
TRILHA CHATBOT

ARIANA DIAS / JANAÍNA PEREIRA
CONVERSATIONAL DESIGNERS SPECIALISTS
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Janaína Pereira
Formada em Radialismo e pós-graduada em Roteiro 
Audiovisual. Conversacional Designer e 
Especialista em VUI. 

Mais de 7 anos de experiência em Voice UX, UX Writer 
e direção de gravação da “mãe”do chatbot: a URA 
humanizada (assistente virtual, voicebots).

Organizou o primeiro meetup VUI Designers no BR 
e dele nasceu uma comunidade. 

É cofundadora do blog e  podcast UXCOPY.CO

LinkedIn.com/in/janainapereiravui/

VUI Advocate na 
Mutant

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


Ariana Dias 

Radialista, já viu pelo lado de dentro os três maiores 
canais de TV do Brasil, entusiasta do audiovisual. 

Atuou como estrategista de conteúdo e social media 
pra diversas empresas, dentre elas Triton, Coca-cola 
Clothing e Globo Internacional. 

Em 2017 migrou para a área de User Experience (UX) e 
se reconectou com a escrita através do UX Writing. 

Nesse meio tempo atendeu as marcas: Vivo, Banco 
Original, Coca-Cola, Oi, Danone e Porto Seguro.

Cofudadora do blog e podcast UXCOPY.CO 

LinkedIn.com/in/arianadias/

É co-founder do podcast UXCOPY.CO.

UX Writer na 
BeeTech Global 

http://linkedin.com/in/arianadias/


“Do ponto de vista antropológico, desenvolvemos a 

palavra falada com bastante antecedência de sua 

contraparte escrita e podemos falar 

150 palavras por minuto, em comparação com as 

insignificantes 40 palavras que a pessoa média pode digitar 

em 60 segundos.” 

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



 

 

Link para baixar

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


SPEAK/
EASY2017

“A navegação na Web não vai 
desaparecer, os aplicativos não vão 
desaparecer, o vídeo sob demanda não 
vai desaparecer, mas as interações por 
voz serão um canal. Muitas dessas coisas 
passarão a ser chamadas pela voz.” 

Joseph Evans, 
Analista Sênior de pesquisa  
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https://www.behance.net/gallery/62781819/Wired-magazine-editorial-Alexa-Prize?tracking_source=search%7Calexa


COGNITIVE/
LOAD

“Descobrimos que as interações 
por voz mostraram níveis mais 

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

A voz, forma mais antiga de comunicação 
humana, é inerentemente mais intuitiva do 

que qualquer outra.” 

Neuro-Insight, agência líder 
de pesquisa em neurociência
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A voz, forma mais antiga de comunicação 
humana, é inerentemente mais intuitiva do 
que qualquer outra.” 

Neuro-Insight, agência líder 
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VOICE RECOGNITION/
LANDSCAPE



PAST/
PRESENT

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

1980: IBM / Tangora
Assertividade por agrupamento de 

dados, previsão de fonemas

1990: IVR/ DTMF
Decisões inteligentes de roteamento, 

contexto do chamador, serviços 
personalizados



VOICE RECOGNITION/ 
DEVICES
2012 2015 20152011

Siri
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•Pesquisa e contextualização
•Fluxos de navegação
•Arquitetura (DTMF/NLU)
•Sample / fraseologia 
•Especificação técnica 
•Planejamento e direção de voz
•Validação e controle de áudios
•Teste com usuário 
•Acompanhamento, métricas e melhorias 
contínuas 

VUI/VUX
DESIGNER

https://www.behance.net/gallery/62781819/Wired-magazine-editorial-Alexa-Prize?tracking_source=search%7Calexa


BEHIND/THE 
CENES



\\ É PRA AMANHÃ? \\





\\ VUI TEAM \\





\\ KICK FUCK*NG OFF \\















HANDS/
ON





AI TO/ 
VUI

 

Lei de Hick
Modelos  mentais / Card Sorting 
Organization System 
(classificação)   
Navigation System 
(onde estou/onde vou)
Labeling System 
(rotulagem dos elementos)
Search 
(perguntas e respostas) 
Taxonomia 
(Hierarquia de busca ou navegação)

https://www.behance.net/gallery/62781819/Wired-magazine-editorial-Alexa-Prize?tracking_source=search%7Calexa
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High Level para criar condicionais
Estados: Saudação, Concat, Autoplay com 
desambiguação, Recência, Randomização, 
Latência, Tchau
BI/ Tagueamento 
SoundDesing / Concatenação 
Retorno API / SOA 
Recência
Review 
QA #NeedSomebodyHelp
Implantação 

https://www.behance.net/gallery/62781819/Wired-magazine-editorial-Alexa-Prize?tracking_source=search%7Calexa
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CONCAT/
O seu saldo é de… … R$8.113,98.

O seu saldo é de… …R$ 4.653,23.
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https://docs.google.com/file/d/1IEu5MoGnzPyD4yRUThPnRjiqok6Nh8HK/preview


// CASO DE USO //

  Clientes com instabilidade na telefonia fixa e no serviço de

 internet banda larga 

Em busca de mais informações sobre o ocorrido, através de atendimento 
telefônico.  Ignoram as mensagens iniciais e dão bypass, para falar com 

o suporte técnico. 

HIPERCONTEXTO



80/ 
Ligações ouvidas pelo 
time de UX. 

Em somente 16 delas, 
os clientes comentaram ter ouvido 
a mensagem emergencial 
no início do contato.  



• Não ouviu a mensagem inicial

• Não acredita na mensagem inicial, então 
quer argumentar com alguém 

• Já ligou, ouviu mensagem, mas o problema 
continua, então perde confiança na 
mensagem

• Entende e acredita, mas precisa de mais 
informações 

• Está nervoso e precisa expressar sua 
indignação



“ E quando que 
isso vai normalizar?! 

Eu tô ligando direto e eles 
mudam a data.” 



“ É que na verdade está desde cedo. 

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

Aí o telefone voltou a funcionar, mas a 
internet não.” 



“ Como o telefone voltou eu 
pensei que tinha que autenticar 
o modem novamente, porque já 
aconteceu isso, sabe? 

Por isso que eu  insisti na 
ligação.” 
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UXCOPY.CO

THANX

The UX Writer is the new Copywriter


