiro no escuro.

Tem alguma coisa que vocé ndo tenha falado mas acha que poderia ser melhor?

N3do, ndo. O Bothub é uma plataforma em constante desenvolvimento, que tem inclusive
varios algoritmos que a gente pode escolher qual utilizar para ele tentar fazer a identificacao

das nossas palavras. Entdo eu acho que a equipe tem buscado melhorar ele.
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USUARIO 4

Qual sua idade e profissao?

Eu tenho 20 anos e sou desenvolvedora cognitiva. Eu meio que sou a pessoa responsavel por
ensinar o chatbot/bot a entender e interagir com o usuario final.

Como usuario do Bothub, como é sua rotina de trabalho?

Entdo, eu evito usar o Bothub o mdximo que posso. Porque assim, eu acho que o meu
problema com o Bothub é que eu n3do tenho treinamento para usar, entdo quando eu to
fazendo a inteligéncia, eu ndo sei se o que eu vou fazer vai dar certo. Ai pelo que eu to vendo
assim, o Raul, que senta do meu lado, ele teve que fazer o do cear3, e tava dando errado, e
teve que apagar e fazer de novo, eu acho que ele fez umas trés vezes. E é isso que eu sinto
também, que eu ndo tenho certeza do que eu to fazendo.

E quanto ao processo de treinamento? Como funciona pra vocé?

Eu acho o processo muito lento, isso é uma das coisas. Tem que colocar frase por frase, e as
vezes eu hem consigo pensar em todas as frases pra colocar... ai torna mais lento ainda. Eu
prefiro treinar com sinGnimos, porque se eu colocar tipo, em um bot de comida, “Quero comer
isso aqui”, a palavra quero vai estar dentro de uma inteng¢do, nao vai indicar por intencao
mesmo que eu ndo queira isso. Entdo meu processo envolve pensar nos sindbnimos.

Quanto tempo leva pra vocé treinar um bot?

Dependendo, um dia no minimo, eu considero isso. Mas depende do nivel do bot também,
guanto mais complexo e com mais frases, mais demora.

E quantos bots vocé ja criou? Sabe mais ou menos?

Deixa eu contar... acho que seis ou sete. Inclusive, teve um que eu demorei quase uma
semana, com as frases de teste também e aprimorando ela.

E antes de usar o Bothub, vocé chegou a usar alguma outra plataforma de inteligéncia
artificial?

Eu ja olhei o etl, mas sé olhei. Ndo cheguei a usar...

Hoje, como vocé avalia o resultado da inteligéncia em si? Vocé acha que os bots |a no final
eles ficam inteligentes?

Entdo, dependendo da complexidade ficam muito inteligentes, mas algo tipo assim como a
Maya, que foi um bot muito complexo e mais subjetivo, eu acho que os bots ficam meio

confusos.
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Como assim? Ela fica meio burra?

N3o meia burra, é que é um assunto muito complexo de tratar. Ndo sei se o Bothub é muito
indicado para tratar desses assuntos muito complexos que sdo FAQs, por exemplo. E que um
FAQ é mais pesado, porque é um assunto que antes de ser complexo, ele também é sensivel
né. Entdo eu acho que o Bothub ndo lida bem com esse tipo de coisa, quando é uma cadeia
mais complexa que precisa prever, ai os bots se perdem.

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

Eu acho que talvez selecionar, tipo assim “Ah, quero selecionar essa frase ou intencdo ou
entidade aqui pra excluir”, e conseguir excluir. Porque tem entidade que da um trabalhinho,
tem que selecionar, ai as vezes ndo aparece a entidade que vocé quer embaixo, vocé tem que
digitar e ficar procurando... leva muito tempo.

Outra coisa é a possibilidade de conseguir planejar meu bot dentro do préprio Bothub. Eu
acho que planejar a inteligéncia, o que vai ser entidade o que vai ser intencdo, e depois testes,
depois voltar para ajeitar. Eu meio que tenho que fazer na doida no Bothub, ndo consigo
planejar tudo isso antes.

Se vocé pudesse refazer o processo de criagao de uma inteligéncia hoje, como vocé acha que
deveria ser?

Eu gosto do jeito que é. Eu sé gostaria de ter uma forma de planejar o bot antes de criar. E
gostaria que o processo de treinar e ensinar as frases pro bot fosse menos repetitivo.

Tem alguma coisa que vocé nao tenha falado mas acha que poderia ser melhor?

Acho que ndo. Quer dizer, as integracdes... € muito complicado. Eu demorei muito pra

aprender a integrar com o Push, por exemplo. E até hoje n3do sei se faco do jeito certo.

USUARIO 5

Qual sua idade e profissao?

32 anos, analista de marketing. Presto suporte ao time de marketing para que consigamos
atingir mais clientes por meio de diversos canais. Sejam eles digitais ou fisicos.

Como usuario do Bothub, como é sua rotina de trabalho?

Minha rotina de trabalho ela visa fazer inteligéncias artificiais pra projetos especificos. E fora

do ambito empresarial, fazer inteligéncias artificiais para estudo e integracdo com outros
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softwares como sites ou outros Scripts que me permitem a expansdo de conhecimento além
da drea de comunicagao.

Hoje quando vocé comega um novo projeto no Bothub, vocé cria uma inteligéncia nova ou
vocé usa alguma que ja exista, da comunidade?

Depende, vai do projeto. Ou eu crio ou treino os bots (se ja existir algum com a proposta que
eu quero).

E esse processo de treinamento? Na medida que vocé vai adicionando frases, removendo
frases, como é que funciona?

Atualmente eu uso uma metodologia um pouco mais complexa, mas que pra mim funciona
de uma maneira mais agil que é usando o chatito. Acho que vocé ja deve conhecer o Chatito.
Ele é meio que uma ferramenta que gera palavras ou frases a partir de sindbnimos. Essa fase
inicial de pensar nas frases e planejar o bot é meio chata pra mim, ai fago isso. O Chatito meio
gue cria um de datasets e facilita a vida do usudrio criando palavras varidveis e eu acho isso
muito bacana. Apds rodar isso no Chatito eu consigo treinar o BotHub. Eu aprendi com uns
amigos um script pra poder transferir do chatito, compilar e jogar no BotHub as frases e depois
treinar elas, tudo por meio da APl do Bothub eu raramente t6 usando a interface do BotHub
atualmente, porque eu acho muito cansativo digitar frase por frase e dessa forma é mais
rapido.

Depois disso eu testo o bot, s6 que também ndo uso o "teste"do Bothub pra isso. Eu pego os
relatérios da minha base de usudrios finais (a pessoa que ta 1d na ponta falando com meus
bot), com um rol de mensagens e vejo o que o bot ta categorizando certo e errado, faco analise
exploratdria desses dados de conversa e a partir dessa analise eu consigo tirar aonde o bot ta
errando e consigo ter esse feeling do que melhorar no bot. Ai corro de volta pra treinar essas
corregées no Bothub.

Poderia me explicar melhor como funciona esse Chatito e como vocé relaciona ele com o
Bothub?

O chatito é uma linguagem de marcacdo onde vocé consegue criar intengdes, entidades e
sinbnimos entdo a intencdo x vai ter algumas entidades e as entidades vao ter algumas frases
gue vao demarcar as entidades assim como os sinbnimos eu vou ter |a o nimero do sinénimo
e embaixo coloco as frases e palavras. No final de tudo eu consigo uma estrutura onde eu

tenho no inicio, geralmente eu coloco, a intenc¢do e formulo frases a partir dos sinGnimos e
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das entidades. Uma pratica que eu tenho é colocar os sinbnimos comuns de muitos casos de
uso. Ndo consigo mensurar o tempo que levo usando o chatito. Mas pra mim a diferenca é
muito grande usando o chatito um trabalho de 1 dia no chatito sairia em 2/3 dias no BotHub
usando a interface. Outra metodologia fora o chatito que eu uso pra bots que ndo tenho
intencgdes eu crio um script que funciona a base de planilhas, porque o que acontece... A maior
fonte de dados que a galera consegue ter atualmente é através de planilha csv entdo por ex.
Uma das tentativas que eu tava fazendo que acabei ndo fazendo por tempo mesmo, eu queria
fazer um Bot de categorizacao de sentimentos, mas eu ndo achei uma base muito boa e pra
criar foi bem complicado. E fui buscar bases no kingle csv com criticas do imdb sé que elas s6
tém positivo e negativo e eu queria um pouco mais. Mas, com essas mesmas frases de
intencdes positivas e negativas, eu usei no meu script pra conseguir jogar la e treinar. Consegui
treinar umas 2/3 mil frases (de 48 mil) em 5 minutos, entdo eu acho que quando a gente pode
consultar uma base externa vendo que tem essa possibilidade por meio da ciéncia de dados
principalmente que tem muitos dados pra ser acessados por meio de planilhas e listas, pra
mim faz muito mais sentido usar o meio externo pra jogar no BotHub e compilar pelo BotHub
do que usar ainterface.

E quantos bots mais ou menos vocé ja criou? Vocé sabe?

2 projetos, e t6 fazendo o 3 e o resultado ta sendo bastante positivo, tive bons feedbacks e
ambos os projetos tiveram bons resultados.

Quanto tempo leva pra vocé treinar um bot?

Depende da finalidade do Bot. Esse projeto que eu estou desenvolvendo agora, por exemplo,
€ um projeto bem grande. J4 tem umas 3 semanas que eu to trabalhando nele. Entdo é isso,
depende da quantidade de frases e dos testes.

Como foi que vocé aprendeu a usar a plataforma? Vocé teve algum treinamento ou foi por
conta prépria? Como foi esse processo?

N3do tive nenhum treinamento, até porque nem tem treinamento no Bothub (risos). Eu
aprendi testando e pesquisando no google, vendo video no youtube pra entender a légica do
NLP. Até que fui pegando o feeling na tentativa e erro. Aprendi na marra.

Como foi a experiéncia de criar um bot pela primeira vez?

Quando eu comecei ndo conseguia entender o que era intencdo e entidade, qual era a légica

disso, pra mim era mais colocar frases, mas pra que? O que sdo inteng¢des? Isso a medida que
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eu estudava e tudo eu conseguia saber que aquilo ali era pra eu conseguir inteligéncia
artificial, mas ai como eu vou fazer isso sem matematica? Sem nenhum algoritmo de forma
simples e pratica? Pra mim nao entrava na minha cabeca... Como eu ia conseguir fazer aquilo,
é realmente sé jogar frase? Nao precisa fazer mais nada? Ai depois foi mostrando as intencdes,
as entidades e consegui ter o feeling do que é cada coisa e como eu categorizo isso a favor do
meu objetivo.

E antes de usar o Bothub, vocé chegou a usar alguma outra plataforma de inteligéncia
artificial?

J& usei o mif.ai mas sendo muito sincero a experiéncia com o bothub a nivel de API faz muito
mais sentido, sem API prefiro a do mif tem relatérios mais completos e uma interface mais
intuitiva, pra parte de treino mesmo, faz muito tempo que ndao uso nao sei como ta
atualmente mas na época que eu usei achava uma interface mais amigavel. Ndo dava tantos
reloads, lembro que também tinham muitas respostas visuais, além de colorir tinha
explicagdes mesmo, dava umas dicas bem bacanas além da documentacao que o mif tem uma
documentacdo bem legal e o Bothub é mais complicado a nivel de se eu chegar agora muito
leigo da plataforma pra ver a documentacgao eu nao ia entender, ele tem uma proposta muito
boa, é intuitivo e bacana de usar, mas quando eu chego na documentacdo ndo me sinto
atraido a comecar.

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

Acho que é isso que eu ja falei mesmo. Falta ensinar melhor, pra quem ta comegando e falta
agilidade, pra quem ja sabe mexer. Por isso que eu uso o Chatito, porque falta essa facilidade
no Bothub. Com chatito é melhor pela agilidade e assertividade. Com o chatito eu preciso ter
um equilibrio entre a quantidade frases e o que vai ter naquela quantidade de frases. Eu
consigo definir quantas vezes aquela entidade vai aparecer, consigo criar muitas frases em
pouco tempo e ver como ela se comporta, se eu tiver algum problema eu consigo restaurar e
consertar com mais facilidade, consigo ter um controle maior do processo. Porque vocé
manualmente criando frases, vocé passa, vocé ndao consegue pensar em muitas frases pra
mesma coisa, a chance de colocar uma entidade errada ou de colocar a intencdo errada é bem
maior do que no chatito que vocé tem o controle visual e eu consigo ver por exemplo em 20

linhas as 1000 frases que vao surgir dali. Entao eu tenho um controle.
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Se vocé pudesse refazer o processo de criacao de uma inteligéncia hoje, como vocé acha que
deveria ser?

Eu adoraria uma integragdo do Chatito com o BotHub e uma integragao de planilhas com o
BotHub, o primeiro pela metodologia mais utilizada que poderia ser expandida pra os
desenvolvedores e a planilha pelo feeling da galera de ciéncia da computacdo que eles sempre
vao buscar por planilha. Isso seria inserido no BotHub de maneira pratica e seria massa.

O processo deveria ser rapido e conciso, vocé conseguir criar uma inteligéncia de 1000 frases
em um dia seria perfeito, sem depender de nada externo. Que vocé fizesse procurando no
BotHub, outras referéncias de base e etc que o préprio BotHub poderia sugerir algumas bases.
Imagina que vocé tem uma timeline pra fazer, e ai vocé tira 2 dias fazendo frases a mao pra
chegar no 3 testar e no 4 ter um feedback negativo, ai eu vou ter que retrabalhar. Ai pra apagar
atualmente eu demoraria 3h pra apagar as frases porque na interface eu nao consigo deletar
todas, pra depois voltar e ter esse trabalho dos 3 dias novamente, entdo 1 semana pra fazer
um bot e ter o feedback se ele vai ser retrabalhado ou ndo, se eu conseguisse em 1 dia e ja
tivesse o resultado no mesmo dia, ter a efetividade em termos de desenvolvimento mesmo.
Eu conseguiria em 1 dia, se ndo tiver bom eu ja consigo recuperar.

Tem alguma coisa que vocé ndo tenha falado mas acha que poderia ser melhor?

Uma coisa que eu queria falar é do potencial muito grande que a plataforma tem pra além de
chatbots por exemplo o sistema de categorizador, € um modelo pronto que eu posso usar pra
categorizar qualquer coisa, se eu tenho um sistema de recomendacgao eu conseguiria usar o
Bothub pra fazer ele, até porque a APl é muito boa entdo vale a pena ter um dev kit de phyton
por exemplo que consiga ter uma lead, até tava dando uma olhadinha que ja tem na verdade,
mas eu acho importante ter uma abertura maior também pra desenvolvedores, acho que é
bacana eles olharem pra essa plataforma e ver que é uma possibilidade pra que eles consigam
inserir uma Al de maneira pratica sem muita bronca, sem precisar ver tanto a matematica, e
ter uma imersao muito grande, tipo eu sou um desenvolvedor que ndo quero ter uma imersao
muito grande nisso mas preciso desenvolver uma inteligéncia artificial pra algum projeto meu.
Eu consigo pegar o Bothub e pegar a abstracdo da APl dele e trazer pro meu projeto de

maneira bem simples.
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APENDICE 4 - Formulérios de avaliagdes das interfaces digitais
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AVALIAGCAO PARA INTERFACES DIGITAIS DO BOTHUB:
Tela Home
Tipografia

4 5
Tamanho do caracter superior a 12 px X
Utilizacado de hierarquia tipografica X
Cor e brilho (legibilidade)
Flexibilidade e adaptabilidade do tipo X
Contraste
Uso de fonte sem serifa X

Layout e diagramacao

4 5
Uso de design responsivo
Uso de grids
Padrao de diagramacao partindo da home.
Alinhamento de elementos
Padronizagdo de margens

Cores

4 5
Legibilidade
Padronizacdo (uso de paleta de cores)
Feedbacks visuais
Possibilidade de customizacao de cores

Linguagem Grafica




Padronizacdo das caracteristicas dos icones
(tamanho. forma e cores)

Compreensdo da funcdo dos icone por parte do
usuario.

Aparéncia consistente dos icones, dentro do
conjunto, utilizando estilo grafico semelhante.

Nomes das funcdes do sistema devem ser claros.

X

Arquitetura e hierarquia da informagao

A estrutura da Arquitetura do sistema deve ser
hierarquica.

Rotulacdo compreensivel ao usudrio (nomes dados
para agrupar e descrever os conteddos).

Uso de sistemas de navegacao global (no cabecalho ou
rodapé da tela).

Uso de sistema de busca que atenda as necessidades
do usudrio.

Aspectos cognitivos

Utilizar sistemas de aprendizagem (visual, auditivo-
verbal e sinestésico-tatil)

Utilizar os principios da gestalt

Limitar a quantidade de elementos apresentados ao
mesmo tempo.

Proporcionar um sistema leve, rapido e sensivel
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Utilizar elementos de navegacdo (pop-up, carrossel,
zoom-in e zoom-out, botdo de avancar e voltar)

Evitar sobrecarga de informacao.

AVALIAGCAO PARA INTERFACES DIGITAIS DO BOTHUB:

Tela Sumario

Tipografia

Tamanho do caracter superior a 12 px

Utilizacdo de hierarquia tipografica

Cor e brilho (legibilidade)

Flexibilidade e adaptabilidade do tipo

Contraste

Uso de fonte sem serifa

Layout e diagramagao

Uso de design responsivo

Uso de grids

Padrao de diagramacao partindo da home.

Alinhamento de elementos

Padronizacdo de margens

Cores

Legibilidade

Padronizacdo (uso de paleta de cores)

Feedbacks visuais

114



Possibilidade de customizacdo de cores

Linguagem Grafica

Padronizacdo das caracteristicas dos icones
(tamanho. forma e cores)

Compreensao da fungao dos icone por parte do
usuario.

Aparéncia consistente dos icones, dentro do
conjunto,
utilizando estilo grafico semelhante.

Nomes das funcdes do sistema devem ser claros.

X

Arquitetura e hierarquia da informagao

A estrutura da Arquitetura do sistema deve ser
hierarquica.

Rotulagdo compreensivel ao usuario (nomes dados
para agrupar e descrever os conteudos).

Uso de sistemas de navegacao global (no cabecalho ou
rodapé da tela).

Uso de sistema de busca que atenda as necessidades
do usudrio.

Aspectos cognitivos

Utilizar sistemas de aprendizagem (visual, auditivo-
verbal e sinestésico-tatil)

Utilizar os principios da gestalt

Limitar a quantidade de elementos apresentados ao
mesmo tempo.
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Proporcionar um sistema leve, rapido e sensivel

Utilizar elementos de navegacdo (pop-up, carrossel,
zoom-in e zoom-out, botdo de avancar e voltar)

Evitar sobrecarga de informacao.

AVALIACAO PARA INTERFACES DIGITAIS DO BOTHUB:
Tela Treinamento e Tela teste

Tipografia

Tamanho do caracter superior a 12 px

Utilizacao de hierarquia tipografica

Cor e brilho (legibilidade)

Flexibilidade e adaptabilidade do tipo

Contraste

Uso de fonte sem serifa

Layout e diagramacgao

Uso de design responsivo

Uso de grids

Padrdo de diagramacdo partindo da home.

Alinhamento de elementos

Padronizacdo de margens

Cores

Legibilidade

Padronizacdo (uso de paleta de cores)
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