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THE DEVELOPER'S

CONFERENCE
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COMO SE FAZ UMA VUI
DO BRIEFING AO MAO NA MASSA

ARIANA DIAS / JANAINA PEREIRA
CONVERSATIONAL DESIGNER SPECIALIST




Janaina
Pereira

linkedin.com/janainapereiravui

Radialista de formacao pos graduada em Roteiro.

Atua como Voice User Interface Specialist e € amante de design para
interfaces conversacionais ha mais de 7 anos.

Aliada ao raciocinio l6gico, pesquisadora da técnica de escrita de dialogos pensados para falas
extremamente humanizadas e diretora de gravacao de voz para atendimento ao cliente.

Busca dar voz para as tarefas que os usuarios executam em interfaces totalmente invisiveis, como URAs
e Agentes/Assistentes Virtuais de atendimentos bancarios, aviacao, saude, operadoras de telefonia etc.

Co-founder do blog, podcast e consultoria: UXCOPY.CO

MUTANT


https://www.linkedin.com/in/janainapereiravui/

Ariana
DEL

linkedin.com/arianadias

Radialista, ja viu pelo lado de dentro os trés maiores canais de TV do Brasil e nao nega
o posto de entusiasta do audiovisual. Atuou como estrategista de conteudo e social media pra
diversas empresas, dentre elas Triton, Coca-cola Clothing e Globo Internacional.

Em 2017 migrou para a area de User Experience (UX) e se reconectou com a escrita atraves
do UX Writing. Nesse meio tempo atendeu as marcas: Vivo, Banco Original, Coca-Cola, O,
Danone e Porto Seguro.

Co-founder do blog, podcast e consultoria: UXCOPY.CO


https://www.linkedin.com/in/arianadias/

“Do ponto de vista antropologico, desenvolvemos a
palavra falada com bastante antecedéncia de sua
contraparte, a escrita.

E somos capazes de falar 150 palavras por minuto,
em comparacao as insignificantes 40 palavras, que uma
pessoa media, pode digitar em 60 segundos.”

Medium: The Startup


https://medium.com/swlh/the-past-present-and-future-of-speech-recognition-technology-cf13c179aaf

para baixar
Daydreamer”

ar, 2016, ¢

MINDSHARE FUTURES

A

-

MINDSHARE &
U

INNOVATION
GROUP 1

J. WALTER
THOMPSON
INTELLIGENCE

J. WALTER THOMPSON LONDON



https://www.mindshareworld.com/sites/default/files/Speak_Easy_Global_Report.pdf
https://www.mindshareworld.com/sites/default/files/Speak_Easy_Global_Report.pdf
https://www.mindshareworld.com/sites/default/files/Speak_Easy_Global_Report.pdf

EASY 2017

“A navegacao na Web nao vai
desaparecer, os aplicativos nao vao
desaparecer, o video sob demanda n&o
val desaparecer, mas as interacoes por
voz serao um canal. Muitas dessas
colsas passarao a ser chamadas pela
voz.”

Joseph Evans,
Analista Sénior de pesquisa
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e GOGNITIVE/
LOAD

Response

High Mental
Activity

“Descobrimos que as interacoes

por voz mostraram niveis mais

baixos de atividade cerebral do que seu
equivalente, a digitacao.

03 A voz, forma malis antiga de
Alexa Text comunicacdo humana, é inerentemente
mais intuitiva do que qualquer outra.”

Low Mental
Activity

Source: Neuro-Insight study Feb 2017; n =102 UK smartphone users. Brain activity measured using
SST headsets; unit of measurement is radians, which equates to strength of brain response;
respondents were asked to carry out a series of tasks either speaking to Alexa or typing into an iPad.

Neuro-Insight, agéncia lider
de pesquisa em neurociéncia



Taiichi Ohno



Taiichi Ohno
Agile // Kanban // Just In time
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PAST/
PRESENT

1952: Bell Laboratories / Audrey
1° dispositivo de reconhecimento de fala

1980: IBM / Tangora
Assertividade por agrupamento de
dados, previsao de fonemas

1990: IVR / DTMF

Decisoes inteligentes de roteamento,
contexto do chamador, servigcos
personalizados
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VUIVUX
DESIGNER

> A

. - ..||||\IlI|||||\||||||||||||IH||II|I-
- Pesquisa (call / audio listen)

* Fluxos de navegacao @ /
 Arquitetura (DTMF/NLU) \A ' ( /
7/

* Amostra / fraseologia
.

» Especificacao técnica

 Planejamento e direcao de voz

-Validacao e controle de audios

» Teste com usuario (usabilidade, JTBD)

- Acompanhamento, meétricas e
melhorias continuas
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BERIND/THE
SCENES
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E conversa
ou é
comando?




G6-

Assume
que e robo
ou nao?

G6-

E conversa
ou é
comando?




G6-

Transborda
ou informa?

G6-

Assu!ne ~
que e robo
ou hao?

G6-

E conversa
ou é
comando?
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E conversa
ou é
comando?

G6-

Assume

que € robd
ou nao?

G6-

Transborda
ou informa?

G6-

A qu_é
feminina ou
masculina?




Cara, eu so
preciso que
funcione!







UX TO/
VUI

Lel de Hick

Modelos mentais / Card Sorting
Organization Sistem
(classificacao)

Navigation Sistem

(onde estou / pra onde vou)
Labeling Sistem

(rotulagem dos elementos)
Search

(perguntas e respostas)
Taxonomia

(Hierarquia de busca ou navegacao)
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FLOW/
ELEMENTS

High / Detail Level

Estados: Saudacao, Concat, Autoplay com
desambiguacao, Recéencia, Randomizacao,
Laténcia, Tchau

Condicionais (if / else)

Sound Design / Concatenacao

Retorno APl / SOA (Recéncia)

Review

Bl / Métricas / Tagueamento

QA #INeedSomebodyHelp

Implantacao

Saudacéo ou
bem-vindo + laténcia

Concat para
parametro de
personalizacao

Recéncia 1

Recéncia 2

Tratativa da
interface

r y

Autoplay 1
\. J

Autoplay 2

[ Autoplay 3 J

Concat para
parametro de
personalizacao

[Raﬁdo'nzacéoJ
[Raﬁdo'nzacéoJ

[ Finalizacéao J

4 N
Regra de negdcio
-

~ ~

Regra de negdcio
- w

f

Regra de negdcio

.

[Regra de ncgécio]
[Regra de ncgécio}

{Fim da tratativaJ

[ Laténcia }
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. | Take a sad song
OCOWLLE } and make it better }
= R ' You were made to
ot SOCS } . go out and get her }
O T } | You have found her
. now go and get her
Remember to into your heart }
let her }
The minute you under your skin }
can start }
Then you to make it better }
begin }
i And anytime you feel the pain ) [ hey Jude, refrain }
: Don't carry the world upon your shoulders } [ For well you know that it's a fool }
| who plays it cool } [ by making his world a little colder }:

So letit out and let it in } hey Jude, begin } na }

You're waiting for someone to perform with p

And don’t you know that it's just you } [ hey Jude, you'll do }

| The movement you need is on your shoulder }

better } na } (Hey Jude}

“Hey Jude” by The Beatles © 2018 Alex Berkowitz
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CONCAT/

A sua fatura venceu no dia... ... 12 de maio.

A sua fatura venceu no dia... ... 12 de maio.

N S——

Ao invés da pausa ter 100 msec, ficara com 350 msec




RECENCIA

Usuario finalizou o journey, mas quer
voltar a falar desse assunto, seja de forma
esperada ou inesperada.

Contato 1

Sistema enviou por email a fatura para pagamento,
O endereco e o dominio nao foram vocalizados
chega em até 4 horas.

Contato 2

Sistema pergunta ao usuario se esta entrando
em contato para falar do mesmo assunto durante
as 4 horas seguintes, pois pode nao ter

recebido o email.




L L L I L



https://www.stonetemple.com/digital-personal-assistants-study/
http://lina_leusenko.dribbble.com/

SOUND/
DESIGN

Google Duplex

Hi, how can | help?
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// CASO DE USO //

HIPERCONTEXTO

Clientes com instabilidade na telefonia fixa e no servigco de
internet banda larga

Em busca de mais informacoes sobre o ocorrido, atraves de atendimento telefonico.
Ignoram as mensagens iniciais e e dao bypass, para falar com o suporte tecnico.
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Ligacoes ouvidas pelo
time de UX.

Em somente 16 delas,
oS clientes comentaram ter ouvido

a mensagem emergencial
no inicio do contato.




’ - Nao ouviu a mensagem inicial

- Nao acredita na mensagem inicial, entao
quer argumentar com alguém

- Ja ligou, ouviu mensagem, mas o
problema continua, entao perde confianca
na mensagem

- Entende e acredita, mas precisa de mais
informacoes

- Esta nervoso e precisa expressar sua
indignacao



“ E quando que
ISSO vali

------------------
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Eu to ligando direto ' B

e eles mudam 3a &

-----------------

data.” RLEEHEE T



“ E que na verdade esta
desde cedo.

Ai eu liguei e o rapaz falou
que ia voltar 14h15, e nem o
telefone estava funcionando.

Al o telefone voltou a
funcionar, mas a internet
nao.”



“Como o telefone

voltou eu pensei que
tinha que autenticar
O modem
novamente, porque
ja aconteceu Isso,
sabe?

Por ISso que eu
insisti na ligacao.”

----------------




RETORICA // REPLICA // TREPLICA



UXCOPY.CO

The UX Writer is the new Copywriter

THANX


https://medium.com/me/publications

