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O produto a explorar no dmbito desta dissertacdo: modulo transversal de
dashboards tem como principal funcdo agilizar a monitorizagdo e analise do
estado da rede e servicos que € realizada por operacionais de centrais de
operacdes de rede (NOC).

Apesar de ja existir um Design System concebido para um conjunto de
produtos (NOSSIS One) do qual faz parte este médulo, e este ter derivado de
um processo de UX design complexo e consolidado, a area do UX Writing néo
foi alvo de qualquer estratégia, traduzindo-se isso numa problemética.

Neste sentido, esta dissertagcdo tem como finalidade contribuir para o
desenvolvimento de um Design Language System, dotado de um conjunto de
principios, orientagdes e boas praticas, suportados em métodos e técnicas de
UX Writing, a validar no médulo transversal de dashboards.

Para tal, foi reunida uma amostra com participantes de perfis distintos
(stakeholders, clientes e utilizadores de ferramentas de dashboards),
auscultados através de técnicas que se apoiam em estratégias de
desenvolvimento e validagéo hibridas como co-design e user-centered design.

O contributo efetivo desta dissertacdo passara entdo pela criagdo de um
capitulo de content style guide a ser introduzido no design system ja existente,
contendo linhas orientadoras capazes de criar narrativas visuais apelativas,
que facilitem a experiéncia diaria de utilizagdo dos profissionais dos centros
NOC nas suas tarefas laborais, que se querem ageis, ultrapassando-se assim
a problematica acima mencionada.






keywords

abstract

User eXperience (UX), UX Writing, Design Language Systems, Dashboard

The product to be explored in the scope of this dissertation: dashboards
transversal module which has as its main function to streamline the monitoring
and analysis of the network and services status that is performed by network
operation central offices (NOC) operators.

Although there is already a Design System conceived for a set of products
(NOSSIS One) of which this module is part, and that it has derived from a
complex and consolidated UX design process, the UX Writing area was not the
target of any strategy, which is a problematic issue.

In this sense, this dissertation aims to contribute to the development of a
Design Language System, endowed with a set of principles, guidelines and
best practices, supported by UX Writing methods and techniques, to be
validated in the dashboards transversal module.

For this purpose, a sample of participants with distinct profiles (stakeholders,
customers and dashboard tool users) was assembled. These participants were
interviewed through techniques based on hybrid development and validation
strategies such as co-design and user-centered design.

The effective contribution of this dissertation will then be the creation of a
chapter of content style guide to be included in the design system already
existing, containing guidelines capable of creating appealing visual narratives,
which facilitate daily user experience of professionals from NOC centres in their
work tasks, which are desired to be agile, thus overcoming the problematic
mentioned above.
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INTRODUCAO

O presente documento contempla uma Dissertacdo que finda o percurso
académico desenvolvido no a&mbito do Mestrado em Comunicagcao Multimédia
(ramo Audiovisual Digital), lecionado no Departamento de Comunicacao e Arte
da Universidade de Aveiro.

No decorrer do processo de sele¢ao dos temas para teses de Mestrado, foi-
me atribuida a Dissertagdo “UX Writing” em parceria com a empresa Altice
Labs (ALB). Tendo sido a minha primeira op¢édo no boletim de escolhas, este
foi um tema que sempre me despertou interesse e cuja atribuigdo me deixou
particularmente entusiasmada.

O ritmo galopante a que evoluem as novas tecnologias, os dispositivos
digitais e, consequentemente, a dependéncia intrinseca que estes ocupam no
quotidiano do ser humano, podera ser assustador - situagdo que devera levar a
uma reflexdo profunda, tentando criar mecanismos/formas de equilibrio desta
relagdo. E cada vez mais imprescindivel que, tecnicamente, através de
processos, metodologias, software e sobretudo de know-how, cada individuo
consiga estar preparado para acompanhar a velocidade dos avangos
tecnologicos, algo para o qual a area de UX (cuja fundagao ficou vinculada pelo
papel de Donald Norman no inicio dos anos 90), tem vindo a contribuir de
forma brilhante, ao longo de quase trés décadas. Sé assim se conseguira
tornar esta interagdo cada vez mais humana e natural. Foi através deste
fascinio pela humanizagdo da tecnologia que me envolvi nesta Dissertacao:
para também contribuir para a sua historia e para o estudo desta nova
versatilidade dentro do mundo UX, o UX Writing, criando narrativas visuais que
facilitem as experiéncias do utilizador em todas as suas interagdes diarias com
milhdes de artefactos tecnoldgicos.

Neste sentido, ao ser integrada na equipa de Estratégia de Inovagao e
Tecnologia (EIT) da empresa ALB, tomei conhecimento de um problema
sinalizado num produto destinado ao controlo e gestédo de rede em centrais
operacionais (Network Operations Central - NOC): a necessidade de criagcado de
um Design Language System préprio. Esta Dissertacdo pretende contribuir
para o desenvolvimento da vertente “Language”, a ser inserida neste Sistema

(Design System) e aplicada especificamente ao moddulo transversal de
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Dashboards. Para que tal acontecesse, tive de auscultar as necessidades dos

utilizadores deste produto (profissionais NOC), através de entrevistas, e de me

apoiar permanentemente no contributo dos colaboradores internos da ALB, que

tiveram um papel fulcral nesta investigacéo, através de processos de co-design

e user-centered design.

Esta Dissertagao expressa o meu contributo ao complementar as atividades

inerentes ao processo de UX, dando relevancia, clareza e personalidade ao

sistema, através do copy, proporcionando uma melhor experiéncia aos seus

utilizadores.

Objetivo fundamental do projeto de Mestrado

Este projeto tem como principal finalidade:

Contribuir para um Design Language System de um produto-alvo da
Altice Labs (médulo transversal de Dashboards), através de principios de
UX Writing.

Tem também como objetivos especificos:

Estudar os conceitos de User eXperience (UX) e UX Writing;

Fazer um levantamento tedrico de métodos, técnicas e elementos-alvo
usados na area do UX e UX Writing;

Incluir no levantamento documental e bibliografico um estudo de design
languages systems e guias de tom e voz;

Estudar o produto-alvo a trabalhar na Altice Labs: as suas principais
caracteristicas e funcionalidades, os seus stakeholders e o trabalho e
metodologias UX/UX Writing a si aplicadas até ao momento;

Fazer um estudo de benchmarking de produtos existentes no mercado
que sejam similares ao anterior, analisando o que sera pertinente aplicar

em termos de linguagem, conteudo e identidade no novo produto;

Criar uma proposta de UX Writing para o produto-alvo;

Contribuir para um capitulo de Content Style Guide (a ser inserido no

Design System existente).
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Conceitos e dimensoes fundamentais do Projeto

Embora esta dissertacdao nao pretenda dar resposta a uma questao de

investigacéo, foi fundamental conhecer quais as dimensdes e conceitos

fundamentais adjacentes a este projeto, de forma a estruturar os objetivos

anteriormente listados que a si estdo inerentes. Deste modo, a tabela que a

seguir se apresenta (Tabela 1) explana um modelo de analise que se provou

bastante util e que apresenta os conceitos, dimensdes, componentes e

indicadores associados a esta dissertacao.

CONCEITO DIMENSAO COMPONENTES INDICADORES
U/CX uCD Historia e
(User/Customer PCD caracteristicas;
Experience) Usability Métodos/técnicas de

design e avaliacdo.
UX Writing Técnicas de UX Compreender
Writing elementos, Historia, caracteristicas
caracteristicas e e correlagéo com o UX;
mais valias. Andlise de elementos-
alvo numa aplicacéo.
Contexto Enquadramento da | Departamento EIT Viséo, posicionamento e
organizacional: empresa; (EIT3) funcoes.
Altice Labs
Contextualizacéo
do produto-alvo a Maodulo transversal Contexto empresarial;
trabalhar. de Dashboards
(produto) Caracteristicas e
funcionalidades;
Metodologias UX
aplicadas ao produto.
NOC (cliente) Stakeholders (perfil,
contexto de uso e
modelo de
necessidades).
Benchmarking™ - Elementos de um Orientagoes
estudo comparado | DLS; (métodos/técnicas) Benchmarking de guias
—de Design e guidelines. de tom e voz de uma

Language Systems

Formatos de
documentagao.

aplicacéao;
Benchmarking de
produtos similares de
UX Writing.

Tabela 1 - Conceitos e dimensdes fundamentais do Projeto de Mestrado
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* Na desconstrucdo deste conceito explorei diferentes formatos de
documentacéo de Design Language Systems e comparei-o0s; tal resultou num
processo de aprendizagem, baseado em DLS ja existentes, readaptando-os a
minha realidade. Desta forma, pude avaliar a dimensao de inovacdo do meu

projeto de Mestrado.
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Metodologia

Hoje em dia o conhecimento utiliza varias metodologias para se expandir,
apresentando uma plasticidade de opcbes que tentam adequar o caminho a
trilhar aos objetivos a atingir. Assim, ao contrario da perspetiva positivista
(existente desde o século XVIIl) ndo € possivel, hoje em dia, adotar uma
metodologia analitica como sendo o Unico caminho para o alargamento do
conhecimento, mesmo relativamente as ciéncias experimentais, como bem
demonstrou Werner Heisenber (Busch et al., 2007) com o seu principio da
incerteza.

Esta situacéo é ainda mais consistente quando se fala das ciéncias sociais,
mais qualitativas e menos quantitativas.

A autora Clara Pereira Coutinho (Pereira Coutinho, 2014) apresenta alguns
termos que tém no cerne da sua fung¢ao ajudar e/ou orientar o investigador na
sua busca do conhecimento. Sao eles: epistemologia, paradigma, metodologia,
métodos e técnicas.

A epistemologia € um ramo da filosofia focado no conhecimento cientifico,

gue investiga de forma critica os principios, hipéteses e resultados das diversas
ciéncias, com o propésito de determinar os seus fundamentos légicos, o seu
valor e a sua importéncia objetiva. O paradigma € a representacdo de um
padrao a ser seguido; é um pressuposto matricial, ou seja, uma
teoria/conhecimento que explica um determinado campo cientifico. Pode ser
considerada uma “macro” teoria, ao albergar varias teorias subsidiarias. Tal
como as teorias, o paradigma apresenta uma certa perenidade no tempo,
sabendo-se, contudo, que ndo sao eternos e se alteram e substituem por
outros paradigmas, geralmente apds o0 aparecimento de um obstaculo que
conduz a uma rutura epistemolégica. Para Clara Pereira Coutinho (2014), este
constitui “o sistema de pressupostos e valores que guiam a pesquisa,
determinando as varias op¢des que o investigador tera de tomar no caminho
que o conduzira ao conhecimento”. Por sua vez, a metodologia consiste no
estudo e criacdo de procedimentos ou caminhos que permitem atingir um
determinado conhecimento. Tem uma funcao de “plano de acdo, processo e
desenho de escolhas” (Pereira Coutinho, 2014). E a explicacdo detalhada e

exata de toda a acdo desenvolvida no trabalho de pesquisa. Os métodos de
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investigagcdo ndo sao mais do que um conjunto de técnicas razoavelmente
gerais, capazes de serem validas para um numero significativo de ciéncias.
Estes “constituem o caminho que conduzird ao conhecimento”)” (Pereira
Coutinho, 2014). Finalmente, as técnicas de investigacdo sao os meios que
auxiliam o método, ao atuarem de forma concreta e particular, numa vertente
mais proxima da pratica (Pereira Coutinho, 2014).

A presente dissertacdo tem por base um processo metodolégico definido.
Ap6s uma leitura minuciosa acerca das diversas metodologias de investigacao
existentes, conclui-se que a que mais se enquadra neste projeto é a
investigacdo de desenvolvimento, uma vez que se trata de um processo
inclusivo e interativo, tal como espelha a figura 1. A atividade de Investigacao e
Desenvolvimento (I&D) tem de envolver trabalhos teéricos e experimentais,
visando a obtencao de novos conhecimentos, de modo a estes poderem ser
utilizados no desenvolvimento sistematico de novos materiais, produtos e/ou
processos, sistemas e servigos, ou a melhoria substancial dos ja existentes. A
I&D caracteriza-se pela existéncia de desenvolvimentos técnicos e tecnoldgicos
de novidade apreciavel, cuja resolucao se antevé ser de elevado grau de
incerteza cientifica e/ou tecnoldgica (risco), mesmo para alguém especialista.
Neste caso particular, é enfatizado o estudo de um produto especifico, no qual
sdo validados métodos e técnicas associadas a UX Writing. Os resultados
extraidos da sua experiéncia de utilizacdo irdo ditar a generalizagdo ou nao
deste DLS especifico (Pedro, 2020).

implementation Solution
Design De:els:dp;ent e (immediate
Problem e Develop intervention outcome )
analysis | based on | (prototype ) >
theoretical solution
framework Evaluate and reflection General design
A e ——————® principles (distant
outcomes )

Y v

Refinement of problem | solution, methods

Figura 1- Modelo de pesquisa de desenvolvimento

Esta I&D de projeto prevé um método cientifico ajustado a um raciocinio

indutivo, onde se parte do particular para o geral (“bottom-up”). Da experiéncia
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sensivel (observavel) pretende-se conseguir a generalizagcéo para dai se poder
atingir uma concluséo/definicdo. Este tipo de abordagem preocupa-se com
questdes de autenticidade e com a obtencdo de dados validos para um
contexto especifico - neste caso, através da participacédo de profissionais do
NOC (Gray, 2014). Assim sendo, utilizaram-se dados quantitativos e
qualitativos (cujo espectro estd explanado na figura 2), dando expresséo a
plasticidade metodologica anteriormente referida. Neste método, é necessario
que as experiéncias feitas sejam suficientes para permitir a passagem da
constatacao particular para o geral. A intengdo foi recorrer a um numero de
participantes que se situasse num intervalo de 10 a 25 (vertente quantitativa).
Este ultimo valor seria o ideal (sendo o numero normalmente exigido para a
publicagdo de um artigo numa revista cientifica), de forma a oferecer ao estudo
maior robustez e base cientifica. Ao “salto” do particular para o geral esta
inerente uma maior probabilidade de erro associada aos raciocinios indutivos,
uma vez que basta encontrar-se uma excecdo para poder hipoteticamente
invalidar a regra geral. Por outro lado, é precisamente esse mesmo “salto”,
essa generalizagdo, (aqui sustentada em apreciagcbes qualitativas), em direcao
ao provavel que torna possivel a descoberta. Considerando que os dados
quantitativos obtidos se traduziram em apreciagcbes fundamentalmente
qualitativas, uma vez que se baseiam em estratégias do foro de user-centered

design.

e b
Qualitativa T T Quantitativa

Etnografica Experimental

{ Quase experimenal
Histérica Fstudo de easo Survey

Figura 2 — Abordagens qualitativas e quantitativas

Considerando o molde iterativo deste projeto, que existe também fora do
ambito académico, foram aplicadas estratégias de desenvolvimento e validacéo
hibridas como co-design e sobretudo user-centered design (UCD), através de

técnicas como entrevistas, criagdo de personas e cenarios, focus groups,

testes de usabilidade, entre outros. E de frisar o inegavel contributo dos
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colaboradores da ALB para esta dissertacdo, nédo s6 para a minha
contextualizagdo enquanto investigadora neste médulo transversal, como para
a validagcéo do DLS por mim construido.

No processo de validacao do DLS pelos utilizadores, subsistiu uma conduta
fluida, dindmica, situacional, contextual e pessoal por parte de cada
participante, uma vez que foi realizado num ambiente quotidiano do grupo de
individuos colaboradores do NOC. Neste caso concreto, a ciéncia € movida
pelo interesse humano, e por isso foquei-me na experiéncia individual dos
utilizadores/participantes, enquanto resultado da recolha de dados, procurando
compreendé-los e, com base nisso, contribuir para a constru¢do de um Design

Language System (Pedro, 2020).

Deste modo, esta metodologia teve como objetivos de pesquisa a
descricdo, exploracdo e descoberta. Através da aplicacdo destas técnicas e
instrumentos de recolha de dados, pretendeu-se construir palavras, imagens e
categorias, que resultaram num relatério narrativo com descrigcdo contextual e
citacOes diretas dos participantes da pesquisa.

Quanto ao desenho do estudo delineado para esta dissertagdo, pretendeu-
se recolher dois tipos de amostra de participantes: internos e externos. Quanto
a recolha de dados, foram aplicados instrumentos como focus groups
(participantes internos) e inquéritos por entrevista (participantes externos). Os
participantes internos simbolizam os colaboradores da ALB envolvidos neste
projeto, enquanto os externos sao os colaboradores especialistas do NOC.

A natureza deste projeto tem um carater essencialmente exploratério, uma
vez que a area do UX Writing est4 ainda numa incipiente fase de investigacéo.
Além disso, tem praticamente um papel de “estudo piloto”. Esta definicdo é
igualmente fundamentada pelas diferentes etapas existentes: primeira fase -
revisdo da literatura; segunda fase - conversas com especialistas da area
(neste caso, os profissionais dos centros NOC e os colaboradores internos da
ALB); terceira e ultima fase - possibilidade de os resultados e conclusdes da
dissertacao serem reaplicaveis a outros artefactos digitais (Gray, 2014).
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Plano de contingéncia

A tabela seguinte (tabela 2) contém o plano de contingéncia previsto no
inicio do desenvolvimento desta dissertacdo, consoante o0s problemas
passiveis de surgir, apresentando também propostas de solu¢cdes para esses

mesmos obstaculos.

Tarefas Possiveis problemas Solucdes
Benchmarking de DLS e Falta de tempo para terminar Foco nos principais
de produtos similares esta pesquisa de forma produtos, excluindo os de
robusta. menor relevancia.
Recolha de amostra de Falta de participantes externos | Utilizacdo de um maior
participantes (colaboradores NOC). namero de participantes

internos, de forma a

colmatar esta falha.

Execucgdo de entrevistas e | Consumo elevado de tempo Otimizar o processo nao
focus groups para a conclusao desta tarefa. deixando de ter, no minimo,
um contributo de 20/25

participantes.

Alteragdes finais ao DLS Falta de tempo para terminar Foco nas principais

esta tarefa de forma rigorosa. necessidades dos
participantes e nas falhas
mais relevantes da
interface, detetadas no
decorrer da validagédo do
DLS.

Tabela 2 - Plano de contingéncia

Contudo, importa referir que o mesmo nao teve de ser ativado para
nenhuma ocorréncia, a exce¢ao do 2.° problema enunciado, que foi colmatado,
tal como referido, através da utilizagcdo de um maior numero de participantes

internos.
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Timeline do processo de desenvolvimento

A figura que aqui se apresenta (figura 3) contém um grafico timeline
efetivamente seguido para o desenvolvimento desta dissertacdo. Esta
desdobrado em dois grandes momentos: Reviséo da literatura + Benchmarking
(1) e Trabalho empirico (2), que contempla os varios instrumentos de recolha
de dados aplicados. No entanto, foi ainda desenhado um cronograma que
apresenta de forma minuciosa, todas as tarefas e sub-tarefas associadas a

esta dissertacdo e que pode ser consultado em detalhe no APENDICE 1 —

Cronograma Gantt. Este conta com 7 grandes momentos: Pesquisa para o

enquadramento tedrico (1), Preparacdo dos Instrumentos de recolha de dados
(2), Preparacao: analise do produto e do seu Design System (3), Etapa 1:
Entrevistas sobre o produto + criacdo de cenarios e personas (4), Etapa 2:
Identificacdo e Discussao de UX Writing no dashboard (5), Etapa 3: Contributo
de UX Writing e avaliagao para o DLS (6) e a redacao da Dissertacao (7) - que
€ uma tarefa transversal a todo o processo. A estas fases estdo inerentes sub-
tarefas que tiveram necessariamente de ser cumpridas para a sua execugao.
O projeto iniciou-se no principio de outubro de 2020 e terminou em meados

de junho de 2021.

Revisao da literatura Trabalho empirico
+ Benchmarking

I

Testes Highlighter
Questionarios

Testes de usabilidade
Criagao proposta UX Writing

Entrevistas + Focus Groups Capitulo Content Style Guide (DLS)
nov jan mar abr mai jun

Figura 3 - Timeline do processo de desenvolvimento da Dissertacéo
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Estrutura da dissertacao

O presente documento esta estruturado em 2 grandes partes:

1.

Enquadramento tedrico-técnico, onde é feito um estudo detalhado do

contexto de referéncia, ou seja, da tematica do objeto de estudo (UX
Writing) e que contempla os seguintes capitulos:

e Capitulo 1: User eXperience (UX);

e Capitulo 2: Enquadramento da empresa Altice Labs;

e Capitulo 3: UX Writing;

e Capitulo 4: Benchmarking (estudo de produtos similares e de DLS).

Este enquadramento teérico-técnico exigiu a leitura e reflexdo cuidada,
de artigos e obras citadas que foram selecionados pela pertinéncia dos
seus conteudos relativamente ao tema tratado, o0s quais serédo
contextualizados no desenvolvimento da Dissertacdo. A bibliografia é
sempre referida ao longo da tese e consta no seu final.

Trabalho empirico, que contém os capitulos:

e Capitulo 5: Instrumentos de recolha de dados;

e Capitulo 6: Conhecimento de funcionalidades e identificacdo de pain
points: MTD;

e Capitulo 7: Validagdo de terminologias: MTD;

e Capitulo 8: Validacao holistica do MTD;

e Capitulo 9: Proposta de UX Writing para o MTD;

e Capitulo 10: Validagao de propostas de UX Writing para o MTD;
e Capitulo 11: Testes de UX Writing e usabilidade a proposta final;
e Capitulo 12: Proposta final consolidada do MTD;

e Capitulo 13: Design Language System — Content style guide.
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Relativamente ao Capitulo 5, este explana a definicdo e caracterizagao
dos participantes e das etapas do trabalho de campo. Através dos
restantes capitulos desta 2.2 parte sdo apresentadas detalhadamente
todas as etapas da experiéncia pratica deste projeto (entrevistas
semiestruturadas, testes highlighter, questionarios, criacao da proposta
inicial, focus groups, testes de usabilidade, consolidacdo da proposta
final e contributo para o capitulo de content style guide inserido no DLS
do NOSSIS One.
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Capitulo 1 — User eXperience (UX)

Antes de investigar uma disciplina especifica, € fundamental conhecer a
robustez da sua envolvente. Assim sendo, foi criada esta sec¢ao introdutéria da
area de UX, para um relato sumario da sua historia e evolugdo, traduzida

parcialmente através da figura 4.

Toyota and the value of Donald Norman gives UX
human input Design a name
The Ancient Greeks Walt Disney, the first

and ergonomics T UX designer? T

4000 BC 500 BC Early 1900s 1940s 1955 1966 1970s 1995

Feng Shui and the l Henry Dreyfuss and l

importance of space the art of designing
Frederick Winslow Taylor and the for people Xerox, Apple and the
quest for workplace efficiency PC era

Figura 4 - Timeline da histéria do UX

Ha quem diga que os principios mais basicos do UX poderdo estar
relacionados com a ciéncia da ergonomia, remontando a Grécia Antiga (Vieira,
2020). Evidéncias sugerem que, no século V a.C., a civilizacdo grega projetou
as suas ferramentas e locais de trabalho com base em principios
ergonémicos’.

Nos inicios do século passado (1900), também o americano Frederick
Winslow Taylor, engenheiro mecéanico, se tornou pioneiro na otimizacéo
moderna do trabalho (Taylorismo), tendo como missao investigar a interagéo
entre os trabalhadores e as suas ferramentas. Em 1940, visando uma sinergia
entre a eficiéncia e o local de trabalho, a Toyota criou um sistema de produgao
human-centered-production, baseado na criagdo de um ambiente de trabalho
ideal (Vieira, 2020).

' Ergonomia: de origem grega — “ergon” (trabalho) + “nomos” (leis ou normas). [1] Disciplina cientifica que se dedica ao
estudo das interacbes entre seres humanos e outros elementos de um sistema. [2] Profissdo que desenvolve e aplica
teorias, principios, métodos e normas com o objetivo de otimizar o bem-estar humano e o desempenho geral de um
sistema. A ergonomia pode ser classificada em dois aspetos: ergonomia cognitiva e ergonomia organizacional. A
ergonomia cognitiva dedica-se a um conjunto de processos mentais como atengéo, perce¢do, cogni¢éo, controlo motor,
etc. Por sua vez, a ergonomia organizacional tem como objetivo aprimorar os sistemas existentes no ambito da
organizagdo, incluindo estruturas politicas e processos da organizagdo (por exemplo: turnos, supervisdo, teoria
motivacional, trabalho em equipa, etc.).

37



Foi com o fim da guerra fria, a partir da década de 70, que se deu o0 avanco
da computacéo e a abertura da internet. Aqui ficou vinculado o termo “interacao
humano-computador” (HCI), que se baseia no estudo da relagdo entre pessoas
e sistemas, mais concretamente, na qualidade do design na perspetiva do
utilizador. O objetivo fulcral serd projetar produtos cada vez mais intuitivos e
faceis de experienciar, com base na interacdo humana. Esta época ficou
conhecida como a era dos computadores pessoais (PC), marcada por
importantes inovacgdes, oriundas, nomeadamente, do Palo Alto Research
Center (PARC) da Xerox (laboratério de R&D de Silicon Valley), tais como, a
interface grafica do utilizador (GUI) e o0 mouse de computador (Vieira, 2020).

Finalmente, em 1993, Donald Norman (Vieira, 2020), aquando do
desempenho das suas funcbes na Apple Computer, enquanto Arquiteto da
Experiéncia do Utilizador, cunhou o termo de UX, associando-o nao somente a
aspetos relacionados com o design (hardware, software, interface do produto,
usabilidade, design industrial, etc.) mas também, a aspetos afetivos e
experiéncias significativas e valiosas da interacdo humano-computador. Assim,
Norman foi um auténtico visionario, ao conseguir desconstruir a fraca
experiéncia de utilizacéo oferecida pelos computadores da época, que em nada
eram concebidos a pensar nas pessoas, has suas capacidades, necessidades
e desejos (NNgroup, 2016).

Apesar de Norman ter sido o criador do termo user-centered design (UCD)
(NNgroup, 2016), ironicamente, é também ele um dos criticos mais influentes
da omnipresenca do atual termo de UCD. Assim, rapidamente descartou o
termo de UCD para se concentrar no fundamental que é a experiéncia da
pessoa em torno de um determinado produto, o hoje conhecido human-
centered design (HCD) ou person-centered design (NNgroup, 2016). Apesar de
aparentemente ténue, a diferenca entre estes dois conceitos é absolutamente
vital e o segundo (human) demarca-se, claramente, do primeiro (user),
atingindo um nivel superior. Pensar a experiéncia da pessoa, para melhor
conseguir compreender a interacdo do utilizador com o produto é, ndo sé
desafiante, como fundamental. Centrar tudo no produto é encara-lo meramente
quanto a sua usabilidade, ao desenho da sua interface e a sua utilizacao
intuitiva. O que realmente interessa é a experiéncia individual que satisfaz cada

utilizador ao usar o produto. Por exemplo, no caso de o artefacto ser uma

38



camara de video, sera logicamente importante que esta possua definicdes e
caracteristicas avancadas. Contudo, sera ainda mais relevante, se a atencéo
recair no resultado final por si produzido, ou seja, na gravagao, na fotografia
que o utilizador ira obter. Empregando um outro exemplo, este dado pelo
Professor Oscar Mealha numa aula da unidade curricular de Seminario, a
aplicacédo de musica Spotify terd necessariamente de ter uma interface bem
conseguida, que estimula uma boa utilizagao por parte do utilizador; no
entanto, aquilo que é transcendente, € a experiéncia que esta aplicacao
oferece e as sensacbes que desencadeia: a forma como cada individuo
constroi a sua propria playlist, como a partilha, como tem acesso ao que 0s
seus amigos estao a ouvir em tempo real.

Norman questionou-se sobre a forma como as pessoas se relacionam com
objetos com os quais se cruzam diariamente (Norman, 2002). A relacao que
existe entre um sujeito cognoscente e um determinado objeto tem, desde a
antiguidade, diversas explicacbes que terao como limites o idealismo e o
empirismo. Sera complicado estabelecer quais os fatores que determinam a
atencao e o interesse de um determinado sujeito por um determinado objeto de
conhecimento. Estara certamente relacionado com a sua cultura, com fatores
ambientais, psicologicos, socioldgicos, politicos, estéticos, educativos,
histéricos, econdmicos, religiosos, etc. Nesse sentido, Donald Norman concluiu
que seria necessario instruir profissionais da area, como designers ou
engenheiros, de modo a fazé-los pensar sobre a forma como os seus produtos
seriam usados, o seu target e o porqué da sua utilidade. E essencial que estes
entendam em que contexto a ferramenta ou o artefacto serdo empregues. Na
opinido de Norman, o problema é cederem demasiado a légica, que é
necessaria, mas que nao descreve um comportamento real. Ao desenhar
tecnologia, estd a desenhar-se para pessoas reais. Norman observou que as
emocoes tém um papel fulcral no que é considerado um bom design (emotional
design). Mesmo que se compreenda um artefacto a nivel cognitivo ou
intelectual, pode odiar-se a sua utilizagdo. A cognicdo tenta perceber e
interpretar o mundo. A emoc¢éao é um sistema de processamento de informacéo,
que avalia o mundo, determinando o que é bom ou mau, seguro ou perigoso.
Tipicamente, a emocgdo tem precedéncia sobre a cognicdo, na maioria das

vezes.
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Donald Norman defende a importancia do foco na usabilidade, no utilizador,
e sobretudo a posicéo central do mesmo. Como € do conhecimento geral, as
pessoas sentem-se frustradas com o mau funcionamento de sistemas mal
desenhados. Além disso, sentem necessidade de utilizar os computadores
como ferramentas que as levam a trabalhar, comunicar, mas também pelo seu
carater ludico, ou seja, sdo desinteressadas pelo computador em si, na sua
vertente material. E de enfatizar que as pessoas trabalham de forma mais
eficiente e segura com sistemas bem desenhados e altamente utilizaveis. Sera
assim imprescindivel o foco nos utilizadores, pensar no que cada um precisa,
atendendo as suas caracteristicas distintas, e sabendo de antemao que os
préprios desconhecem o que necessitam. Para tal, sera necessario colocar os
utilizadores no centro: de que forma pensam, trabalham e se comportam; como
se relacionam, comunicam e cooperam; e, finalmente, como se pode aproveitar
esses insights para projetar sistemas de alta usabilidade.

Para que tudo isto aconteca, € absolutamente crucial conhecer os
utilizadores-alvo do produto, através da user research, que se dedica ao estudo
metbdico destes, das suas necessidades e pontos fracos (Interaction Design
Foundation, 2021). Todavia, saber o que efetivamente capta a atencdo dos
utilizadores €& algo bastante dificil, j& que as suas inclinagbes estéo
indelevelmente relacionadas com os aspetos emocionais e estéticos de cada

um, o que resulta em combinagdes infinitas de tendéncias.

De acordo com a norma ISO 9241-11 (1998) a usabilidade é caracterizada
como sendo uma medida sobre a qual “um produto pode ser utilizado por
utilizadores especificos para atingir objetivos especificos com eficacia,
eficiéncia e satisfagdo num contexto de utilizacdo especifico”. Neste sentido,
Norman quis cobrir todos os aspetos da experiéncia do utilizador num so6
sistema, onde tudo esta interligado e através do qual pode oferecer produtos
utilizaveis e compreensiveis, capazes de cobrir as necessidades e interesses
do utilizador (Norman, 2002).

Jakob Nielsen e Donald Norman (Norman & Nielsen, 2014) definem UX
como algo que engloba “todos os aspetos da interacdo do utilizador final com a

empresa, 0S Seus Servicos e 0s seus produtos”.
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A experiéncia do utilizador ndo diz respeito ao funcionamento interno de um
produto ou servico, mas sim, ao que as pessoas sentem em relacdo a um
produto e o prazer e satisfacdo que nutrem ao interagir com ele (Garret, 2011).
O autor enfatiza que “todo o produto usado por alguém cria uma experiéncia de
utilizador: livros, frascos de ketchup, poltronas reclinaveis, sweats cardigan’.

Para M. Hassenzahl (Hassenzahl & Tractinsky, 2006), uma experiéncia é
uma combinac¢do unica de varios elementos, tais como: o produto, os estados
internos do utilizador (predisposicdes, expectativas, necessidades, motivacao,
humor, etc.), as caracteristicas do produto (complexidade, propdsito,
usabilidade, funcionalidade, etc.) e o contexto dentro do qual a interagdo ocorre
(por exemplo, ambiente organizacional/social, voluntariedade de uso,
significado de uso, etc.). A UX, no sentido de uma HCI positiva, centra-se na
criacdo de experiéncias de qualidade excecionais, ao invés de apenas prevenir
problemas de usabilidade.

O design deve fazer uso das propriedades naturais das pessoas e do
mundo de forma exploratéria, isto €, tanto quanto possivel, o design deve
operar sem instrugcdes ou roétulos. Qualquer instrugdo necessaria deve ser feita
apenas uma vez (Norman, 2002). De outra forma, significa que o design falhou
e que as suas funcionalidades ndo estao visiveis, ou ndao séo suficientemente
intuitivas para despoletar a acéo pretendida.

Neste capitulo, o contributo de Peter Morville foi também de extrema
importéncia. Este autor enfatiza sete fatores (apresentados na figura 5),
assentes no equilibrio entre utilizador, contexto e conteudo, a ter em conta na
concecdo de UX, pois serdo vitais para ditar o sucesso ou fracasso de um
produto (Morville, 2020). A saber:

1. Useful (Util): diz respeito ao grau de utilidade. Se o produto nao tiver um
propdsito, € improvavel que seja capaz de competir com outras ofertas
significativas e uteis. De notar que também pode ser considerado util
algo que ofereca beneficios ndo praticos, como diversdo ou apelo
estético;

2. Usable (Utilizavel): permite que os utilizadores atinjam facilmente, de
forma eficaz e eficiente, o objetivo final que os levou a utilizar o produto;

3. Desirable (Desejavel): envolve os elementos emocionais do utilizador,

normalmente transmitidos através de branding, imagem, identidade e
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estética. Dando o exemplo de um automoével, um Skoda e um Audi:
ambas as marcas fabricam carros, que, regra geral, seguirdo todos os
parametros presentes nesta lista. No entanto, o Audi sera naturalmente
muito mais desejavel que o Skoda;

Findable (Encontravel): refere-se a facilidade do utilizador em localizar
aquilo que necessita, nomeadamente, as funcionalidades do produto;
Credible (Credivel): esta intimamente relacionado com a capacidade de
o utilizador confiar no produto em questao, nao sé por razbes de design,
como também da fidelidade do conteudo que o mesmo apresenta. Neste
caso, a primeira impressao sera absolutamente vital para o abandono ou
obtengao do produto;

Accessible (Acessivel): a experiéncia oferecida tera de servir uma gama
vasta e diversificada de utilizadores, por forma a que qualquer um possa
aceder ou interagir com o produto, independentemente da sua condic&o
(incapacidade visual, auditiva, motora ou de aprendizagem). Este
parametro é frequentemente menosprezado pelas empresas, apesar de
ser um importantissimo fator a ter em conta; ndo s6 pela existéncia de
um numero consideravel de pessoas com este tipo de condi¢cées, como
também, pelo facto de ao atentar na acessibilidade, se estar
inevitavelmente a desenhar produtos mais faceis, para todo o tipo de
utilizadores;

Valuable (Valioso): o produto devera traduzir-se num valor bilateral:
tanto para os patrocinadores/criadores do produto, como para o
utilizador que o compra e lhe da uso. Segundo a Interaction Design
Foundation (IDF), “um produto de 100$ que resolve um problema de

10.000% sera aquele que provavelmente tera sucesso”.
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USE

Figura 5 - Os 7 fatores que influenciam a experiéncia de utilizagéo

1.1.Usabilidade

Comumente, o conceito de UX & confundido com o termo usabilidade. No
entanto, este Ultimo é apenas uma técnica de estudo, um contributo que valida
a utilizacdo e compreende melhor o UX. O UX, apesar de necessitar da
usabilidade, excede-a, no sentido em que se foca em mais facetas da
experiéncia do utilizador que ndo apenas nela. Porém, existe uma clara
interdependéncia entre ambas, o que leva a que sejam empregues e pensadas
em conjunto no momento de concessao e design de um projeto (Almeida,
2018).

Na seccao 3, parte 11 (Guidance on Usability Specifications and Measures)
da norma ISO 9241, a definicdo de usabilidade é tida como a eficacia,
eficiéncia e satisfagdo com que os utilizadores alcangam objetivos especificos
em ambientes especificos. E uma caracteristica fundamental daquilo que se
transforma numa boa experiéncia do utilizador. Assim, estd diretamente
associada ao contexto operacional de um sistema, bem como aos seus
diferentes tipos de utilizadores, tarefas, ambientes fisicos e organizacionais.
Qualquer tipo de alteracdo num aspeto relevante de um dado contexto de
utilizagdo, podera alterar e comprometer a eficiéncia e eficacia de um sistema.

Para Pete Meyers, a usabilidade é “the science of making technology work
for people.”. Nielsen e Loranger (2007), descrevem-na como sendo um atributo

que confere qualidade e facilidade de utilizacdo a algo. De forma mais
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concreta, refere-se a rapidez com que os utilizadores aprendem a usar algo, o
seu grau de propensao a cometer erros, a eficiéncia que demonstram aquando
da sua utilizagdo e o quanto desfrutam da mesma.

A usabilidade deve ser vista como a qualidade de uma interacédo HCI, ao
proporcionar uma relacédo funcional entre a interface, o utilizador, a tarefa e o
ambiente. Com isto pretende-se que o utilizador aprenda de forma autébnoma a
servir-se dos conteudos informativos que lhe sdo facultados para a realizagao
das suas tarefas.

A usabilidade traz consigo inUmeros beneficios, tais como o aumento da
produtividade do utilizador, a diminuicao de custos de apoio e suporte e sua
formacgéo, o aumento de vendas e sucessivamente de receitas, a diminuicdo do
tempo e custo de desenvolvimento, bem como dos custos direcionados a sua
manutencao, e finalmente, o maior objetivo deste conceito é o aumento da
satisfacao do utilizador.

De acordo com Nielsen, a usabilidade caracteriza-se por cinco
componentes ou atributos qualitativos (Nielsen, 1997b):

1. Facilidade de aprendizagem: o sistema deve ser facil de assimilar pelo

utilizador;
2. Eficiéncia: o sistema deve ser eficiente para que o utilizador, depois de o
saber usar, possa atingir bons niveis de produtividade;

3. Facilidade de memorizac&o: o sistema deve ser de facil memorizagao,

para que depois de algum tempo sem o utilizar, o utilizador se recorde
de como o0 manuseatr;

4. Seguranca: o sistema deve prever erros, evitar que os utilizadores os
cometam e, caso o fagam, permitir uma facil recuperagcdo do estado
anterior;

5. Satisfagéo: o sistema deve ser usado de uma forma agradavel, para que
os utilizadores fiquem satisfeitos com a sua utilizagdo e a queiram voltar

a repetir.
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Jakob Nielsen apresenta aquilo que sdo para si as 10 Heuristicas? ligadas a
usabilidade (Nielsen, 1997b):
1. Visibilidade do status do sistema: as interacdes previsiveis, dotadas de

uma comunicagao aberta e continua, criam confianga tanto no produto como na
marca. Assim, em ambientes digitais, € imprescindivel que o design mantenha
constantemente, em tempo real, os utilizadores ao corrente do que esta a
acontecer, através de feedback apropriado. O facto de o utilizador conhecer o
status atual do sistema, fard& com que compreenda o resultado das suas
interacGes anteriores e de forma autbnoma, determine as suas proximas
etapas.

2. Compatibilidade entre o0 sistema e 0 mundo real: assegurar a oferta de

um mapeamento hierarquizado de forma logica e natural, ir4 ditar a construcéo
de uma experiéncia intuitiva para o utilizador. Assim, o design deve comunicar
na linguagem do utilizador, isto €, devera utilizar palavras, frases, conceitos,
icones e imagens por si familiarizados, sendo para isso importante conhecer
previamente o tipo de utilizador do produto.

3. Controlo e liberdade para o utilizador: fomentar o sentimento de liberdade

e confianca do utilizador. E comum que os utilizadores cometam alguns erros
de navegacao. Assim sendo, € necessario que tenham sempre acesso a uma
“saida de emergéncia” que lhes permita reverter essa mesma agao sem
percorrer um processo extenso. Botdes como “Sair”, “Cancelar”, “Retroceder”,
sao essenciais para que nao se sintam frustrados na sua experiéncia.

4. Consisténcia e Padronizacdo: é importante que ao usar um produto, o

utilizador consiga interpretar corretamente o que cada palavra, situagcdo ou
acado significa; tal é garantido caso o produto siga as convengdes das
plataformas e do setor em vigor. A Lei de Jakob afirma que deve haver uma
uniformizagéo entre as diversas interfaces das aplicacées utilizadas.

5. Prevencéo de erros: restricdo de agdes sujeitas a erros, através da

confirmagéo da intencdo do utilizador antes de este realizar determinada acéo.
Assim, evita-se a existéncia de dois tipos de situacdes: os “deslizes” e os

“erros”. Os primeiros sao erros inconscientes, causados tipicamente pela falta

2 Heuristica: do grego antigo “heurisko” (“eu encontro”), “heuriskein” (“encontrar”, “descobrir”, “inventar”). Tem a mesma
origem da exclamagéo “eureka!” atribuida ao matematico grego Arquimedes. [1] Sdo processos cognitivos empregues
em decisdes ndo racionais, sendo definidas como estratégias que ignoram parte da informagdo com o objetivo de
tornar a escolha mais facil e rapida.
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de atencdo. Os segundos, sdo erros conscientes, baseados na
incompatibilidade entre o modelo mental do utilizador e o design do produto
que esta a utilizar.

6. Reconhecimento em vez de memorizagdo: minimizacdo da sobrecarga

de memoria do utilizador, através da apresentacdo, de forma visivel ou
recuperavel, de todas as informacdes nativas a utilizacdo do produto.

7. Eficiéncia e flexibilidade de uso: o sistema devera estar preparado para

fornecer a opcao de personalizacdo de acbes frequentes, permitindo ao
utilizador ajustar o contetdo e as suas funcionalidades a sua experiéncia
individual. Assim, utilizadores experientes poderao ter acesso a alguns atalhos
(ocultos a utilizadores mais inexperientes), de forma a acelerar a sua utilizagao.

8. Estética e design minimalista: garantir o foco no contetdo e design visual

da interface estritamente essenciais ao utilizador, eliminando elementos
desnecessarios que irdo desviar o utilizador do cerne da sua utilizacéo.

9. Ajuda para os utilizadores reconhecerem, diagnosticarem e recuperarem

0S seus erros: existéncia de mensagens de erro facilmente reconheciveis a

nivel visual e expressas de forma simples, indicando sucintamente o problema
e sugerindo uma solugdo agil para o utilizador (por exemplo: utilizagdo de
fontes a negrito ou em cor vermelha).

10. Ajuda e documentacdo: o sistema tem de fornecer documentacéo de

facil acesso, que ajude os seus utilizadores a entender como concluir

determinada tarefa, ndo necessitando de qualquer explicagao adicional.

1.2. Métodos e técnicas de design e avaliacao UX

Para a concecdo de um artefacto digital, o UX design pressupde, desde
inicio, que haja um estudo dos utilizadores de forma a entender a quem se
destinara o produto. S6 assim se consegue presumir os elementos/requisitos
necessarios ao produto. Para que tal aconteca, sdo utilizados dois tipos de
avaliacdo: quantitativa e qualitativa (Stone et al., 2005). A investigacao
quantitativa analisa quaisquer tipos de dados numéricos derivados de
medicées (por exemplo, o tempo gasto pelo utilizador para completar
determinada tarefa). Por sua vez, a investigacdo qualitativa recolhe dados sem
conteudo numérico, fazendo descricoes das experiéncias dos utilizadores (por

exemplo, dificuldades que o utilizador tem ao interagir com a interface, ou o seu
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interesse ou desinteresse por determinados recursos presentes na mesma)
(Stone et al., 2005).

Para que esta avaliagdo acontega, existem varias metodologias de

desenvolvimento centradas no utilizador, sendo algumas delas as seguintes:

Contextual Design - desenvolvida por Hugh Beyer e Karen Holtzblatt
(1998), incorpora métodos etnograficos de recolha de dados sobre o
utilizador, interpretando e consolidando de forma estruturada os
mesmos, e dando-lhes uso para criar protétipos de conceitos de
produtos e servicos, ao testa-los e aperfeicoa-los com os seus proprios
utilizadores. O design contextual tem por base um processo que se
desdobra em sete fases distintas: Contextual Inquiry, Work Modeling,
Consolidation, Work Redesign, User Environment Design, Mockup and
Test with customers e Putting it into practice (Holtzblatt & R. Beyer,
2014; Preece et al., 2015);

Cooperative/Participatory Design (Co-Design) - uma metodologia que
tem como objetivo a colaboragao e o envolvimento dos utilizadores nas
equipas e o trabalho em co-design na projecao de um novo produto ou
servigo. Apresenta duas técnicas de prototipagem em papel e preocupa-
se com os procedimentos adotados no design (Almeida, 2018; Preece et
al., 2015);

Design Thinking - uma abordagem de pensamento critico e criativo que
possibilita gerar e organizar ideias e, assim, encontrar solu¢gdes para
problemas concretos de uma empresa/produto. Tipicamente, inclui
técnicas como: user research, sketching, wireframing, mapa de empatia,
entre outras. E uma pratica composta por cinco fases principais:
empathise, define, ideate, prototype e test (Almeida, 2018; Bonini &
Sbragia, 2011);

User Research - um estudo metddico dos utilizadores-alvo, incluindo as
suas necessidades e pontos fracos. Algumas das técnicas utilizadas
nesta metodologia séo: observacdo direta, questionario, entrevistas
individuais, testes de usabilidade, focus groups, personas, card sorting,
use cases, entre outros (Almeida, 2018; Interaction Design Foundation,
2021).
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Um protétipo de interface ndo é mais do que uma hipétese, isto é, uma
possivel solugcdo de design que vira solucionar um problema especifico do
utilizador. A forma mais facil e imediata de testar essa hipotese € observar o
utilizador a interagir com a mesma (Pernice, 2016).

Existem varios tipos de prot6tipos que se posicionam nos seguintes pares
de extremos:

e Pagina Unica vs. Paginas multiplas com menus, ecras e zonas
clicaveis que permitam ao utilizador completar uma tarefa;
¢ Realista e com alto nivel de detalhe vs. Desenhado a méo em papel;

e |Interativo (clicavel) vs. Estético.

A escolha do protétipo varia consoante os objetivos do teste, a completude
do design, as ferramentas usadas para criar o protdtipo e os recursos
disponiveis para os testes de usabilidade. Independentemente da sua tipologia,
€ sabida a sua principal fungdo: investir num protétipo € muito menos
dispendioso do que investir no desenvolvimento de cédigo de uma interface.

Por sua vez, a fidelidade (alta ou baixa) de um protétipo refere-se a
proximidade a que este se encontra do produto final, podendo variar em termos
de interatividade, visualmente ou através de conteudos ou comandos. Contudo,
cada um deles tem as suas vantagens de utilizacdo associadas. No que diz
respeito aos protétipos de alta fidelidade conseguem ter respostas por parte do
sistema mais realistas e rapidas no decorrer do teste. Para além disso,
permitem testar fluxos de trabalho, componentes graficos especificos da
interface, entre outros (Pernice, 2016). No caso dos protétipos de baixa
fidelidade, sera mais facil realizar alteragbes ao design no préprio decorrer do
teste; o designer ndo tem tendéncia a apegar-se tanto a uma verséo crua, e 0s
utilizadores também se sentem menos pressionados aquando da sua testagem
(Pernice, 2016).

Idealmente, devera comecar-se com um grande numero de protétipos de
baixa fidelidade, como esbocos e lentamente ir-se construindo wireframes. A
medida que através destes, se forem reunindo insights, vai-se criando até
alcancar o protétipo de alta fidelidade, o qual podera incorporar animacgdes

realistas daquilo que sera a sua verséo final (Forbes, 2017).
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1.3.Principios, heuristicas e teorias

No seu livio The Design of Everyday Things, Donald Norman apresenta
aqueles que considera serem o0s quatro principais principios de design
necessarios para decifrar 0 que promove ou néo, a satisfacdo do consumidor
na utilizacdo de um produto (Norman, 2002). A saber:

1. Affordance: garantir que as ag¢des apropriadas sejam percetiveis e as
inadequadas, invisiveis;

2. Restrigdes: restringir escolhas com base no principio de que a forma
mais audaz de tornar algo facil de utilizar, com uma baixa tendéncia para
cometer erros, é tornar impossivel fazer o oposto (por exemplo: o design esta
mal projetado quando surge a necessidade de refor¢ar algum tipo de instrucéo
como “pressione aqui’, “insira desta forma”, “desligue antes de fazer
determinada agao”);

3. Mapeamento: evidenciar a relagao direta entre comandos e acoes.
Assim, é possivel determinar as relagdes entre acbes e resultados, entre os
comandos e o0s seus efeitos e entre o status do sistema e o0 que € visivel;

4. Feedback: mostrar de forma completa e continua os resultados das
acées de um utilizador. Este, ao ser privado desse feedback, perdera a
sensacao de controlo sob o produto ou até pode considerar que o utilizou de
forma inadequada, descredibilizando o proprio sistema em si.

Por outro lado, Ben Shneiderman, cientista da computacdo americano,
revela no seu livro “Designing the User Interface: Strategies for Effective
Human-Computer Interaction” as oito “regras de ouro” que no seu entender
deverao ser seguidas no design de interfaces (Shneiderman et al., 2017, p.
271):

1. Procurar consisténcia: oferecendo uma interface padronizada a qual os

utilizadores estejam ambientados (por exemplo, recorrer a icones,
cores, terminologia, hierarquia de menus e fluxos de utilizagdo
familiares);

2. Permitir que os utilizadores frequentes usem atalhos: a frequéncia da

utilizacéo traz consigo o aumento do ritmo de interacdo (por exemplo,
tanto o Windows como o Mac disponibilizam atalhos de teclas aos

utilizadores, como Ctrl+C (copiar) ou Ctrl+V (colar));

49



Oferecer _feedback informativo: orientar o utilizador fazendo com que

todas as suas agbes tenham uma informagdo retroativa legivel e
apropriada;

Projetar diadlogo para o desfecho de uma acdo: o utilizador devera

compreender quando terminou uma acdo com sucesso (por exemplo,
depois de efetuar uma compra online, devera receber um comprovativo
de compra e algumas informagdes uteis para o futuro, nomeadamente,
os detalhes da entrega);

Oferecer apoio em situagdes de erro: os utilizadores deverao receber

instrugdes claras, intuitivas e passo a passo, sempre que ocorre um
erro, permitindo-lhes a resolugcdo do problema de forma rapida e
satisfatoria (por exemplo, sinalizar os campos de texto que o utilizador
se esqueceu de inserir num formulario);

Permitir a facil reversao de acoes: o utilizador devera ter ao seu alcance

uma saida direta, independentemente do sitio da interface onde se
encontre;

Apoiar a legitimidade do controlo interno: desenhar interfaces no sentido

de estimular nos utilizadores (principalmente nos mais experientes) a
sensacdo de que o sistema respondera sistematicamente as suas
acoes e néo o inverso;

Reduzir a carga da memdéria a curto prazo: as interfaces devem reger-

se por hierarquias de informacdo adequadas, optando pelo
reconhecimento e néo pela recuperacédo de memoria (0 ser humano s6
€ capaz de manter cerca de cinco itens na sua memoria a curto prazo).
O reconhecimento com base na recordacgdo é uma das 10 Heuristicas
de usabilidade de Nielsen, ja apresentadas neste documento (Nielsen,
1997b).
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Capitulo 2 — Enquadramento da empresa Altice Labs

A Altice Europe é uma multinacional holandesa de telecomunicacées,
conteudos, media, entretenimento e publicidade, presente em diversos paises,
incluindo Portugal, Franca, Israel e Republica Dominicana. Em janeiro de 2018,
a Altice anunciou uma reestruturacdo do grupo através da divisdo das
atividades americanas (Altice USA) e atividades europeias e internacionais,
renomeada Altice Europe. Esta Ultima foi reorganizada em trés entidades:
Altice France (Grupo SFR), Altice International (Altice Portugal, Hot (lsrael),
Altice Republica Dominicana, Teads e Altice Technical Services Europe — com
excecao de Franca) e uma nova subsidiaria de TV por assinatura.

A Altice Labs € uma das subsidiarias da Altice Portugal, que tem vindo a
moldar o futuro da tecnologia ao longo dos ultimos 70 anos. Nasceu em 1950
na cidade de Leiria, com a denominacdo de GECA (Grupo de Estudos de
Comutagao Automatica), tendo sido posteriormente transferida para Aveiro, em
1955. Em 1972, transformou-se em CET (Centro de Estudos de
Telecomunicacgdes), tendo feito parte da constituicdo da Universidade de
Aveiro, instituicdo com a qual mantém uma forte e intima sinergia até aos dias
de hoje. Em 1999, deu lugar a PT Inovagao que, apds aquisicéo pela Altice, em
2016, se passou a designar Altice Labs. Além de estar sediada em Aveiro, esta
empresa tem polos em Viseu, Madeira, Olhdo, Acores e Oeiras, exportando
solugbes e produtos para cerca de 35 paises. Conta ja com mais de 700
investigadores de S| (Sistemas de Informacdo) e especialistas em
telecomunicagdes. Nutre uma forte relacdo de cooperacdo com diversas
Universidades mundiais, entidades de 1&D (Investigacao e Desenvolvimento) e
startups. 3

A ALB assume-se atualmente como lider no desenvolvimento de solugbes
(produtos e servicos) inovadores para o mercado das telecomunicacdes e das
TIC (Tecnologias da Informacdo e Comunicacdo). Destaca-se por ser um
verdadeiro catalisador de transformacéo tecnoldgica, apoiada num ecossistema
de inovacdo forte e dindmico, focando-se em temas estratégicos como
Inteligéncia Artificial (1A), Smart Cities, Internet das Coisas (loT), Big Data, 5G e

redes do futuro, Realidade Aumentada e Mista, entre outros (figura 6).4 °

3 https://www.alticelabs.com/en/contacts.html (Altice Labs, 2020a)
4 https://www.alticelabs.com/en/about.html (Altice Labs, 2020a)
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Figura 6 - Areas de Investigagdo, Desenvolvimento e Inovacéo da Altice Labs

Internamente, a ALB & composta por dois departamentos transversais:
Desenvolvimento e Suporte do Negécio (DSN) e Estratégia de Inovacédo e
Tecnologia (EIT) - os quais n&o tém produtos préprios; e por quatro grandes
areas de nego6cio, que integram a concecéo e desenvolvimento de produtos e
solugdes da empresa: Desenvolvimento de Sistemas da Rede (DSR), Servicos
de Rede e Plataformas (SRP), Sistemas de Suporte as Operacdes (SSO) e
Digital, Internet e Televiséo (DIT).

No seguimento da vinculagcdo deste projeto de Mestrado a Altice Labs,
iniciou-se o processo de acolhimento na empresa, em outubro de 2020. Fui
alocada ao departamento EIT, mais concretamente ao EIT3, que se foca no
design de produto, na experiéncia de utilizador, na promoc¢ao de produto e na
comunicagéo, tal como espelha a figura 7. Os sistemas oferecidos pela ALB,
usados, nomeadamente na sua grande maioria, por técnicos de perfis variados,
estdo acessiveis via interfaces que sao especificadas, desenhadas e testadas
por esta mesma equipa, que apoia de forma transversal todas as quatro areas
operacionais de nego6cio acima mencionadas. Trabalhando colaborativamente
com todos os stakeholders, a equipa do EIT3 guia-se por um processo de user-
centered design, privilegiando as metodologias de pesquisa, estratégia de
conteldo, testes de usabilidade, entre outros, que pretendem avaliar as reais

5 https://www.alticelabs.com/pt/portfolio.html (Altice Labs, 2020a)
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necessidades dos utilizadores e validar se as solu¢des estdo a cumprir as suas

funcgdes, resolvendo os principais problemas sentidos pelos utilizadores.

Interaction Design

Experience

Business
Design

Cognitive

Innovation, Portfolio
Research & Vision,
Knowledge Architecture
Management & Technology

PR bl

Figura 7 - Organizagao da equipa EIT da Altice Labs

o
o
Eo-
33
X E
L)
c®
o c
=0
§=
o
-

Ao longo de todo o processo de desenvolvimento desta dissertagdo, a
equipa EIT3 foi liderada pelo engenheiro Paulo Margaca, que neste momento
ja ndo é colaborador da empresa ALB, tendo por isso passado a pasta a Dr.?
Ana Patricia Monteiro, nova coordenadora deste grupo no momento de
finalizacdo desta tese. Esta equipa tem um enfoque na Experiéncia e &, por
isso, responsavel por todos os topicos relacionados com a forma como os
clientes, colaboradores e utilizadores de produtos da empresa ALB vivem a
relacdo com a mesma. Para que isso aconteca, o EIT3 subdivide-se em 4
areas focadas em tornar este mote uma realidade:

- Business Design: criagdo de novas abordagens de negdcios para novos

produtos ou funcionalidades;

- Interaction Design: definicio e implementacdo da experiéncia de

utilizac&do dos produtos internos;

- Digital and Media: produ¢do dos artefactos digitais necessarios para

garantir a promocdo apropriada do produto e o reconhecimento da

marca;
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- Community: cumprimento, de forma adequada, da cultura organizacional
da ALB, garantindo que os seus colaboradores tenham a melhor

experiéncia laboral possivel.

2.1.Contextualizacao do produto-alvo a trabalhar na empresa

E na éarea de Sistemas de Suporte as Operagbes (SSO), mais
concretamente no SSO4 (Assurance e Segurancga) que esta alocado o produto
a explorar no ambito deste projeto de Mestrado: um modulo transversal de
Dashboards (MTD). Esta area operacional de negécio comporta um ambiente
multi-tecnologia e multi-fornecedores, que pode ser adotado por operadores de
negdcios, moveis, fixos e convergentes. E responsavel pela gestdo de todas as
camadas, incluindo recursos, rede, servicos e clientes, do ponto de vista
operacional.b

O SSO contempla um conjunto de produtos denominado NOSSIS One’, que
por sua vez abrange quatro areas: Network Development and Inventory,
Service Fulfillment, Service Assurance e Customer Centric Operations. O
NOSSIS One simplifica as operacbes com um inventario seguro, garantindo a
alocacao de recursos e uma ativagcdo em tempo real, para além de realizar
acOes corretivas remotas. Esta gama permite melhorar a capacidade de
monitorizacéo e controlo da rede e servigcos do cliente, de forma continua e
rigorosa, antecipando a detecédo de falhas e a degradacdo do servigo. Esta
solucdo, através da disponibilidade e da qualidade prestadas, apresenta um
potencial imensuravel, uma vez que maximiza a eficiéncia da rede e a
qualidade do servico, garantindo assim uma experiéncia marcante na sua

utilizaggo.

8 https://www.alticelabs.com/en/operations support_systems.html#service assurance (Altice Labs, 2020a)
7 https://www.alticelabs.com/content/products/BR_NOSSIS ALB_EN.pdf (Altice Labs, 2020b)
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Figura 8 - Divisdo das areas OSS na Altice Labs

Apesar de poder vir a ser replicado noutras areas ou produtos, e tal como
apresentado na figura 8, o produto a explorar no ambito deste projeto de
Mestrado - médulo transversal de Dashboards (MTD) - esta atualmente
inserido na area de Assurance, cuja principal funcdo reside em garantir a
qualidade dos servicos oferecidos ao cliente. Atualmente, este componente
estd instanciado de forma transversal num portal Assurance para a Altice
Dominicana e retne dados de dois servicos desta area: gestao de alertas e
gestéao de tickets, para intervencdes de melhorias na rede.

A montante do desenho do portal Assurance, foram realizadas atividades de
User Research, nomeadamente, observacdes contextuais a colaboradores do
NOC (Network Operation Central) da empresa subsidiaria MEO, onde se
auscultou a necessidade da existéncia de um overview do estado da rede.
Desta forma, o MTD nasceu com a fun¢ao basilar de analisar a performance do
estado geral da rede, podendo esta andlise ser feita ao momento (/live) ou ao
seu historico (Gltimas 24h, ultima semana, etc.).

55



.

nossisone

O us X
(O usemname

Always
. sensing . learning . acting

Forgot your password?

English (United States)

altice

labs

Figura 9 - Interface de entrada NOSSIS One Assurance

A ALARMS | E REPORTS 4 STATISTICS 4 MONITORING ¥ & MANAGEMENT v & SNMP TOOLKIT

A Alarms 7\ b= il o)
— ~ i .
- Faults cketing performanc ‘\”"“"‘ Q | = Q
Alarme N° even ogia Tipo entidade Entidade Problema detalhado Acoes
(] 4 Local 01LX07E117P OML Fault ©
o 4 Local 01LX07E117P  OML Fault @ e
O
o 4 N b Local 01LX07E117P  OML Fault ©
K Monitorir Geo
o 4 Local 01LX07E117P OML Fault @ e
o 4 23 minutos 2 minutos M2K OILXU7ENM/P EG Local 01LX07E117P  OML Fault © e
o 4 23 minutos 2 minutos M2K 01LX07E117P  EG Local 01LX07E17P OML Fault O e
2 25 minutos 2 minutos ALMOON 01LX07E117P Sys Local Sys Sensor failure © e
2 25 minutos 2 minutos ALMOON 01LX07E117P  Sys Local Sys Sensor failure © e
2 25 minutos 2 minutos ALMOON 01LX07E117P Sys Local Sys Sensor failure ©
2 25 minutos 2 minutos ALMOON 01LX07E117P Sys Local Sys Sensor failure © e
2 25 minutos 2 minutos ALMOON 01LX07E117P  Sys Local Sys Sensor failure © e

Figura 10 - Interface NOSSIS One Assurance
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As figuras 9 e 10 apresentam visualmente a ferramenta do mddulo
transversal de dashboards, sendo a primeira a interface de login e a segunda a
interface da area de Alarmes, onde se disponibiliza este mesmo modulo. O
componente transversal de Dashboards permite a criacado e visualizacdo de
dashboards, assumindo a existéncia de data analysis (widgets) tipificadas, que
podem ser personalizadas pelo utilizador dentro das configuracdes para elas
definidas. Através desta ferramenta de analise, estes profissionais poderao
agilizar ac6es fundamentais no seu trabalho diario, tais como: gestdo proativa
de falhas e andlise das suas causas, controlo do ciclo de vida de trouble tickets
(TTK) (0o numero de ativos, resolvidos ou em resolugdo), capacidades
avancadas de autocorrecao de rede, entre outras.

Este componente dirige-se essencialmente a centros de operacdes de
rede/servicos (NOC/SOC), mais especificamente, aos seus colaboradores:
operadores de back office e de equipas de engenharia. Os utilizadores deste
componente terdo ainda a possibilidade de personalizar a sua ferramenta de
trabalho, podendo criar/visualizar os seus proprios dashboards, alterar o0 modo
de apresentacdo dos mesmos e filtrar os widgets consoante as suas
preferéncias.

Este componente transversal de Dashboards teve muito recentemente (em
setembro de 2020) a sua primeira fase de langamento, instanciado na primeira

versao de portal NOSSIS One Assurance ao cliente Altice Dominicana.

Pretendendo criar uma nova identidade para a solu¢ao NOSSIS One, a
equipa encontra-se de momento a desenvolver o seu préprio Design System.
Existe, para ja, um Design Language System geral, baseado numa framework
denominada FUXI (Framework User Experience Interface). Isto faz com que o
desenho de todos o0s mockups seja feito com base nos requisitos
comportamentais e de estilo especificados na mesma. Apesar do MTD ter
derivado de um processo de UX Design estruturalmente complexo e ja muito
consolidado no tempo, a area do UX Writing néao foi alvo de qualquer estratégia
por parte da equipa EIT3 neste projeto.

Tendo como ponto de partida esta necessidade, a minha funcéo enquanto
investigadora foi desenvolver a vertente “Language” deste Sistema (Design

System). Foram trabalhados aspetos como o tom e voz a adotar nesta
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interface, o que resultou numa proposta de UX Writing, que pretende garantir a
melhor experiéncia de utilizacdo possivel aos colaboradores que interagem
diariamente com esta ferramenta nos seus postos de trabalho. Para que isso
acontecesse, foi necessario auscultar o modelo de necessidades do cliente
concreto: os colaboradores especialistas do NOC, e a par com 0 mesmo,
analisar e testar algumas recomendacdes, principios e boas praticas a incluir

neste Design Language System.

2.2.Conceitos subjacentes ao produto-alvo

e Dashboards: painéis que apresentam métricas e indicadores de forma
visual. Basicamente, servem para monitorizar diversos tipos de dados;

o Widgets: constituintes de um dashboard, séo os elementos que expdem
as informagcdes. Neste modulo em especifico, existem 3 tipos de
elementos que podem existir num widget. titulos, filiros e referéncias.
Cada um tem as suas especificidades, consoante o tamanho para si
definido;

e Data Analysis: na pratica corresponde a um widget que vai ser
adicionado ao dashboard (através de drag-and-drop) e pressupbe a
seguinte configuragéo:

o Meétrica - que métrica(s) entram na data analysis? (#Alarmes,
Resolvidos, Reconhecidos, Backlog, Cumprem SLA, etc. — vai
variar consoante a data analysis selecionada);

o Dimensbdes - por que atributos/critérios faz sentido analisar as
métricas definidas? (as opc¢des facultadas também irdo variar com
base na data analysis selecionada);

o Tipo de agregacdo - com que agregacao faz sentido ver a

informacdo associada a métrica (soma (SUM), valor maximo de
um conjunto de valores (MAX), valor minimo de um conjunto de
valores (MIN), média aritmética de um conjunto de valores
(AVG));

o Filtros - por que critérios faz sentido filtrar a data analysis?
(exemplos: com TTK, coédigo site, nome site, prioridade,

problema, reconhecido, subsistema, tecnologia, entre outros);
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o Modos de visualizagéo - quais os tipos de gréafico adequados para

representar as métricas definidas? (analise distributiva: grafico
contador, de linha, circular ou donut // analise evolutiva: grafico de
barras, de barras empilhadas, de linhas, de area ou de areas
empilhadas).
Filtros: por cada data analysis é feita a configuracdo de filiros que a
mesma pode utilizar. Podem ser aplicados filtros tanto as data analysis,
como ao dashboard de forma global (figura 11). S&o elegiveis a filtros
globais do dashboard todos aqueles que sejam comuns a todas as data
analysis adicionadas. A partir do momento em que um filtro elegivel a
global é utilizado, no contexto especifico de uma data analysis deixa de
poder ser aplicado como filtro global, a menos que seja removido da

data analysis.

@ = Fitros globais

(O) Prioridade

Problema

Filtragem nZo ativa

Os seguintes widgets nédo estdo com filtragem ativa

& Alarms Tota
& Alarms Tota

Figura 11 - Exemplo de filtro global ndo elegivels
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2.3.Caracterizacao do produto-alvo

Ao entrar na interface NOSSIS One Assurance e ao selecionar o modulo de
Dashboards, o utilizador depara-se com a interface de visualizacéo (figura 12).
Aqui pode selecionar quais os Dashboards que pretende visualizar e também
definir qual o intervalo de tempo que quer aplicar (a cada widget
individualmente ou, de forma geral, a todos os dashboards) — por exemplo:
herdado, tempo real, Gltima hora, ultimas 24 horas, ontem, ultimos 7 dias,
ultimos 30 dias, ano passado, etc. Ainda neste ecra, o utilizador pode realizar
varias acgdes, tais como: edicdo, clonagem ou exclusdao do dashboard
visualizado e ainda a criacdo de um novo. Pode, igualmente, fazer a

atualizacdo dos dados e projeta-los em videowall.
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Figura 12 - Interface de Dashboards (modo de visualiza¢ao)

Ao clicar na opcéao de edicao, surge uma interface dividida, essencialmente,
em 3 grandes zonas (figura 13). Do lado esquerdo do ecra, existe uma coluna
dedicada as “Analises”, onde sao disponibilizadas varias data analysis que o
utilizador pode adicionar. Na zona central do ecrd, surge o painel de
dashboards, onde € possivel redimensionar ou mover os widgets ai dispostos.
Finalmente, no lado direito do ecra, existe uma coluna com 4 menus:

1. Configuracbes do dashboard: possibilidade de o utilizador definir um

nome e um intervalo de tempo para o mesmo. Também pode ativar

(através de uma checkbox) a sua atualizagao automatica;
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2. Configuracdes da analise (necessario selecionar um widget especifico):

possibilidade de definir um nome, uma métrica, as dimensdes a si
associadas e o tipo de agregacao. Ainda é possivel escolher o tipo de
analise pretendida, o intervalo de tempo especifico para o widget (e a
periodicidade do mesmo) e algumas opcodes de filtragem;

3. Filtros globais: o utilizador pode selecionar quais os filtros que pretende

aplicar a todas as analises em simulténeo;

4. Intervalos de tempo: o utilizador pode selecionar os intervalos de tempo

que pretende e definir as respetivas periodicidades.
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Capitulo 3 — UX Writing

Atualmente, um produto digital de exceléncia preza-se nao sé pelo servigo
que presta ao utilizador, mas sobretudo pela experiéncia que lhe proporciona.
Durante muitos anos foi alimentada a tese de que as palavras
sobrecarregavam a interface e que, além disso, eram simplesmente
desprezadas pelos seus utilizadores, o que resultou numa tendéncia para as
desenhar da forma mais clean possivel. No entanto, a verdade é que a
comunicacdo é baseada em palavras e quem desiste de as usar esta a
aniquilar por completo o teor humano que uma interface deve ter. Ao utilizar
uma aplicacdo, as pessoas precisam de se relacionar com a mesma e ha
coisas que sO6 podem ser transmitidas através do uso das palavras (Yifrah,
2017a, p. 8).

O UX Writing, visto como a nova disciplina do design, veio destacar a
necessidade de pensar a comunicacdo entre utilizador e interface. “O UX
Writing nasce para simplificar a vida aos utilizadores, e tem como principal
objetivo estabelecer uma conversa entre estes e um produto digital, dando-lhe
a confianca e a ajuda necessarias para realizar as suas tarefas através da
linguagem” (Quintino, 2020b). Esta area foca-se no produto e na forma como
as pessoas 0 usam. Pode também definir-se UX Writing como a pratica de
desenhar as palavras com as quais se interage numa aplicagdo ou site. O UX
Writing visa facilitar a experiéncia dos utilizadores com os produtos de
software, incluindo aplicacbes moveis ou de deskiop, jogos e outras
experiéncias multimodais que incluam interacbes de voz - assistentes pessoais
inteligentes (Wood, 2020b).

Todo o texto presente na interface, visivel ou audivel, dos formularios aos
botdes de navegacédo, passando por breves mensagens de boas-vindas, tém
impacto nessa experiéncia (Quintino, 2020b). O fator “visualmente apelativo” &,
cada vez mais, de somenos importancia relativamente a uma aplicagéo ou site;
assim, caso 0 copy seja confuso, enganador ou gramaticalmente incorreto, o
utilizador tera inevitavelmente uma ma experiéncia de utilizacéo.

Comecou a nascer a profissdo de UX Writer, que ndo € mais do que um
designer de palavras, responsavel por guiar o utilizador numa dada interface,

ajudando-o a completar tarefas da forma mais simples e intuitiva possivel. Se
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uma aplicacao for confusa ou carecer de orientacéo, o individuo esta perante
uma situagdo de atrito. Atrito, no contexto de UX, é tudo o que torna as tarefas
mais dificeis ou faz com que as pessoas se sintam confusas, frustradas e com
menor probabilidade de continuar a usar o produto em questao; ou seja, atrito €
tudo o que o trabalho de um UX Writer visa combater (Wood, 2020b).

Este profissional demarca-se de um copywriter, na medida em que 0 seu
contributo nao passa por usar uma linguagem orientada para a venda e para o
marketing, mas sim, usar uma linguagem simples, explicativa e orientada ao
produto, capaz de informar e guiar o utilizador ao longo da sua experiéncia.
Enquanto um copywriter pode trabalhar de forma individual, um UX Writer tem
de trabalhar diretamente com equipas multidisciplinares, da qual fazem parte
designers, developers, researchers e product owners. As suas funcdes
baseiam-se essencialmente em redigir todo o texto que surge numa interface,
evitando que o utilizador fique confuso, se sinta frustrado ou se perca no fluxo
de navegacdo. E o UX Writer que redige o texto que acompanha a primeira
utilizacdo do produto (o onBoarding), os textos com instru¢des (formularios de
login), mensagens de erro (figura 14) e de confirmacgéo, pop up’s promocionais,
ajuda em contexto e tooltips, labels e empty states, funcionalidades do produto
(definicbes de uma app), entre outros. O UX Writer conhece ou cria a estratégia
de conteudo da empresa (tom, voz, vocabulario, estilos e publico-alvo) e sabe
implementa-la ao longo da experiéncia do utilizador (Quintino, 2020c).

Now it's the fun part. Now it's the fun part.
Pick a username. Pick a username.

david X

SaltyCollectionRebel MyKittyStudent Hones
ExactlyShinyCollector PerfectBeardCollectio D OIEEHaNTEDS FREYRLLCED one

Figura 14 - Exemplos de mensagens de erro na plataforma Tumbir (Quintino, 2020b)

64



Para Anastasiia Marushevska (Rodrigues, 2019, p. 21), o trabalho de um
UX Writer inclui:

e Trabalhar em conjunto com designers e programadores desde a fase
inicial de desenvolvimento de um produto digital;

e Estudar a que mercado se destina o produto, de forma a compreender a
profundidade da linguagem do seu publico-alvo;

e Tracar previamente hipoteses e realizar testes com palavras e
expressoes eleitas para comprovar a sua eficacia;

e Trabalhar em conjunto com a equipa de marketing para seguir
rigorosamente o guia de estilo da empresa, caso exista;

e Saber escrever bem.

O UX Writer, independentemente do que esteja a criar, tem de estabelecer
um dialogo constante com o utilizador, para que este possa compreender as
funcionalidades do produto. A escrita tem o papel de reforcar a proposta de
valor desse mesmo produto e, para que tal surta efeito, € fundamental que se
use uma linguagem o mais clara e concisa possivel (Quintino, 2020b). Por isso,
€ também fulcral que estes profissionais conhegcam o processo de UX design e
a importancia do design centrado no utilizador, isto é, focado no publico-alvo,
dominando conceitos como usabilidade, inclusividade e acessibilidade.

Jakob Nielsen (Nielsen, 1997a) sugere, na sua obra “Be Succinct! (Writing
for the Web)”, trés principais diretrizes para a escrita da Web, a saber:

1. Ser sucinto: escrever no maximo 50% do texto que utilizaria numa

publicacdo impressa. Na altura, um estudo referia que a leitura num ecra de

computador era cerca de 25% mais lenta do que em papel. Além disso, era
sabido que os utilizadores ndo gostavam de fazer scroll em demasia, 0 que
exige a concec¢ao de paginas curtas.

No entanto, com o passar dos anos, o problema da legibilidade viu-se
resolvido, uma vez que ecras com resolucdo de 300 dpi foram inventados e,

por conseguinte, considerados tao legiveis quanto a escrita em papel.
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2. Escrever para a digitalizacdo: ndo exiqgir que os utilizadores leiam longos

blocos de texto continuos. No inicio dos anos 90, o NN/g (Nielsen and Norman

Group) descobriu, através de estudos de eye-tracking, que as pessoas leem
seguindo um padrdo que se assemelha a um “F” ou um “E”, tal como ilustra a
figura 15. Este padrdo é caracterizado por diversas fixacdes concentradas no
topo e no lado esquerdo da pagina, o que se traduz no facto de as primeiras
linhas do texto de uma pagina receberem mais atencéo do que as seguintes, e
das primeiras palavras (a esquerda) de cada frase receberem mais atencao do
que as restantes da mesma linha. Além disso, NN/g refere ainda que as
pessoas leem apenas 20 a 28% das palavras numa pagina, comportamento
gue se mantém até aos dias de hoje.

Figura 15 - Estudos de eye-tracking que comprovam o padrdo “F”/"E” (Quintino, 2020c)

No entanto, Nielsen (Nielsen, 1997a) demonstra que existem estratégias
para contornar esta tendéncia aparentemente inata do ser humano. Dever-se-a
estruturar artigos com dois ou até trés niveis de titulos (um titulo de pagina
geral, seguido de subtitulos e, consequentemente, sub-subtitulos, quando
apropriado). Além disso, os titulos deverdo ser significativos, ou seja, informar
o utilizador do que se trata na respetiva pagina ou secc¢do. Devera ser dada
énfase a palavras importantes, através de texto colorido ou da utilizagdo de
ancoras de hipertexto, tipicamente de cor azul e sublinhadas.

3. Usar hipertexto para dividir informacdes longas em varias paginas. Sem

sacrificar a profundidade do seu conteudo, a informacéo devera ser dividida em

varios paragrafos, associados por links de hipertexto. Nielsen defende ainda
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que a estrutura adequada do hipertexto n&o sera um fluxo unico (“continuagéo
na pagina 2”), mas sim uma divisdo das informagdées em blocos coerentes,
cada um focado num tépico especifico. O principio orientador sera permitir que
o utilizador selecione os tépicos do seu maior interesse e navegue apenas
nessas paginas. Além disso, € dito que cada pagina de hipertexto deve ser
escrita de acordo com o principio da “piramide inversa” e, por isso, comegar
com uma breve concluséo, para que os utilizadores possam obter o essencial

da pagina, mesmo que nao a leiam na integra.

Com o disseminar das novas tecnologias e, principalmente, com o
surgimento do conceito de smartphone, o utilizador deixou de estar restrito aos
ambientes fechados, aos desktops e notebooks; o acesso a informacgao digital
passou a estar, literalmente, nas palmas das mé&os dos cibernautas. Tal facto
levou a necessidade de uma transformacéo no que diz respeito a relagdo do

utilizador com o conteldo.

Rachael Mullins defende que existe uma nitida diferenca entre a escrita
para sites e a escrita para produtos. Esta redatora técnica explica que,
enquanto a redacéo para sites se foca em persuasdo e em venda, a redacéao
para aplica¢des foca-se em orientar o uso do produto e a navegar dentro delas
(Rodrigues, 2019, p. 20).

Samuel Stenberg, redator de produtos digitais, interessou-se pela
neurologia e pela biologia, em prol do estudo da mente do utilizador.
Baseando-se em trabalhos sobre o encéfalo, desenvolvidos por Robert
Sapolsky, autor de “Memodrias de um primata”, Stenberg afirma que “ha
palavras que devem ser escolhidas em fung¢do do cerebelo, outras em funcéao
do cortex frontal”. Explica que quando se disfruta de uma experiéncia pela
primeira vez, € acionado o cértex frontal, repleto de neurdnios “generalistas”.
Esta é a area do cérebro que mais trabalha e, por isso, a que mais se cansa.
Transpondo estes factos cientificos para a comunicagdo, é possivel concluir
que, ao abrir uma app pela primeira vez, caso a sua comunicacdo nao
aconteca de forma imediata e a empatia com o utilizador ndo seja criada
rapidamente, corre-se o risco deste ndo ser contextualizado e acabar por

abandonar o produto. E € aqui que o UX Writing atua, ao construir a ponte com
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o utilizador através da escolha de palavras-chave, frases curtas em
onBoardings ou até em itens do menu. Por outro lado, quando o utilizador
passa a ter o dominio da situacdo, € acionado o cerebelo, a area que atua em
momentos de conforto e habituacdo. Ao atingir esta fase, o utilizador nao
necessita de ser estimulado através de uma comunicagao tao genérica e, por
esse motivo, palavras de amplo alcance passam a nao ser tao essenciais. No
entanto, uma vez que irao existir constantemente novos utilizadores, o contacto
inicial necessita de se traduzir numa comunicacao clara e direta. (Rodrigues,
2019, p. 22)

Um outro estudo de Robert Sapolsky (Rodrigues, 2019, p. 24), ligado ao
uso de estimulos, revela que a dopamina, um neurotransmissor associado ao
prazer, deve ser usada de forma abusiva, mesmo que o seu efeito néo seja
perpétuo. Esta molécula é libertada “sempre que temos a sensacido de que
vamos ser recompensados por um esforco, seja ele fisico ou mental’
(Rodrigues, 2019, p. 24). Sapolsky esclarece, ainda, que o maior prazer esta
na expectativa da recompensa e nao propriamente em receber essa mesma
recompensa. Este facto é também replicado na comunicagao (exemplo disso €
a publicidade), através da escolha da frase, expressao ou palavra ideal.

Marushevska considera que é frequente enveredar pelo uso de palavras
pomposas para incentivar as pessoas a preferirem um determinado produto; no
entanto, mostra-se reticente quanto a eficacia do uso dessas palavras quando
se tenta manter o utilizador. No entendimento da autora, € fundamental que se
abandone a subjetividade e a emoc&o em beneficio da objetividade e da logica.
“Claro que a emogédo também pesa no momento da escolha da palavra ou
expressao ideal para um publico.”, observa ela, mas o trabalho principal do UX
Writer € impedir que o utilizador se questione acerca do que tem de fazer no

passo seguinte (Rodrigues, 2019, p. 22).
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3.1.A importancia da definicao de uma identidade — o tom e a voz de

uma aplicacao

“People will forget what you said, people will forget what you did, but people
will never forget how you made them feel.” (Angelou, 2004, Democratic National

Convention - Boston, Massachusetts, USA).

Esta citacdo espelha 0 modo como o tom e a voz de um produto, ao serem
devidamente trabalhados, podem influenciar a experiéncia de utilizacao dai
decorrente. O ser humano, afetado pelas suas interagdes, nutre sentimentos
associados as suas experiéncias, tornando-as reconheciveis, consistentes e
distintas (Podmajersky, 2019, p. 15).

Além das fungdes anunciadas anteriormente, um UX Writer € também
responsavel pela criagcdo de um guia de estilo, que inclui o tom e a voz do
conteudo de um determinado produto.

O estilo é composto pelas regras que ditam a forma como o conteudo é
apresentado.

A voz é a personalidade da empresa e € normalmente descrita através de
adjetivos (Quintino, 2020c). A voz é o conjunto de caracteristicas que permite
que o conteudo crie sentimento no utilizador e, provando-se consistente em
todo o ciclo de interagdo, a afinidade com a marca, produto ou servico é
fortalecida (Podmajersky, 2019, p. 15).

O tom é a qualidade emocional atribuida a voz, é a sua variabilidade. Esta
caracteristica tem como func&o adaptar o conteudo em fungé&o do publico-alvo,
tema ou circunstancia em questdo (Quintino, 2020c). No seu livro “Strategic
Writing for UX”, Torrey Podmajersky apresenta uma situacdo exemplificativa:
quando atendemos uma chamada telefébnica da nossa méae, conseguimos
identificar imediatamente a sua voz; igualmente conseguimos saber, através do
tom da sua voz, qual a sua disposicao. Tal situacdo transpbe-se para uma
organizagcdo ou experiéncia de utilizacdo, que deve ser reconhecida pela sua
voz, mesmo quando o tom varia conforme diferentes situacbes - por exemplo,
uma mensagem de erro, uma notificacdo ou um reforco positivo (Podmajersky,
2019, p. 19).
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Segundo o NN/g (NNgroup, 2020), existem quatro dimensbes primarias de
tom de voz, cujos espectros sao:
e Diversédo vs. Seriedade;

Formal vs. Casual;

Respeitador vs. Irreverente;

Entusiastico vs. Objetivo.

E relevante salientar que estas definicbes ndo deverdo ser estanques. Pelo
contrario, devera existir um levantamento dos momentos-chave que justifiquem
0 ajuste do tom de voz de um produto (figura 16), conferindo naturalidade e
empatia com a sua interface. Por exemplo, se o utilizador for confrontado com
uma mensagem de erro, devera ser usado um tom mais sério e objetivo, que

leve a resolucéo agil do seu problema.

Fun
Success message
Welcome Email @
N\
® New feature introduction
‘b:b \. Tour screens
o
*
2 |Neutral @_Onboarding steps ® Guidance text
= -
v
=
=}
=
®
Critical setup step
reminder notification
® Policy violation email

Serious User Journey Touchpoints

Figura 16 - Exemplo de um mapa de tom (Quintino, 2020c)

ApéOs a definicdo dos dois extremos no mapa de tom, serd necessario
determinar os diferentes touchpoints da user journey, que poderéao incluir
momentos de felicidade (mensagens de sucesso ou ecras de boas-vindas) e

momentos sérios (alertas de fraude ou mensagens de erro).

Como diz Pedro Quintino, “(...) um produto que comunica de forma
coerente, auténtica e, acima de tudo, diferenciadora e merecedora da
confianga dos utilizadores.” (Quintino, 2020a). Assim, um produto ou marca
deve comunicar a uma s6 voz, que, por sua vez, se deve adaptar as diferentes

situagcdes através de variagdes de tom.
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Um guia de tom e voz € um documento escrito que define de forma
completa e precisa a personalidade de uma marca ou produto e a mensagem
qgue se pretende transmitir, influenciando o respetivo publico-alvo. Assim, o guia
de tom e voz definird a personalidade da marca ou produto, tornando-a
consistente, confiavel e atraente. Cada palavra sera escolhida de forma
deliberada, persuasiva e util para os seus utilizadores (Yifrah, 2017b).

Finalmente, é exigivel a existéncia de um guia de estilos que consista num
manual de normas que tem a capacidade de adaptar qualquer conteudo ao tom
e voz de uma empresa. O seu grau de detalhe esta dependente do tamanho da
organizacao e do seu numero de produtos (Quintino, 2020c).

Segundo Kinneret Yifrah, existem quatro etapas fundamentais que levam a
concecao de um guia de tom e voz completo e eficaz, a saber (Yifrah, 2017a,
p.22):

e FEtapa 1: ler os documentos de design e marca/empresa redigidos até ao
momento, extraindo informagdes essenciais sobre os mesmos;

e FEtapa 2: ouvir 0 que o publico-alvo diz e extrair boas citacdes, palavras
que se repitam, e, resumidamente, apurar o que os utilizadores veem
como motivador/contratempo;

e FEtapa 3: organizar momentos de entrevista de grupo estruturada, com
colaboradores-chave da organizacao. Nestas sessbes deverao ser feitas
perguntas sobre o seu publico-alvo, 0 que devera resultar numa
descricao rica e detalhada da personalidade da marca/empresa;

e FEtapa 4: produzir o guia de tom e voz.

O guia de tom e voz devera estar estruturado em duas grandes sec¢des
(Yifrah, 2017a, p.18):

e Conteudo: a definicdo do que se pretende comunicar aos utilizadores.
Por exemplo: Quais serdo as principais mensagens? O que devera ser
alvo de destaque para que se cause uma acédo da sua parte? O que
devera ser dito para que se sintam bem consigo mesmos e com a
marca? Que ideias irdo provocar uma resposta emocional positiva? O

que dizer para criar uma relacéo que beneficie ambas as partes?;
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e Personalidade: a forma como se pretende falar com os utilizadores. Por
exemplo: Qual sera o tom adequado, o grau de formalidade, o grau de

humor, o uso ou nédo de giria, o ritmo de fala, etc.

Existem inUmeras vantagens na definicdo de um tom e voz de uma entidade
ou produto, tais como: influenciar a forma como se € percecionado; inspirar
confianca e lealdade; aprofundar a relagcado entre marca e produto; fazer com
que a experiéncia pareca simples; tornar o produto humano e auténtico;
influenciar comportamentos e demonstrar credibilidade e conhecimento
(Quintino, 2020c).

No seu livro “The Man Who Lied to His Laptop”, Clifford Nass (Nass & Yen,
2010) descobriu que os utilizadores nédo depositam credibilidade, confianga ou
qualquer tipo de emocédo ao lidarem com interfaces que apresentam uma
personalidade inconsistente (ao n&o seguirem guias de tom e voz e ndo serem
criteriosos com o seu contetdo). Por outro lado, ao interagirem com interfaces
cujos elementos verbais e ndo verbais apresentam consisténcia, os utilizadores
associam a palavras como inteligéncia, diversao e persuasao (Yifrah, 2017a,
p.17). Desta forma, quanto mais os utilizadores confiarem na identidade de um
produto, mais facilmente serdo persuadidos pelas suas mensagens e

concordardao em agir em conformidade com o que lhes for sugerido.

Kinneret Yifrah apresenta aqueles que sao, para si, 0s sete momentos
criticos que deveréo levar a criagao de um guia de tom e voz (Yifrah, 2017a, p.
20), a saber:

e Na criacdo de uma nova marca (devera fazer parte integrante do

processo de branding);

¢ No langamento ou atualizacdo de um site, aplicacéo ou qualquer produto

digital;

e No processo de diferenciacdo da marca (apresentando aos utilizadores

os beneficios e mensagens que a distinguem da concorréncia);

¢ No lancamento de uma nova campanha digital;
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e Na criacdo ou atualizacdo da comunicagédo escrita da organizagdo (e-
mail, chat e redes sociais);

¢ Antes de entrar num novo mercado com um novo publico-alvo;

e Ao aperceber-se que as palavras e mensagens que utiliza atualmente

nao funcionam.

3.2.Elementos principais da interface

e Microcopy
Uma das definicbes de microcopy refere que este engloba “as palavras ou

frases na interface do utilizador que estdo diretamente relacionadas as acdes
que este realiza”, desde a motivacdo antes da acdo, as instrugdes que
acompanham a acao, passando ainda pelo feedback ap0s a realizagéo da agao
(Yifrah, 2017a, p. 7).

Nas palavras de Pedro Quintino, microcopy sao pequenos fragmentos de
texto que se veem junto de botdes, formularios ou tooltips, e a que se deve
recorrer sempre que, ao longo de um fluxo, existirem didvidas ou ansiedades
gue possam ser minimizadas com algumas palavras (Quintino, 2020c).

Kinneret Yifrah percebeu que nao bastava adequar textos as pequenas
telas, mas sim repensar a apresentacéo de frases e palavras aos utilizadores
de aparelhos portateis. A autora deparou-se assim com o conceito de
microcopy. “(...) a forca de cada palavra precisava ser estudada, assim como

se cada expressao € ou nao compreendida.” (Rodrigues, 2019, p. 17)

No seu livro “Microcopy: Discover how tiny bits of text make tasty apps and
websites” (de Leon, 2017), Niaw apresenta uma tabela (tabela 3), onde

relaciona alguns objetivos de negécio com elementos de microcopy:
Objetivos de Neg6cio Microcopy
Download de aplicacbes  Botao de download e texto que o acompanha.

Subscricbes Botéao do formulario de inscri¢cdo, exigéncia de
cartao de crédito, aviso legal de privacidade.

Taxa de rejeicao Links de conteudo relacionado, tempo de leitura.
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Uso de recursos Texto de empty states, mensagens 404.

Retencéo do utilizador Textos de boas-vindas, loading, dicas.

Tabela 3 - Objetivos de neg6cio vs. microcopy (de Leon, 2017)

O microcopy é transversal a diversos componentes da interface, tais como

as Call-to-action words (CTA) ou as tooltips.

Call-to-action words sao, tal como o nome indica, palavras que incitam a
acédo por parte do utilizador. O texto deve refletir exatamente a acdo a si
associada, ou seja, o utilizador ndo devera ser surpreendido apo6s clicar
nalguma zona da interface. Para que tal aconteca, o texto deve ser claro e
preciso. Nao devera exceder as cinco palavras e é aconselhavel que a primeira
seja um verbo que descreva a ac¢ao (Quintino, 2020c).

Palavras como “Clique aqui” deverao ser totalmente abolidas, uma vez que,
além de néo indicarem o resultado da acao, séo redundantes. O utilizador é
capaz de reconhecer um botao sem que este esteja identificado textualmente.
E também de notar que uma CTA word ndo tem de estar necessariamente
embutida num botao. Por exemplo, se por baixo de um botao que diga “Sign
up” estiver uma frase a enunciar que a criacdo de conta é gratuita, sera

logicamente esse o propulsor da agao por parte do utilizador.

As tooltips sao mensagens breves e informativas que surgem quando o
utilizador interage com um elemento de uma interface (icone, link de texto,
botdo, etc). Estas sdo normalmente geradas através de uma acéo de mouse-
over (passagem do rato). Esta funcionalidade pode ser facilmente confundida
com apresentacdo de novos recursos da aplicagao ou ajudas contextuais de
como usar uma funcionalidade especifica. As tooltips diferenciam-se deste tipo
de fungbes por serem acionadas apenas e sempre pelo utilizador (Joyce,
2019).

Ha algumas recomendacdes que deveréo ser tidas em conta na utilizacéo

deste tipo de funcionalidade (Joyce, 2019), tais como:
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Nao utilizar tooltips para informacdes que sdo vitais para a conclusdo da

tarefa. Uma vez que as tooltips néo estdo imersas na interface (ou seja,
quando se arrasta novamente o rato, estas desaparecem), esta
informacédo deve ser considerada como meramente adicional ao contetdo
base;

Usar setas de tooltips quando existirem muitos elementos préximos.

Assim, estar-se-a a identificar claramente a que elemento especifico se
associa a tooltip. Um mau exemplo deste principio pode ser detetado na
ferramenta Microsoft Word, que ndo associa as suas tooltips a elementos
que estao muito proximos uns dos outros (como é o caso do alinhamento
a esquerda, ao centro, a direita ou justificado);

Fornecer tooltips para icones, uma vez que a maioria destes elementos

graficos causam muita ambiguidade;

Evitar que as tooltips bloqueiem a leitura do contetido associado.

e Botoes

Este elemento grafico é responsavel por uma decisdo se transformar
numa acado. Esta intrinsecamente relacionado com as CTA ja abordadas
anteriormente neste capitulo. E, por isso, um elemento que deve ser
exaustivamente testado, uma vez que a alteracdo de uma palavra nele
embutida pode aumentar ou diminuir taxas de conversdo de forma

significativa.

Palavras genéricas como pesquisar, enviar ou registar, ndo ajudam os
utilizadores a tomarem uma decisdo. Ao invés de se escrever no botao
aquilo que o utilizador faz (acéo), devera ser escrito explicitamente aquilo
que o utilizador obtém (valor). No entanto, € importante referir que nem
todos os botdes precisam de fornecer um valor significativo, podendo conter
apenas diretrizes funcionais, e devendo, por isso, ter termos padrao

reconheciveis pelo utilizador (Yifrah, 2017a, p. 157-158).

75



¢ Notificacoes

O principal objetivo das notificagdes é de informar ou lembrar o utilizador
para se envolver com a experiéncia. Sao lembretes que deverdao ser
apropriados ao momento de quem os recebe (Podmajersky, 2019, p. 83).

O utilizador pode receber uma notificacdo no ecré de bloqueio do seu
dispositivo movel, numa central de notificacdes ou em género de banner. As
notificacdes podem ser temporarias ou persistentes e podem ter todo o tipo
de conteudo a si anexado (positivo mas, sobretudo, negativo: associado a
erros que o utilizador deverd poder resolver através de poucos cliques)
(Podmajersky, 2019, p. 84).

A estrutura de uma notificagdo em aplicagcbes mobile consiste em
(Lasania, 2019):

e Area de cabecalho, presente na figura 17, que contém o logo (1) e nome

(2) da aplicacdo; o texto de cabecalho (3) (opcional); o timestamp (4),
tipicamente em notificacbes mobile (opcional) e o indicador de expansao
(5), para visualizar mais informacdes (opcional). E aconselhavel que esta
area nao exceda os 30 caracteres (de forma a que a informacao nao surja

cortada) e que aglomere os dados mais importantes.

B Messages - lilym@gmail.com - now v e

Lily MacDonald
) «
Do you want to see a movie?

Figura 17 - Componentes da area de cabecalho de uma notificagéo (Lasania, 2019)

e Area de conteido, espelhada na figura 18, composta por um titulo de

conteudo (1), que fornece o cariz da mensagem principal; um texto de
conteudo (2) e um icone grande (3), por exemplo, a foto de perfil do
remetente de uma mensagem enviada no Whatsapp (opcional). Também

pode ser anexada uma imagem na area de conteudo, que apenas fica
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visivel quando a notificacdo é expandida. Nesta area € aconselhavel nédo
exceder os 40 caracteres e, caso Se incorpore uma imagem, convém

manter este valor abaixo dos 30.

B Messages | lilym@gmail.com|- now v

Lily MacDonald |
o & - «
Do you want to see a movie?
Figura 18 - Componentes da area de contetdo de uma notificagdo (Lasania, 2019)

e Area de acdo (figura 19), ou seja, a acdo que se deseja que o utilizador

execute apos ler a notificagcao.

B Messages * lilym@gmail.com - now A
Lily MacDonald
Do you want to see a movie?

e Reply Archive

Figura 19 - Componentes da area de agéo de uma notificacéo (Lasania, 2019)

Quando se trata de uma notificagdo com um cddigo promocional, ou
uma chave, tipicamente com tempo de expiracéo, é aconselhavel (Figura 17
- Componentes da area de cabecalho de uma notificacdo (Lasania, 2019))

gque essa informacéo esteja disponivel no primeiro nivel de texto, para que
seja de consulta imediata, tal como espelha a figura 20. Desta forma,
permite-se que o utilizador conclua a sua tarefa de forma rapida e sem
precisar de abandonar o ecrd de origem, evitando uma experiéncia de

utilizacdo complexa no fluxo de navegacao (Antunes, 2020).
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¥ Messages eN{R Rl 67%m

. 8888
1234

Use this code for Microsoft verification

1234

[ We texted your phone +XX
XXXXXXXXX . Please enter the code to
sign in.

Code

Figura 20 - Exemplo de uma notificacdo com codigo (Antunes, 2020)

As notificagbes sdo essenciais para estimular o engagement, sendo uma
métrica de sucesso para a maioria das experiéncias digitais. Por ser tao util,
€ comumente utilizada em excesso, levando a que os utilizadores
desativem esta funcionalidade (Podmajersky, 2019, p. 86). Segundo uma
pesquisa feita pela Appiterate Survey, o principal motivo pelo qual o
utilizador desinstala aplicagbes moveis esta intrinsecamente associado a
notificagdes ditas “irritantes” (Babich, 2017). Assim sendo, a equipa de UX
devera considerar quantas notificagcbes um utilizador deve receber num dia
e em que horérios. Além disso, dever-se-a oferecer controlos associados a
este tipo de funcionalidade, permitindo que o utilizador desative ou limite as

notificacdes as que efetivamente Ihe interessam.

e Placeholders

Placeholders sao textos que surgem dentro de campos de texto,
geralmente numa tonalidade mais clara e que desaparecem no momento
em que o utilizador comeca a digitar, tal como apresenta a figura 21
(Yifrah, 2017a, p. 141).
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Figura 21 - Exemplo de placeholders (Yifrah, 2017a)

Também nestes elementos existem alguns principios associados (Yifrah,
2017a, p. 114-145):

Separar a descricao dos campos (labels) dos placeholders. A label

tem como unica fungdo informar o utilizador acerca do que este tem
de inserir no campo. Caso seja preciso colocar a label dentro do
proprio campo, sera preciso assegurar que a informagéo essencial
para o correto preenchimento do campo nao desaparece e é sim
movida para cima do campo em questao (huma situacédo normal, o
placeholder desaparece ap0s o inicio da digitacdo ou de um clique,

tal como apresenta a figura 22).

Sign in to your Walmart account Sign in to your Walmart account

Email address (required)

Figura 22 - Exemplo antes de clicar no campo vs. depois (Yifrah, 2017a)

Evitar placeholder caso ndo haja um bom motivo para a sua

utilizacdo. Especialmente em formularios e areas onde o0s
utilizadores precisem de concluir tarefas, a regra € ter o menor
numero de palavras possivel. Embora sejam essenciais para
elucidar o utilizador, ndo deverdo ser aplicados somente para

preencher espacos em branco, podendo tornar-se redundantes
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relativamente ao que ja estd escrito na descricdo do campo, tal

como o (mau) exemplo apresentado na figura 23.

Details of person receiving the gift

Receiver name Receiver name

Receiver email Receiver email

Your details
Sender name

Sender email Sender ema

Figura 23 - Exemplo de placeholders redundantes (Yifrah, 2017a)

e onBoardings em aplicagoes

Os onBoardings séo os ecras iniciais de uma aplicacdo, devendo aqui
ser fornecidas informagcdes acerca da utilidade e funcionalidades da
aplicacdo e quais os beneficios que a mesma pode trazer a vida do
utilizador (Quintino, 2020c). Estes ecras sao muito importantes ja que a
integracdo de um utilizador numa aplicagdo ou software € um momento
absolutamente critico e capaz de definir a sua experiéncia futura (de Leon,
2017, p. 28).

Existem trés objetivos principais por tras do onBoarding de uma
aplicacao (Yalanska, 2020):

e Saudacles. Estes ecras sdo como um paralelismo a comunicagéao do
mundo real, que é introduzida com uma saudacéo. Esta saudacao
deve ser curta e concisa, evitando distrair o utilizador do essencial;

e Informacdo. E importante informar o utilizador dos beneficios
resultantes da utilizacdo deste produto e as operagdes basicas que
tera de realizar;

e Engagement. Tutoriais de onBoarding bem conseguidos sao capazes
de convencer o utilizador a experimentar os recursos da aplicacéo.

Além disso, estes ecras introduzem o estilo e aparéncia do produto.
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Em determinadas aplicac6es € relevante obter informacdes pessoais do
utilizador para moldar a experiéncia as suas necessidades. Para o fazer, ha
que ser acolhedor de forma a que estes se sintam bem-vindos e explicar o
motivo pelo qual sdo necessarias as suas informacbes (de Leon, 2017, p.
28). Por exemplo, ao abrir a aplicacao Uber Eats, é imediatamente pedido
ao utilizador que introduza a sua localizagao atual, para que tenha acesso a
todas as opgdes de restauragdo disponiveis na sua area geografica. Outro
exemplo é a aplicagao Pinterest que, no momento de registo, questiona o
utilizador acerca dos seus interesses (“Ultimo passo! Diz-nos quais sdo os
teus interesses: (lista de opgdes)’), adaptando de imediato a grid de pins

com base na sua selecgéo.

E fundamental ter presente que ndo é aconselhavel sobrecarregar o
utilizador — mesmo que haja muito a dizer sobre o produto — num momento
em que se pretende que este retenha as informag¢des mais importantes, de
forma a relembra-las mais tarde na utilizacdo do produto ou sistema. E, por
isso, aconselhado que se apliquem entre 3 a 4 ecras de onBoarding.
Tipicamente estes ecrds tém a si associadas funcionalidades, como
tutoriais, assistentes, tooltips ou instrucbes. De notar que em qualquer ecra
de onBoarding devera constar sempre a opgao de “Skip’, uma vez que o
utilizador pode nao estar interessado ou ndo precisar de ser introduzido a
aplicacao (Yalanska, 2020).

Existem também diferentes elementos e técnicas que podem ser
utilizados numa experiéncia geral de onBoarding (Yalanska, 2021):

e Tutoriais (tours iniciais): apresentacado rapida do produto dirigida a

um utilizador principiante, convencendo-o a experimenta-lo;

e Mensagens de boas-vindas: mensagens curtas para saudar o

utilizador e definir a comunicagcdo. A sua utilizagcdo é bastante
recorrente e, frequentemente, apresenta um elemento CTA;

e Barras e indicadores de progresso: estimulam o utilizador a concluir o

processo de onBoarding e a compreender em que etapa se encontra;

e Videos explicativos: comumente usados para apresentar de forma

dinamica e eficaz os beneficios e funcionalidades do produto;
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e Dicas de funcionalidades (fooltips): mensagens de alerta vinculadas

a elementos especificos da interface ou a agdes do utilizador,
habitualmente exibidas em janelas modais;

e Dicas de empty states: surgem em zonas que futuramente serao

preenchidas com conteudo criado pelo utilizador. Por exemplo, hum
perfil de Instagram que ainda nao tenha feito publicagdes, surgira a
seguinte informacado “Ainda sem publicagbes. Quando X publicar,

vais poder ver as suas fotos e os seus videos.”.

e Dialogos em bots (chatboft)

Um chatbot € uma experiéncia automatizada que simula a conversa
humana por voz ou texto, através de inteligéncia artificial (Al). Esta
funcionalidade tem o propésito de informar o utilizador, esclarecendo-o com
o maximo de detalhe (Wood, 2020a). Estes sistemas passaram a substituir
funcbes humanas. No entanto, para que transparecam de forma fidedigna a
voz e tom que a marca pretende transmitir, € crucial que UX Writers
produzam estes didlogos. A escolha das palavras-chave corretas é
essencial, mas a composicao de frases € ainda mais importante, de forma a
garantir a humanizagao destes bots.

Podem ser sinalizados dois tipos de bots (Wood, 2020a):

e Chatbots regulamentados: baseiam-se num conjunto de regras e tém

um discurso planeado. Seguem rigorosamente o que o UX Writer
definiu, ou seja, um script rigido;

e Chatbots baseados em linguagem natural: apoiam-se em modelos de

processamento de linguagem natural (NLP) e inteligéncia artificial

para analisar intencbes e decidir que respostas fornecer.

Muitos dos principios gerais da escrita de UX sdo também projetados
para conversas de chatbots: ser amigavel, ser conciso, guiar o utilizador,
prevenir e corrigir erros e certificar-se que as tarefas sdo concluidas com
sucesso (Wood, 2020a). Assim, é importante que o UX Writer crie mapas

com fluxos de didlogo, prevendo possiveis conversas entre o utilizador e a
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aplicacado. Existem varios fluxos principais integrantes de um chatbot, tais
como:

e Fluxo de boas-vindas: sucede no inicio da interacdo, onde se

cumprimenta o utilizador e este é incentivado a comecar algo;

e Fluxo principal: acontece quando se guia o utilizador através da

tarefa por si pretendida;

e Fluxo de despedida: surge quando o utilizador consegue ver 0 seu
problema solucionado, sendo o garante da sua satisfacéo;

e Fluxo de falha: ocorre quando o bot ndo é capaz de interpretar a

intencdo do utilizador e tenta redireciona-lo.

¢ Mensagens de erro

A sua funcéo é informar o utilizador que existe um problema e ajuda-lo a
resolvé-lo da forma mais agil possivel. As mensagens de erro sao
essenciais para criar empatia com o utilizador ao longo da sua experiéncia
de utilizacdo (Podmajersky, 2019, p. 87), referindo-se normalmente a
problemas técnicos que necessitam de ser resolvidos, devendo, por isso, a
énfase ser dada a clareza e ao sentido pratico. Uma vez que os erros
causam, naturalmente, desconforto, € importante que a mensagem seja
escrita com uma voz natural e humana, para que o atraso, perda,
inconveniéncia ou decec&o causados, se torne o menos desagradavel
possivel, sendo para isso fundamental ndo culpabilizar o utilizador (Yifrah,
2017a, p. 107). Tipicamente, este tipo de mensagem deve iniciar-se com
um verbo e conter instrucdes breves. No entanto, caso o software esteja
associado a funcgbes profissionais, podera ser relevante incluir detalhes
adicionais sobre as circunstancias de erro - além de satisfazer a curiosidade
do utilizador, podera ajudar a identificar ou prever a repeticédo da situagcao
(Podmajersky, 2019, p. 87).

Embora possam ter necessidade de surgir em diversas momentos, as
mensagens de erro que emergem de forma mais regular estdo
habitualmente associadas a zonas de sign up (inscricdo), login de
utilizadores registados, recuperacdo de senha ou areas de “entre em
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contacto connosco”, onde € solicitado o e-mail do utilizador (Yifrah, 2017a,
p. 117).

Existem trés categorias principais de erros detetados em experiéncias de

utilizacdo, a saber:

Erro de linha. E a interrupcdo menos intrusiva, onde a pessoa é
aconselhada a fazer uma correcao antes de continuar o seu fluxo de
navegacao. Tal como o termo sugere, a mensagem de erro deve surgir
linha a linha, isto &, imediatamente apds o erro ocorrer. O texto é
normalmente curto e visa esclarecer, lembrar ou instruir o utilizador, ao
invés de interromper a sua acdo (Podmajersky, 2019, p. 88). E o caso do
aviso que surge quando nado se insere um caracter especial numa

palavra-passe ou um namero minimo de caracteres (figura 24).

albert_einstein@gmil.com

Figura 24 - Exemplo negativo e positivo de uma mensagem de erro de linha

Erro de desvio. Surgem quando o utilizador ndo consegue chegar onde

desejava através do fluxo de navegacgéo por si antecipado, mas ainda
assim pode la chegar. Este tipo de mensagens deve ter em destaque a
principal instru¢do, ou seja, a forma como o utilizador pode resolver o
problema, seguindo-se uma descricdo do mesmo (Podmajersky, 2019,
p. 89). Um exemplo de uma mensagem de erro de desvio € uma falha
no método de pagamento, onde € sugerido que seja associado um
cartao diferente, uma conta de Paypal ou até um pedido de referéncia
multibanco.

Erro de bloqueio. Este tipo de mensagens surge por exemplo, quando

na tentativa de se aceder a uma aplicacdo, ndao esta estabelecida a

conexao a Internet. Nestes casos, o utilizador tera de ser informado de
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que tem de tomar uma acao fora daquela interface (Podmajersky, 2019,
p. 90).

Kinneret Yifrah sugere quatro coisas que um UX Writer devera saber
para escrever boas mensagens de erro (Yifrah, 2017a, p. 109), como:

1. O que € que o utilizador estava a tentar fazer quando recebeu a
mensagem de erro?

2. Porque é que o sistema respondeu com um erro?

3. O que é que o utilizador pode ou precisa de fazer para continuar e
concluir o processo?

4. Se nao houver solucdo, poderei sugerir uma acgao alternativa? (Como
contactar a equipa de suporte ou deslocar-se a uma loja fisica.)

e Microcopy para sistemas complexos

Sistemas complexos sao sistemas que os utilizadores usam para
necessidades funcionais ou profissionais. Estes sistemas ndo séo lineares,
ou seja, ndo tém a si inerentes fluxos de navegacédo estanques; aqui, os
utilizadores acedem de forma repetida, executando diversas tarefas e
dando uso a multiplos componentes (Yifrah, 2017a, p. 233). Existem trés
tipos de sistemas complexos:

a. Sistemas especializados: sédo destinados a profissionais. E o caso do

programa Adobe lllustrator para um designer grafico, um programa de
modelacdo para um engenheiro civil ou um sistema de comunicagao
para operadoras de telecomunicagdes;

b. Sistemas intra-organizacionais: destinam-se a organizar e gerir o

conhecimento ou processos dentro de uma instituigdo. Por exemplo,
sistemas de gestdo de clientes ou projetos, acompanhamento de
vendas, entre outros (Dashboards de Salesforce);

c. Sistemas funcionais para o publico em geral: projetados para executar

tarefas Uteis. Por exemplo, processadores de texto como o Microsoft

Word ou uma aplicacéo de gestao de contas bancérias (MB Way).

Contrariamente a regra geral do microcopy, que dita que se devem
simplificar termos técnicos, neste tipo de sistemas o uso de termos
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profissionais é essencial. Tal é justificado por questbes de usabilidade, ou
seja, pretende-se que os utilizadores encontrem facilmente o que procuram
nos termos a que estdo habituados no seu ambiente de trabalho. Além
disso, € uma forma de provar aos utilizadores que estes sistemas foram
desenvolvidos especificamente para o desempenho das suas funcbes
(Yifrah, 2017a, p. 235).

No entanto, continua a ser indispensavel manter a simplicidade e
precisdo nestas interfaces. Em primeiro lugar, porque este tipo de sistema é
utilizado em tarefas profissionais, aliadas a algum nivel de pressao. Por
esse motivo, o utilizador precisa de ter acesso a informacgdes curtas, diretas,
claras e compreensiveis, que permitam o rapido desempenho das suas
tarefas. Além disso, é necessario ter em conta que este tipo de sistema é
utilizado ndo s6 por profissionais seniores e brilhantes, mas também por
aprendizes medianos (Yifrah, 2017a, p. 236).

Embora este tipo de sistema ja esteja inserido em empresas ha dezenas
de anos, existe ainda uma grande lacuna comparativamente as interfaces
que estes profissionais usam fora do trabalho. Para resolver esta
discrepancia €& altamente recomendavel projetar uma voz e tom
abrangentes, e decidir 0 que permanece e o que se pretende alterar. Por
mais revolucionaria que seja a proposta de mudanga num sistema
complexo, a verdade € que, apesar do ambiente contemporéaneo, esta pode
nao ser excessivamente impactante, uma vez que a terminologia

profissional é a prevalente (Yifrah, 2017a, p. 243).

3.3.Métodos e técnicas de UX Writing

Redigir conteudo digital requer um conhecimento profundo sobre quem sao
os seus utilizadores, a forma como pensam e aquilo que sabem. Testar o
contetdo de um produto pode ajudar a determinar se 0s seus utilizadores
compreendem e processam facilmente as informagdes, se o contetudo tem o
tom e voz predefinidos e se existem termos de jargdo que precisem de ser
trabalhados (Moran, 2021a).

Existem inUmeros e variados métodos e técnicas a aplicar no momento de

avaliacéo de conteudo, sendo 0s seguintes 0os mais importantes atualmente:
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e Testes Cloze

Cloze test example:

If you want to out whether your site understand your content, you

test it with them.

Figura 25 - Exemplo de um teste cloze (Falmann, 2018)

Com base na Psicologia da Gestalt & e na Teoria da informacéo, este é
um procedimento criado por Wilson L. Taylor, em 1953, para avaliar a
“leiturabilidade” do texto (Taylor, 1953). Inicialmente ter-se-a4 de selecionar
um excerto de texto com cerca de 125 a 250 palavras e substituir cada
enésima palavra por espac¢os em branco, tal como apresenta a figura 25. O
aconselhavel sera ter pelo menos 25 e no maximo 50 espagcos em branco
de forma a obter um bom feedback sobre o texto. Pretende-se que o
utilizador substitua os espagos em branco por respostas de escolha multipla
(teste cloze objetivo) ou por suposicdes suas das palavras em falta (teste
cloze subjetivo). A percentagem de palavras substituidas de forma correta
(sinbnimos e erros ortograficos sdo contabilizados) geralmente constitui a
métrica de sucesso, sendo que uma pontuacdo de 60% ou mais, mostra

compreensibilidade razoavel do texto para o utilizador (Falmann, 2018).

o Testes de highlighter

Figura 26 - Exemplo de um teste de highlighter (Gale, 2014)

8 Psicologia da Gestalt: [1] Escola de psicologia que surgiu no inicio do século XX na Austria e na Alemanha, fundada
por Max Wertheimer, Wolfgang Kéhler e Kurt Koffka. [2] Doutrina que defende que, para se compreender as partes, €
preciso, antes, compreender o todo.
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Este método de testagem de conteudo ajuda a compreender o tipo de
conversa que € necessario estabelecer com os utilizadores ao longo da sua
user journey. Tal como ilustra a figura 26, o investigador tera de selecionar
um excerto de texto e solicitar ao utilizador que execute uma marcacao
binaria, através de duas cores diferentes e que a justifique (por exemplo,
usando o marcador verde para destacar tudo o que o deixa confiante sobre
0 produto, e o marcador vermelho para o que o deixa confuso ou menos
confiante). Este processo de marcacao pode ser feito em textos impressos
e, também, de forma digital, através de ferramentas como o Word ou,
quando o conteudo ja esta em prototipo ou em versao final, via algumas
extensdes disponibilizadas por browsers. As cores fornecem um indicador
visual simples sobre o contetudo que funciona e aquele que precisa de ser
revisto (Falmann, 2018).

o Testes A/B

Welcome to our website Welcome to our website
Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed Lorem ipsum dolor sit amet, consectetur adipiscing elit, sed
do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna do eiusmod tempor incididunt ut labore et dolore magna
aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation aliqua. Ut enim ad minim veniam, quis nostrud exercitation
ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat. ullamco laboris nisi ut aliquip ex ea commodo consequat.

. R 0

Click rate: 52 % 72 %

Figura 27 - Exemplo de um teste A/B

Esta metodologia consiste num teste entre duas versées, A e B (figura
27). O objetivo € que o utilizador escolha o elemento de UX Writing que
mais lhe agrada e que compreende melhor num determinado contexto. No
entanto, embora permita resultados imediatos, este tipo de teste tem a
desvantagem de nao fornecer feedback acerca do “porqué” da escolha de A
ao invés de B, ou vice-versa. Podera por isso ser util para testar botdes,
cores ou icones, tal como apresentado na imagem seguinte, mas néo tao

indicado para testar conteudo escrito com alguma complexidade.
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e Testes de usabilidade

Embora existam cada vez mais metodologias adaptadas a area de UX
Writing, os testes de usabilidade (muito frequentes na area de UX)
continuam a ser os mais utilizados para testar conteudo. No entanto, é
fundamental que o investigador, ao aplicar este teste, esteja totalmente
familiarizado com a terminologia e conteudo presente na interface. Além
disso, € recomendado que este respeite o siléncio, isto €, que nao pareca
impaciente e evite interromper enquanto o utilizador executa as tarefas
solicitadas (Moran, 2021a). Todavia, podera ser proveitoso incitar 0s
utilizadores a verbalizarem os seus pensamentos a medida que realizam as
tarefas (de Leon, 2017). Tal como defendido num artigo publicado no NN/g
(Moran, 2021a), e como espelha a tabela 4, sera de igual modo importante

fazer perguntas de acompanhamento ao participante, tais como:

Pergunta de acompanhamento

- O que achou desta informacao?

- Se pudesse alterar alguma coisa
destas informacgdes, o que seria?

- O que foi facil ou dificil de
entender? Porqué?

- O que € que a palavra [X] significa

para si?

- Se tivesse de explicar isto a uma
crianga, o que diria?

- Pode resumir estas informagdes
pelas suas proprias palavras?

- Imagine que uma pessoa l|he dizia
estas palavras. Quem seria essa
pessoa? Que aspeto teria e quais os
seus comportamentos? Qual seria a

sua profissao?

Objetivo

Incentivar 0os  participantes a
partilharem problemas ou questdes

gue notaram no conteudo.

Determinar se um termo técnico faz
sentido para os participantes ou se é
jargao e necessita de estar mais bem
explicado.
Avaliar se 0s participantes
compreenderam o0 que acabaram de

ler.

Solicitar subtiimente ao participante
que descreva o0 tom e a voz do

conteudo.

Tabela 4 - Perguntas de acompanhamento a aplicar num teste de usabilidade que visa testar

conteudo (Moran, 2021a)
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O teste ao conteudo requer geralmente tarefas abertas, contrariamente a

tarefas especificas e direcionadas, como por exemplo “Encontre o horario de

funcionamento da Biblioteca da Universidade de Aveiro”. Através das tarefas

abertas € mais facil compreender a forma como os utilizadores exploram e

pesquisam, que dlvidas tém, como esperam que as informacdes sejam

comunicadas e se a interface atende as suas necessidades (Moran, 2021a).

Procurar junto dos utilizadores de um produto as suas necessidades e

receios é uma pratica fundamental para criar solucbes efetivamente precisas.

No entanto, na impossibilidade de realizar user researches através de

entrevistas, criacao de personas, user journeys, entre outros, existem algumas

técnicas de UX Writing que poderao ajudar, tais como:

Google Trends: um site da Google que analisa a popularidade das

principais pesquisas realizadas no Google Search em varias regides e
idiomas. E muito util para a tomada de decisao de um UX Writer que,
com base em dados, opta pela escolha de uma determinada palavra em
detrimento de outra (Quintino, 2020a);

Conversation mining: permite auscultar os utilizadores relativamente ao

que dizem acerca do produto, como interagem com ele e que
vocabulario utilizam para o descrever. Tudo isto através da exploracao
de comentarios em redes sociais, foruns especializados ou criticas nas
lojas de aplicagbes moveis (Google Play Store e App Store) (Quintino,
2020a).

3.4.Boas praticas de UX Writing

Embora ndo haja solugcbes universais, alguns autores apontam para

sugestbes que deverdo ser seguidas “a risca”, uma vez que se provam ser

funcionais.

Especificamente para a escrita de conteudo (de Leon, 2017, p. 86):

Usar pronomes na primeira e segunda pessoa. Esta pratica é

fundamental para humanizar o software. Existem logicamente algumas
excegoes a esta regra, como € o caso de o utilizador realizar uma agao
associada a outra pessoa (por exemplo, reservar um bilhete para outra

pessoa);

90



Usar o tempo presente, devendo-se evitar escrever no passado e no

futuro. O presente comunica de forma mais direta e permite poupar
palavras (Quintino, 2020c);

Usar a voz ativa. A voz passiva enfatiza a acdo sobre quem a executou,

ou seja, no caso de um utilizador cometer algum tipo de erro na
interface, sentir-se-a culpado pelo mesmo (quando na verdade pode ser
um erro de UX no produto). Além disso, esse tipo de tratamento emite
um tom impessoal/formal, proporcionando a sensacdo de medo ao
utilizador, pelo facto de se sentir constantemente responsabilizado pelas
suas acgoes;

Utilizar interjeicbes cautelosamente. Exclamacdes como “Ups!” ou “Uau!”

podem ajudar a humanizar o contetdo, mas quando usadas em excesso
poderéao debilitar a credibilidade do mesmo (Quintino, 2020c);

Substituir termos ambiguos por frases completas. Quando néo for

encontrada uma alternativa “leiga” para um termo técnico ou ambiguo,
devera ser ponderado o uso de uma frase completa, uma pergunta ou
um titulo. Assim n&o se corre o risco de o utilizador interpretar algo de
forma incorreta ou fora do contexto;

Evitar jargao ou siglas. Este tipo de escrita aumenta a carga cognitiva do

utilizador, devendo, por isso, ser banida. Caso se esteja a escrever para
um publico que vai beneficiar de linguagem técnica, dever-se-a
apresentar uma definicdo na sua primeira utilizagdo (Quintino, 2020c);

Aplicar simetria. Quando se escrevem listas como instrugcbes ou

beneficios, deve-se usar uma estrutura para reduzir o esforco de
interpretacéo do utilizador. Por exemplo, na escrita destas boas praticas,
€ assegurado que a primeira palavra de cada tépico seja um verbo;

Enfatizar o resultado. O resultado prometido devera ser enfatizado de

forma a apelar a acéo por parte dos utilizadores. Por exemplo, ndo se
devera dizer “Subscreve a newsletter de X marca”’, mas sim “Receba
dicas diarias de design na sua caixa de entrada!”;

“‘Keep it short”. As melhores aplicagdes utilizam uma menor quantidade

de texto. “Se ndo conseguir explicar o que o utilizador precisa de fazer

em oito ou menos palavras, reconsidere o design’ (de Leon, 2017, p.
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86). No entanto, ndao deveremos ser excessivamente coNcisos,
arriscando retirar toda a personalidade ao produto (Quintino, 2020c);

Usar gramatica de forma adequada. Pese embora esta boa pratica seja

importante para comunicar uma mensagem, seguir as regras
gramaticais por si s6 ndo garante uma boa experiéncia de utilizagdo (por
exemplo: embora comuns na fala coloquial, iniciar frases com

“an 24

conjuncdes como, “mas” ou “e” é desaconselhado).

Associado a elementos especificos da interface (Quintino, 2020c) :

Titulos/Headlines. Nao se deve usar pontuacdo exceto pontos de

interrogacéo ou exclamacéo de forma ocasional;

Botbes. Nao se referem os elementos da interface como botbes, uma
vez que os utilizadores sabem a sua utilidade e acaba por ser
redundante pedir-lnes que cliguem nos mesmos. Por exemplo, na
interface de um e-mail existe e bem, um botdo associado a acgéo
(“Enviar”), ndo existe um botdo que diga “clique aqui para enviar o e-
maif;

Numeros. Nao é aconselhavel escrever por extenso. Contrariamente ao
sugerido na regra gramatical, devera ser utilizado “3” e ndo “trés”, uma
vez que o utilizador reconhece mais facilmente numerais e a carga

cognitiva é inferior.

Especificamente para técnicas de content design (forma como se

organiza o conteudo na interface (Quintino, 2020c):

Front-loading. Tipicamente as notificacées push ou emails podem surgir
cortados nos ecras, dada a extensdo do seu texto. Por isso, € essencial
colocar as principais palavras no inicio da mensagem;

Usar paragrafos curtos. Caso a experiéncia necessite de mais do que

uma ou duas linhas de texto, &€ aconselhavel separa-las em paragrafos
mais pequenos;

Listas com bullets: facilita a leitura e reduz a carga cognitiva;

Subtitulos: segmentar a informacéao por temas;
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Enfase visual: usar negrito, cor ou diferentes tamanhos de fontes ajudara
a leitura do conteddo. Para focar a atencdo do utilizador, o designer
deve:

o Aumentar o tamanho da fonte no texto mais importante;

o Usar cor onde se pretende que o utilizador se foque;

o Usar espaco branco a volta do texto mais importante.

Aquando da criacao de wireframes ou mockups:

Usar texto lorem ipsum é um erro. A Lipsum define texto lorem ipsum

como:
“‘um texto padrao em latim utilizado na produgao grafica para preencher
0s espacos de texto em publicacbes para testar e ajustar aspetos visuais
antes de utilizar conteudo real” (Schweller, 2007).

A utilizacao deste tipo de texto temporario € incorreta, uma vez que
remete o conteudo para o final do processo de design, banalizando a
sua pertinéncia e poder enquanto elemento fundamental de uma
interface (Quintino, 2020a). Trabalhar com a versao completa do copy,
nao apenas deteta erros de contetdo desde o principio, como também
ajuda a planear melhor o design em termos de espacamentos e fontes
de texto (Falmann, 2018). E vantajoso que os wireframes tenham
conteudo real na sua primeira versdao, de modo a comunicar de forma
mais eficiente as intengdes do produto.

Avaliar _a hierarquia de informacdo (Quintino, 2020c). Tal como o

utilizador, o UX Writer devera questionar-se a cada ecra:

1. Estéa claro o que posso fazer aqui?

2. E 6bvio qual o proximo passo?

3. Sei 0 que vai acontecer quando fizer esta agao?

Ou seja, deve garantir que o utilizador conseguira responder as
questdes:

1. Onde estou?

2. O que posso fazer aqui?

3. Como posso avangar?
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Acerca de mensagens de erro (Yifrah, 2017a, p. 108-110):

Escrever sem rigidez, ameacas ou ordens. Alguns maus exemplos:

“Preencha este campo”, “Este campo é obrigatério”, “Nao tem permissao
para realizar esta agao”;

e Escrever mensagens de erro sem referir a palavra erro ou falha. Sao

maus exemplos: “Erro! Por favor, corrija o campo.”, “Erro num dos
campos.” ou “A acéo falhou. Tente novamente.”;

e Escrever sem usar termos técnicos, como validacao/verificacdo, acao

legal, certificada, permiss&o ou o numero de série do erro;

e “Nao pode prosseguir’ ndo é uma resposta. E necessario explicar ao

utilizador o porqué da informacao que introduziu ndo ser aceitavel. Isto
obriga a que cada mensagem de erro seja exclusiva e tenha o0 maximo
de detalhe necessario para resolver situacdes especificas. Por exemplo,
em vez de dizer “Nao pode reservar este voo. Por favor, selecione outro
destino ou data.”, poderemos escrever “Voos diretos para Lisboa estao
apenas disponiveis em agosto. Selecione outro destino ou data.”;

e Humor nas mensagens de erro — sim ou ndo? A resposta a esta questao

esta dependente da voz e tom da marca ou produto. Caso seja uma
entidade descontraida e aberta, € passivel ser arrojado no humor; no
entanto, o mais importante € que a mensagem seja clara e pratica e
forneca a solugéo para o problema. Ao dificultar-se a compreensdo do
utilizador, esta-se a roubar-lhe o0 seu precioso tempo, correndo-se 0 risco

de este sentir que os seus problemas estao a ser menosprezados.

3.5. Design Language Systems

Um DLS é visto como um “conjunto de regras ou diretrizes que aumenta o
nivel de harmonia num ecossistema digital” (Suresh, 2018). Um DLS oferece a
uma dada entidade uma estrutura comum que é entendida por todos, ajudando
a manter equipas multidisciplinares “na mesma pagina”. De notar que este tipo
de documentacdo deve ser visto como um constante “work in progress”,
acompanhado de retificacdes e andlises feitas de forma regular (Marvel, 2019).

Por norma, todos os produtos deveriam ter um DLS, composto por:

diretrizes e fundamentos da marca (principios, tom e voz, gramatica, etc.);
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componentes de coédigo/framework e styleguides (tipografia, icones, cores,
ilustracdes, etc.); e guidelines (como usar a arquitetura de informacédo dos
componentes e boas praticas) (Hock, 2020).

A adocao de um DLS traz consigo um conjunto de vantagens, tais como a
melhoria no fluxo de trabalho (uma vez que deixa de ser necessario criar
componentes do zero), a sua comunicacgao fidedigna (Marvel, 2019), o design
consistente de um produto e a sua rapida prototipagem (Suarez et al., 2019).
Algumas das bases para a criacdo deste tipo de documento passam por:
realizar uma auditoria inicial a interface (categorizar todos os componentes que
compde o produto digital), criar uma biblioteca de padrées (que inclua botdes,
texto, menus acordedo, etc.), construir diretrizes de escrita (Suresh, 2018),
entre outros. No capitulo seguinte sera realizada uma analise comparativa de

alguns dos melhores exemplos de DLS no mercado.
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Capitulo 4 — Benchmarking

4.1. Benchmarking de produtos similares (Dashboards)

Nesta seccao é feito um levantamento de produtos da mesma tipologia do

MTD (dashboards), com o intuito de compreender quais as principais

funcionalidades que estas oferecem e aspetos UX que aplicam as suas

interfaces, traduzindo a forma como se destacam no mercado atual. Deste

modo, foram analisados produtos de varias empresas de renome, tais como
IBM, Databox, Talkdesk e Google.

e |IBM Cognos Analytics

@
Q
@
)

HH
il l'

Hello. Welcome to &
IBM Cognos Analytics. | »

How-to catalog

Figura 28 - Interface IBM Cognos Analytics (IBM, 2021b)

O Cognos Analytics € uma plataforma de inteligéncia de negocios,

alimentada por inteligéncia artificial (Al), que da suporte a analise (figura 28).

Este produto destaca-se pelas suas recomendacOes e interpretacbes de

dados com base em Al e pela interligacdo de dados na cloud. Este modulo de

dashboards tem algumas especificidades de relevo, tais como (IBM, 2021b):

>

>

>

Flexibilidade do /ayout para disposi¢cao dos widgets;
Toolbar de edigao do widget;

Atalho para alterar modo de visualizagéo;

Resize e posicionamento dos widgets;

Preview do widget que esta a ser configurado;

Possibilidade de definir ordenagéo do widget.
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e Databox

A Databox permite a centralizacdo de dados e sua visualizacdo, através da
combinacdo de métricas em databoards (figura 29). Oferece um design de
dashboards em modo “Do it yourself” (DIY), permitindo que qualquer pessoa
visualize KPIs® e crie dashboards sem ter qualquer formagcdo em programacao
ou design. Com as ferramentas de alerta e recomendacdo, o Databox
possibilita que o utilizador seja notificado sempre que o desempenho
enfraquecer. Também com o célculo de dados é permitida a combina¢cdo dos
mesmos e o célculo facilitado de novas métricas, taxas de converséo, ROI,

entre outros (Databox, 2021).

Linked in

FOLLOWERS BY FUNCTION

s W=

4

an®

Figura 29 - Interface de dashboards Databox (Databox, 2021)

Distinguem-se algumas caracteristicas neste produto, a saber:

> Flexibilidade do layout (adapta-se quando € adicionado um novo
widget que nao se enquadra no layout original);

> Ao arrastar um widget para o dashboard, a area dos widgets fecha e
abre a area de configuracdo dos mesmos (sidebar lado direito), com
uma transicéo fluida;

> Widgets estdo sempre em modo de edicdo até fazer save do
dashboard (basta clicar num widget e surgem as suas configuracdes
no painel do lado direito);

> Possibilidade de mover e redimencionar widgets;

8 KPI (Key Performance Indicator/indicador de desempenho). [1] Medida quantificavel usada para avaliar o sucesso de
uma organizagdo, funcionario, etc. no cumprimento dos objetivos de desempenho. [2] Conjunto de medidas
quantificaveis que uma empresa usa para avaliar o seu desempenho ao longo do tempo. [3] Forma de medir a eficacia
de uma organizacgéo e o seu progresso no cumprimento dos seus objetivos.
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> Possibilidade de customizar os estilos do dashboard (background,
paletes de cor, etc.);

> Possibilidade de partilhar dashboard, adicionar logotipo e adicionar
background image.

e Talkdesk Live

A Talkdesk € uma central de atendimento e inteligéncia artificial cloud-
based. O produto Talkdesk Live oferece dashboards pré-construidos,
dashboards personalizdveis, modo wallboard, alertas em tempo real, call
barging (chamadas ao vivo para treinar profissionais ou falar com clientes) e

monitorizacao da equipa, tal como apresenta a figura 30 (Talkdesk, 2021).

talkd@sk Calls  Contacts  Voicemails Reporting  Admin

Lve Inbound Servicelevel Outbound Agents Numbers Calls Dispositions  Sentiment™  Scheduled

Filter by Team Filter by Ring Group
Untitled Dashboard Co.. v v v “

Service Level Avg. Abandon Time Avg. Wait Time

fioon 0113 0035  wuny

==

Live Agents : Calls - Inbound

173 (1118

Figura 30 - Interface de dashboard Talkdesk Live (Talkdesk, 2021)

Existem algumas caracteristicas a salientar neste produto:
> A alteracdo entre dashboards é feita através de um dropdown;
> Os filtros globais do dashboard encontram-se junto ao seu nome;
> A diferenciacéo entre widgets visualizados em tempo real vs. com

time filter aplicado;

> A edicdo de um widget. possibilidade de selecionar
métrica/breakdownl/visualization e edi¢ao de titulo.
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e Google Cloud

A Google Cloud é uma plataforma prestada pela Google, que se caracteriza
por ter um conjunto de servicos de computacdo em cloud, executados nos
mesmos alicerces que a Google usa internamente nos seus produtos (por
exemplo Google Search, Gmail e Youtube). Além de um conjunto de
ferramentas de gestdo, esta plataforma oferece servicos cloud como
computacao, armazenamento de dados, analise de dados e machine learning.
Este produto oferece servicos como infraestrutura, plataforma e ambientes de
computacado sem servidor (figura 31).

De forma a garantir a integridade de uma infraestrutura e aplicagcbes em
cloud, é fundamental ter acesso a elementos-chave que permitam uma boa
capacidade de observacao, tais como dashboards com métricas relevantes. A
plataforma Google Cloud disponibiliza uma experiéncia de criacdo de

dashboards através de uma monitorizacao cloud (Wang & Clayberg, 2020).

= Google Cloud Platform L = 0

= & New Dashboard - Dec 16,2020 219 PM = DASHBOARD EDITOR = oo
New Dashboard -Dec 16, 2020219 P 5 e + osac @ &

Chart library

ek ‘ A J

Stacked
Displa time series data

il oo

9% £ || 9%

Figura 31 - Interface de dashboards Google Cloud (Wang & Clayberg, 2020)

Com a sua recente atualizacdo, o Google Monitoring apostou num layout de
mosaico com graficos drag-n-drop (arrastar e soltar), faceis de redimensionar.
O numero total de gréficos foi aumentado de 25 para 40 por dashboard. Foram
ainda introduzidos trés novos tipos de componentes: medidor, scorecard e

texto, juntando-se aos ja existentes (linha, stacked area, stacked bar e mapa de
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calor). E possivel especificar os intervalos de limite de aviso ou perigo para que
o gréfico altere as cores (Wang & Clayberg, 2020).

Num componente de texto, € possivel usar um markdown, de forma a
vincular a outro dashboard, manual, pagina de ocorréncia ou ID especifico,
otimizando a atuacdo. E ainda possivel colocar varios graficos de texto, como
quebras de linha, para separar sec¢des em cada dashboard (Wang & Clayberg,
2020).

4.2. Benchmarking de Design Language Systems

A presente seccdo € constituida por um estudo comparativo de Design
Systems (alguns que incluem conteudos dedicados ao UX Writing) de variadas
empresas, tais como: Mailchimp, GOV.UK, Atlassian, Salesforce, Google,
Shopify, IBM e Workday. Esta anélise tem o propdésito de se inspirar nestes
exemplos para construir um capitulo de content style guide, 0 mais rico
possivel, a ser aplicado ao MTD. Os critérios de comparacdo entre estes
artefactos baseiam-se nos capitulos que os mesmos contém; isto é, a
complexidade, profundidade e destaque que oferecem a guidelines e principios
de UX Writing.

e Mailchimp

€

Fundada em 2001, a Mailchimp é uma plataforma americana de automacgao
de marketing e servico de email marketing. Em 2016, ficou em 7.° lugar na lista
da Forbes Cloud 100 e, em 2017, foi nomeada uma das empresas mais
inovadoras na revista Fast Company.

Destaca-se esta empresa pelo facto nédo de ter um Design Language
System, mas sim um Content Style Guide, ou seja, um documento totalmente
dedicado a area do UX Writing (Mailchimp, 2021). Sera certamente, por isso,
uma das maiores inspiragdes para este projeto de Mestrado. Este guia aborda,
em grande profundidade, inUmeros tdpicos, dispondo das seguintes seccoes:
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> Objetivos e principios de escrita;

> Voz e tom (voz/tom/dicas de estilo);

> Escrita sobre pessoas (idade/incapacidade/género e
sexualidade/audicao/patrimonio e nacionalidade/condi¢des
médicas/condicdes mentais e cognitivas/raga/visao);

> Graméatica e Mecanismos (fundamentos/diretrizes);

> Elementos da Web (guidelines/SEOQ);

> Escrita de conteudo técnico (fundamentos/tipos de conteudo
técnico/guidelines);

> Escrita de contetdo legal (fundamentos/tipos de conteudo
juridico/guidelines);

> Escrita de newsletters (fundamentos/guidelines);

> Escrita para redes sociais (fundamentos/guidelines);

> Escrita para acessibilidade (fundamentos/guidelines/recursos);

> Escrita para traducao (fundamentos/guidelines);

> Criacdo de conteudo estruturado (fundamentos/guidelines);

> Direitos de autor e marcas registadas (fundamentos/copyrights na
Mailchimploutras licencas/registar marcas comerciais na Mailchimp);

> Lista de palavras (ortografias standard/palavras para usar com
cuidado/palavras a evitar);

> Leitura adicional;

> E ainda um TL;DR (“Too Long; Didn’t Read.”), para os mais

preguicosos.

Este guia é escrito de uma forma extremamente direta e descontraida, o
que facilita a sua compreenséo. Dispde igualmente de alguns exemplos de
boas e mas praticas (embora n&o ilustrativas). E de enfatizar a sec¢do “Escrita
para pessoas”, uma vez que ndo costuma ser incluida na maior parte dos DLS,
a excecdo de algumas orientacbes para a inclusdo do conteudo, mais
destinado a pessoas com algum tipo de incapacidade. Este guia vai mais além,
ao integrar tdpicos necessarios nos dias de hoje, como idade, raca,
nacionalidade, género, entre outros (Mailchimp, 2021).
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e GOV.UK Content Design

O GOV.UK é um site do setor publico do Reino Unido, criado pelo servico
digital do governo, para fornecer um ponto de acesso Unico aos servi¢cos por si
prestados. Foi langcado no ano de 2012 e até 2014 centenas de departamentos
governamentais e &érgdos publicos tinham ainda os seus sites individuais
(situac&o que se inverteu com a centralizacdo desta plataforma).

Este site dispde de uma area totalmente dedicada a design de conteudo (ao
seu planeamento, escrita e gestdo), publicada em 2016 e em constante
atualizacéo (ultima a 18 de fevereiro de 2021: consultado a 22 de fevereiro de
2021). O detalhe e primor aqui apresentados espelham o compromisso deste
pais para com a qualidade do conteudo por si produzido (Williams, 2021). A par
com a Mailchimp, este € um dos documentos mais completos e de leitura
obrigatdria.

A pagina de design de conteldo apresenta os seguintes tépicos:

> O que é design de conteudo?

> Necessidades do utilizador

> Planeamento de contetudo

> Ajudar o utilizador na preparagao para a mudancga

> Tipos de conteudo

> Organizar e agrupar conteudo em GOV.UK

> Escrever para GOV.UK

> Manutencgao de conteudo

> Retirar ou cancelar a publicacdo de conteudo e conteudo de
governos anteriores

> Pesquisa e evidéncia

> Lingua galesa em GOV.UK

> Links

> Padroes de URL para GOV.UK

> Dados e analises
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> Imagens

> Campanhas no GOV.UK: padrdes e diretrizes

> Uso de logotipos do governo no GOV.UK

> Uso de logotipos da Uniao Europeia em GOV.UK
> Blogging

> Tabelas

> Feedback

A seccéao referente a escrita introduz temas como: escrever bem para a
web; escrever bem para especialistas; conhecer o seu publico; como as
pessoas leem; titulos; resumos; estruturar o contetdo; escrever no estilo
GOV.UK; ap6s a publicagdo; e alterar notas. Embora nado graficamente
ilustrativos, apresenta alguns exemplos, principalmente na sec¢ao de titulos e
de resumos. E muito rico na forma como explica o que deve ou ndo ser feito,
bem como em que tipos de situacdo se deve atuar de uma forma e néo de
outra (GOV.UK, 2021).

e Atlassian Design System

A ATLASSIAN

Fundada em 2002, a Atlassian € uma empresa de software australiana que

desenvolve produtos para programadores de software e gestores de projeto.

Numa fase inicial, os principios estabelecidos para as equipas de marketing,
suporte e produto eram distintos. Com o tempo, a empresa chegou a concluséao
que, em vez de ter conjuntos de principios distintos para cada equipa,
pretendia ter alguns valores chave comuns, tais como: bold, otimista, pratico
(with a wink). Estes valores acompanham a user journey do utilizador ao longo
da sua experiéncia, embora com intensidades ajustadas (por exemplo, na area
de vendas e marketing o valor “bold’ devera ser levado ao limite, enquanto que
na area de suporte, 0 mesmo ja ndo acontece) (Kholmatova, 2017).

O Design System desta empresa € um dos mais completos e € graficamente
bastante elucidativo. O seu mote é “design, develop, deliver’ e esta organizado

da seguinte forma:
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> Brand (com o0s submenus: missdo, personalidade, promessa e
valores);

> Foundations (com o0s submenus: acessibilidade, cor, grelha,
iconografia, ilustracdes, logos e tipografia);

> Content (com os submenus: linguagem inclusiva, linguagem e
gramatica, diretrizes de mensagens, vocabulario, principios de tom e
voz e estilo de escrita);

> Components (com os submenus: avatar, badge, banner, botdes,
checkbox, cbddigo, menu dropdown, flag, paginacao, tabs, tooltip,
etc.);

> Patterns (com o0s submenus: primeiras impressdes, formularios,
edicdo inline, selecionadores de ficheiros, mensagens, cabecalhos,
etc.);

> Resources (com 0s submenus: paletes de cor, principios de design,
biblioteca figma, fontes, biblioteca de ilustracéo, biblioteca de logos,
kit de apresentacéo, biblioteca sketch e templates).

Este design system é um dos mais completos e aprofundados na area de
contetdo e, a par com a Mailchimp, da destaque ao topico de linguagem
inclusiva, neste caso de uma forma muito mais detalhada. Esta seccédo esta
dividida por categorias: cultura e religido, raca e etnia, ableism (discriminacao
contra pessoas incapacitadas), linguagem vulgar, sexismo, orientagcdo sexual e
identidade de género, ageism (discriminacdo com base na idade) e status
econbmico. Para cada uma destas categorias sdo dados exemplos e boas
praticas a seguir. Estes exemplos sdo apresentados de forma gréfica, o que
também facilita a sua leitura e compreenséao (Atlassian, 2021).

No respeitante a seccéo dedicada ao tom e voz é igualmente complexa,
incluindo varios principios e exemplos concretos da sua aplicacdo em contexto
real.

O documento tem também uma seccédo referente a guidelines de
mensagens, mais concretamente de mensagens de erro, sucesso, informativas
e de adverténcia. E ainda apresentada uma tabela que pretende auxiliar na
escolha do componente ideal para expressar uma determinada mensagem
(Tabela 5).
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Feature
discovery

Blank slate =
Empty state

Section messages

Info Loading Success Warning Error

Inline messages

Modal

Benefits modal

Spotlight

Tabela 5 - Atlassian: componente vs. mensagem a aplicar (Atlassian, 2021)

e Lightning Design System (by Salesforce)

salesforce

A Salesforce € uma empresa americana de software on demand (cloud-
based), conhecida pela criacdo do produto Sales Cloud, que reune todas as
informagdes do cliente numa plataforma que agrega inUmeros servigos:
marketing, criacdo de leads, vendas, atendimento ao cliente e analise de
negocios. Esta plataforma é totalmente personalizavel e permite o acesso a
milhares de aplica¢des através do AppExchange. Em 2020, a revista Fortune
atribuiu a Salesforce o 6.° lugar na lista das 100 melhores empresas para
trabalhar.

O design system desta empresa foi concebido para a criagdo de aplicacdes
e produtos na plataforma Salesforce. Além disso, fornece tutoriais adaptados a
cada uma das plataformas ou produtos que podem incorporar este design
system (framework Visualforce, plataforma Heroku e sistemas iOS e Android)
(Salesforce, 2021b).

Integrado na seccao de design guidelines, esta um tépico referente a tom e

voz, que apresenta um documento completo de diretrizes. Este documento
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comeca por fazer uma breve introducéo sobre cada conceito, informa, de forma
sucinta, a sua voz, tom e publico, e apresenta algumas guidelines de escrita,
dando exemplos e boas e mas praticas. O ultimo capitulo do documento €, na
realidade, o mais rico, com a apresentacdo de varios exemplos de voz e tom a
aplicar em diferentes publicos e cenarios. Além de um texto explicativo, cada
exemplo inclui imagens elucidativas com varios ecras de interface, o que facilita
a aplicabilidade destes principios num contexto real (Salesforce, 2021c).

Além deste design system especifico, esta empresa possui um guia de
estilos global, onde aborda a vertente de copy (incluindo tom e voz, boas
praticas, estilo, diretrizes de CTA e alt(ernative) text para imagens). O guia de
estilos é merecedor de destaque, pelo seu alto grau de detalhe e rigor nas
indicacbes fornecidas relativamente aos termos a wusar (ordenados

alfabeticamente), como se pode visualizar na figura 32 (Salesforce, 2021a).

QHHHHHHHHHHHHHHHHHHHB

a, an
Use a before words that start with a consonant or a “yew” sound:

® Auniversity
* A hacker

Use an before words that start with a vowel or an unsounded consonant:

* An hour
* An electrical engineer

Figura 32 - Guia de estilos Salesforce (Salesforce, 2021a)

e Material Design (by Google)

Google mpenm

A Material Design € uma design language desenvolvida pela Google em
2014, com o propo6sito de resolver o problema de incongruéncia entre
aplicacbes no sistema Android. Este DS ajudou a Google a solidificar a sua
identidade em todos os seus produtos. Foi um sucesso tdo grande que a

empresa decidiu replicar o DS para todas as suas aplicagbes (Marvel, 2019).
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Em 2021, a maioria das aplicacbes Google ja estédo ao abrigo do novo DLS,
incluindo Gmail, Youtube, Google Drive, Google Docs, Google Maps, Google
Classroom, Google Tradutor, Google Chrome, Google Play, entre outros.

Este DS é, provavelmente, o mais popular do mercado e distingue-se por
disponibilizar, em cada submenu, a visualizacdo na O6tica de design e de
implementacédo, permitindo que tanto um designer como um programador
compreendam a aplicabilidade de cada componente, tal como explana a figura
33 (Google, 2021).

Radio buttons Radio buttons

I sers P f ) set Radio buttons allow user 1

98 DESIGN [©) IMPLEMENTATION [wew 88 DESIGN (0 IMPLEMENTATION [we

€ Settings Q i

Installing radio buttons

Styles

Figura 33 - Organizagéo do Design System em perspetiva design vs. implementacao (Google, 2021)

Inserido na seccdo de comunicagdo, estd um submenu dedicado a escrita,
com os seguintes conteudos: principios, estrutura de conteudo e escrita para
componentes. O dificil acesso a este componente espelha a pouca importancia
dada por este design system a area de UX Writing. Embora apresente alguns
exemplos de boas e mas praticas, este topico é retratado de forma muito
generalizada e breve, nao transparecendo muita personalizagao por parte da
entidade neste aspeto. Considero que o Material Design recai muito mais em
aspetos como a iconografia, a cor, as formas, a tipografia e as animagdes —

aspetos que melhor caracterizam a Google (Google, 2021).
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e Polaris (by Shopify)

| shopify

Fundada em 2004, a Shopify € uma empresa multinacional canadiana, que
se dedica ao comércio eletrénico. Tem uma plataforma que permite criar lojas
online, com um conjunto de servicos incluindo ferramentas de pagamento,
marketing, gestao de produtos e stock, entre outros.

O seu design system, denominado Polaris, agrega um conjunto de diretrizes
e principios que os seus clientes devem adotar quando criam aplicacbes e
canais no Shopify. O seu grande objetivo foi fornecer solucbes que se
coadunassem perfeitamente com a empresa. Este sistema permite que os
clientes descarreguem um guia de estilo, uma biblioteca de componentes e
padrbes e ainda um kit Ul que podem utilizar (Shopify, 2021).

O Polaris possui uma secgao exclusivamente dedicada ao conteudo, que
contempla os seguintes topicos: tom e voz; gramatica; nomear; linguagem-
acédo; conteudo do produto; documentacdo de suporte; conteudo de
comerciante para cliente; notas de versdo da aplicacdo; vocabulario; texto
alternativo.

Destaca-se por apresentar, em todas as subseccodes, varios exemplos do
que se deve ou nao fazer (do vs. don’f), tal como apresentado na figura 34, o
que facilita a compreensdo de quem pretender seguir estas diretrizes.

Edit vs. manage

Use the verb “edit” when you can change the input of a field (letters, numbers, properties). Place as
link text next to the field or area that is being edited. There's no need for a noun unless it's unclear
what'’s being edited.

@ In this example, “Edit” is the correct call @ Use “Edit” if multiple actions can be
to action because it opens a modal taken after. “Manage” is more suitable.
where merchants update customer
contact information

®  Modify

= Q Search a‘

Customer overview D

Here are the editing actions that become
available after the “Edit” button is
selected

Figura 34 - Exemplo da seccéo de CTA do Polaris (do vs. don’t) (Shopify, 2021)
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Apresenta também uma lista muito pormenorizada de call-to-action words
(CTA) (Shopify, 2021).

e Carbon Design System (by IBM)

..llg

®

A International Business Machines Corporation (IBM) € uma empresa
multinacional americana de tecnologia, fundada em 1911, que opera hoje em
mais de 170 paises. Esta empresa produz e vende hardware, middleware e
software de computador.

Carbon foi o nome dado ao design system da IBM, que dispde de uma série
de estilos, componentes e diretrizes individualizadas, desenhadas para criar

uma interface coesa. Este sistema oferece kits de design (compativeis com

Sketch, Axure e Adobe XD), elementos como paletes de cor, bibliotecas de
icones, templates de grelhas e ainda, extensodes e repositdrios do GitHub (IBM,
2021a).

Com base na analise levada a cabo, considero que este design system se
evidencia dos demais por oferecer videos tutoriais que introduzem o cliente ao
Carbon e que visam esclarecer as suas formas de utilizag&o.

Relativamente a diretrizes de UX Writing, inseridas na secc¢ao de guidelines,
existe uma subseccao dedicada ao conteudo. Aqui é apresentado o tom e voz
da entidade e destaca-se o facto de se escrever para a acessibilidade (é
disponibilizado um link redireccionador para a seccao de content design
presente no site da IBM). E também introduzido o estilo de escrita (composto
por capitalizagdo, escrita simples, estilo de dialogo, terminologia inclusiva,
pronomes e voz ativa/passiva) e disponibilizada uma lista que inclui os termos
mais comuns de uma interface, geralmente associados a CTA, sendo
recomendado 0 seu uso no contetudo e documentacéo (IBM, 2021a). Tal como
no Polaris, apresenta algumas situacdes exemplificativas do que se deve ou

nao aplicar (do vs. don’t), como espelha a figura 35.
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Overview Writing style Action labels

Terms of possibility
These terms can also be confusing. Remember, when either “may” or “might” will work,
generally go with “might” to avoid confusion with the multiple meanings of “may”.

o )
You might need more You may need more
advanced features advanced features
when integrating with when integrating with
another app. another app.

Do use ‘might’ to clarify possibility. Don’t use ‘may’ when ‘might’ will work.

Figura 35 - Exemplos de boas e mas praticas da Carbon (IBM, 2021a)

E de realcar ainda outro aspeto empreendedor: a equipa Carbon organiza
meetups que pretendem ajudar os membros da comunidade IBM a aprimorar
as suas habilidades, aumentar o contacto com o0s seus colegas e obter

feedback sobre o seu trabalho.

o Workday Canvas Design System

O\

workday.

Fundada em 2005, a Workday € um fornecedor americano de software on
demand (cloud-based) de gestédo financeira e capital humano. Em 2020, a
revista Fortune classificou a empresa em 5.° lugar na lista das 100 melhores
empresas para se trabalhar.

A empresa criou um design system, no qual disponibiliza guidelines de
escrita, padrdées de design e um manual que ensina a criar boas experiéncias
digitais em empresas. Tal como ocorre no design system da Salesforce, é
apresentada uma nota de apresentacéo direcionada a developers e designers,
sugerindo-lhes as etapas que deverao seguir para tirarem o melhor proveito do

documento.
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Existe uma seccéo direcionada ao conteudo, onde se incluem os seguintes
topicos: voz e tom, linguagem e estilo, nUmeros, texto Ul e nomenclaturas de
tarefas (Workday, 2021).

De salientar a seccdo onde esta inserido o Playbook, que nédo é mais do
que uma fonte de atividades chamadas “plays”, selecionadas para ajudar a
criar melhores experiéncias, produtos e servigos. Estas “pecas” servem como
referéncia, que poderad ser adaptada as situacbes de cada empresa que
pretenda seguir este design system (Workday, 2021). E-nos sugerido que
“‘escolnamos uma jogada” (“pick a play”), consoante a etapa em que se
encontre o nosso produto:

> Discover (inclui: entrevistas a stakeholder, entrevistas a utilizadores,
journey line, testes de usabilidade);

> Define (inclui: journey line e desenvolvimento de personas);

> Design (inclui: desenvolvimento de personas e brainstorm);

> Deliver (inclui: desenvolvimento de personas e storyboard).
Para cada uma das atividades é dada uma contextualizacdo da mesma e do

propésito da sua aplicagdo; sdo ainda disponibilizados alguns materiais, um
guia de preparacao e 0s passos que deverao ser seguidos.
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Capitulo 5 — Instrumentos de recolha de dados

5.1.Definicao e Caracterizacao dos participantes

Com o intuito de aprimorar a experiéncia de utilizacdo do maodulo
transversal de Dashboards, foi crucial auscultar todos os agentes que
contactam ou trabalham diretamente com esta ferramenta na sua rotina
profissional. Este foi sem duvida, o melhor procedimento para conseguir obter
uma visao fidedigna de todas as caracteristicas, pontos fortes e fracos

presentes nesta interface.

Neste sentido, o desenho de estudo desta Dissertacdo contempla dois tipos
de amostra de participantes: internos e externos. Os participantes internos
simbolizam os colaboradores da ALB envolvidos neste projeto, em concreto,
profissionais do departamento SSO, responsaveis pela concegéao,
especificacdo e desenvolvimento deste modulo especifico. Por sua vez, os

participantes externos ramificam-se em duas tipologias:

e Externos 1 - Colaboradores especialistas dos Network Operations
Center (NOC), localizados nos Estados Unidos da América (Altice USA -

AUSA) e na Republica Dominicana (Altice Dominicana - ADOM);

e Externos 2 - Colaboradores da ALB n&o envolvidos no projeto em
questao, mas que utilizam nas suas fungdes profissionais ferramentas
de Dashboards.

No que concerne aos participantes externos 1, € importante ressalvar que a
ideia inicial seria reunir um numero de utilizadores efetivamente especialistas e
gue manuseassem esta ferramenta diariamente. No entanto, visto que os
utiizadores onde a ferramenta de Dashboards foi instanciada sé a
configuraram uma unica vez e, desde entdo, a sua interagdo com a mesma € a
de utilizagao da funcionalidade de consulta e a mera visualizagdo em videowall,
foi notdria a falta do cenario de configuracdo de Dashboards permitida por este
modulo, também ela muito importante para a recolha de dados de utilizagao.
Tendo em conta este panorama, foi necessario, a priori, dinamizar uma nova

sessdo demo desta funcionalidade, para que estes utilizadores a
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relembrassem, voltassem a familiarizar-se com ela e pudessem contribuir com

0 seu feedback.

No respeitante aos participantes externos 2, € de realgcar que n&o se
encontravam minimamente familiarizados com o portal NOSSIS One
Assurance, nem tao pouco com este modulo especifico de Dashboards. Ainda
assim, acredito que o0s seus insights possam ser igualmente valiosos,
certamente mais generalizaveis, através da sinalizagcado das principais tarefas,
funcionalidades e terminologia a que frequentemente recorrem quando utilizam

este tipo de sistema.

Esta tipificacdo de participantes vai ao encontro dos 3 tipos de vozes
habitualmente identificadas aquando da delineagdo de uma estratégia de
produto ou servigo: a voz do negécio (VOB), a voz do consumidor (VOC) e a
voz do mercado (VOM). Neste caso, a voz do negécio (VOB) é dada pelos
participantes internos, que comumente sinalizam as necessidades, restricoes e
desafios das equipas envolvidas no projeto. Ja a voz do consumidor (VOC) foi
personificada pelos participantes externos 1, que sdo o espelho do contexto
real de uso desta ferramenta e, por isso, traduzem de forma real as suas
necessidades, expectativas, tecnologias e canais. Finalmente, a voz do
mercado (VOM) esta associada aos participantes externos 2 que, pela
utilizacdo generalizada deste tipo de interface (Dashboards), puderam

perspetivar tendéncias, sistematizacoes e padrdes de uso.

Relativamente ao conjunto total de participantes pretendeu-se constituir
uma amostra compreendida entre 10 e 25 elementos. Este ultimo valor seria o
ideal, de forma a oferecer maior robustez e base cientifica ao estudo

(normalmente o exigido para a publicacdo de um artigo numa revista cientifica).
Numa fase inicial, foram sinalizados 22 a 28 participantes, a saber:
e 7 participantes internos:

o Responsavel pela divisao SSO4;
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Gestor de Produto/Projeto no Departamento SSO4 e
responsavel pela area de Falhas integrada no portal NOSSIS

One Assurance;

Responsavel pela area de ticketing/problems integrada no
portal NOSSIS One Assurance, membro da equipa SSO4;

Responsavel técnica pela area de ticketing/problems integrada
no portal NOSSIS One Assurance, membro da equipa SSO4;

Responsavel pela area de Performance a integrar em breve no

portal NOSSIS One Assurance, membro da equipa SSO4;

Responsavel técnico pelas éareas de desenvolvimento de
produto do SSO;

Desenvolvedor e conhecedor técnico do modulo, presente

desde 0 inicio da concegao do mesmo.

5 participantes externos 1:

o

o

ADO (3);

AUSA (2).

10 a 16 participantes externos 2 (a requerer internamente na Altice

Labs).

5.2.Etapas do trabalho de campo

Ao longo do capitulo é feita a descricdo minuciosa e apresentado o

proposito de cada uma das trés etapas do processo (figura 36) associado a

recolha de dados, a saber:

Etapa
Etapa
Etapa

1: Exploragao;
2: Desenvolvimento;

3: Validacéo.
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Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3

Exploracao Desenvolvimento Validagao

Figura 36 - Timeline do processo associado a recolha de dados

Para cada uma das etapas, foram delineados objetivos concretos e
anunciadas as técnicas e instrumentos de recolha de dados que se pretendia
aplicar ao longo das mesmas

E de enfatizar que o projeto esta de sobremaneira associado a um processo
de design thinking (DT), que perspetiva entender os utilizadores, o contexto e
as suas tarefas. O DT tem como principal objetivo resolver problemas
complexos, com foco nas pessoas, pressupde um envolvimento destas em
todas as fases do produto e um refinamento com diversas avaliagcoes. Trata-se
de um processo iterativo, que atende a competéncias e perspetivas
multidisciplinares, como se pode visualizar através da figura 37.

T e W ¥ G

EMPATHIZE DEFINE IDEATE TEST IMPLEMENT

UNDERSTAND EXPLORE MATERIALIZE

Figura 37 - Processo de Design Thinking

A etapa 1 (Exploracao) esta associada aos dois primeiros momentos de um
processo de DT: empathize (conhecer as pessoas para quem se esta a
desenhar o produto e a sua ligagdo a este) e define (compreender as
necessidades, problemas e desafios dos utilizadores com base na informagéo

recolhida anteriormente).
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Quanto a etapa 2 (Desenvolvimento) esta associada ao terceiro momento
de DT, o de ideate (gerar ideias e potenciais solu¢bes que se coadunem com
as informagdes reunidas na etapa 1) e culmina com o quarto momento, de
prototype (criacdo de um esboco, uma proposta, uma representacao tatil do
conjunto de ideias obtido anteriormente).

Finalmente, a etapa 3 (Validagdo) relaciona-se com o quinto e sexto
momentos de DT (respetivamente test e implement).

E de salientar que paralelamente as etapas surgiram momentos de
brainstorming, dinamizados com colaboradores internos da ALB,
especificamente da equipa EIT3, a qual pertenco. Esta colaboragcédo foi
conseguida através de ferramentas digitais desenhadas para este propoésito,
tais como o MURAL ou a plataforma Lucid (figura 38) e apoiada na ferramenta
de comunicacéo Microsoft Teams, adotada pela Altice Labs.
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Figura 38 - Dindmica realizada com a equipa EIT3 na plataforma Lucid (médulo de Dashboards)
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5.2.1. Exploracao

Figura 39 — Resumo da Etapa 1

Descricdo da etapa

A etapa exploratéria traduziu-se no meu primeiro contacto com a interface
de Dashboards enquanto investigadora. Pretendi extrair a experiéncia de
utilizacdo desta interface, os principais fluxos de navegacédo, bem como o
feedback global do produto em questdo. Para isso, foram recolhidas
informacgdes de participantes internos e externos 1. Foram estipuladas 3 a 4

semanas para a concretizacao desta etapa.

Justificacdo da etapa

Pode considerar-se uma fase embrionaria, apesar de ser basilar para
sustentar de forma cientifica e rigorosa a Dissertacdo. Por assim dizer, tratou-
se de uma espécie de reconhecimento de campo, cujos dados foram
propulsores das estratégias a aplicar no projeto.

Obijetivos da etapa

Os principais objetivos tracados e que se pretendeu atingir nesta etapa
foram:
- Compreender a arquitetura de informacédo e identificar os principais
fluxos de interacgéao;

- Conhecer os perfis de utilizadores e desenvolver personas;
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- Identificar os principais pain points na sua experiéncia de utilizagcao.

Técnicas/Instrumentos de recolha de dados

O instrumento de recolha de dados escolhido para aplicar nesta etapa
foram as entrevistas semiestruturadas. Tipicamente, estas entrevistas abordam
topicos genéricos que podem ser especificados consoante o rumo das
respostas dadas pelo entrevistado. Isto é, apesar da existéncia de algumas
questbes pré-definidas, existe uma liberdade para guiar o didlogo e formular
novas perguntas conforme a dinamica da entrevista.

Além da compreensdo da experiéncia de utilizacdo dos participantes para
com esta interface, pretendi colocar-lhes algumas questbes do foro de UX
Writing, de forma a compreender as fragilidades sentidas em elementos
especificos da interface e, posteriormente, ponderar formas de atuacao. Deste
modo, estavam reunidas as condicOes para iniciar a etapa seguinte
(Desenvolvimento) com a sinalizagéo prévia dos elementos-chave da interface
gue pretendia trabalhar na minha proposta.

Atendendo a evolugao desfavoravel da pandemia Covid-19 e a imposicao
do teletrabalho, todos os momentos de recolha de dados tiveram lugar de

forma remota, através da plataforma Microsoft Teams ou Zoom.

5.2.2. Desenvolvimento

Figura 40 — Resumo da Etapa 2
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Descricdo da etapa

A etapa de Desenvolvimento iniciou-se pela definicdo dos elementos-chave
a trabalhar na interface, tendo por base os resultados extraidos do trabalho de
campo efetuado na primeira etapa (Exploracdo). Esta etapa contemplou
igualmente a analise da linguagem, conteudo e identidade da interface ja
existente, debrugcando-me também sobre as guidelines ja existentes para a
FUXI (Framework User eXperience and Interface) criadas pela equipa de
Usabilidade e User Experience que integra o EIT3 da ALB.

Para esta etapa, cuja duragcdo ocupou 6 semanas, contei com a

colaboracéao de participantes internos e externos 2.

Justificacdo da etapa

Esta etapa procurou responder a necessidade de identificar quais o0s
problemas de UX Writing a trabalhar na interface, bem como os elementos
especificos onde ocorrem as falhas e as suas respetivas causas. Nao menos
importante foi definir ou, pelo menos, ter insight quanto ao tom e voz
associados ao produto. Com base nos resultados obtidos nesta etapa de

Desenvolvimento, foi possivel documenta-los e apresentar uma proposta.

Obijetivos da etapa

Pretendeu-se estudar os principais pain points associados a elementos de
UX Writing na interface, assim como fazer um levantamento das
funcionalidades, tarefas e termos mais comuns na utilizacéo de interfaces de
Dashboards. O proposito foi assim terminar esta etapa com a informacao e
ferramentas necessarias para documentar tudo o existente e que pudesse
estar associado a um moédulo de Dashboards (MTD), para munida dessa
informacao, trabalhar aquela que seria a minha proposta final para este projeto.

Técnicas/Instrumentos de recolha de dados

Os instrumentos de recolha de dados aplicados nesta etapa foram:
e Testes highlighter (aplicados em participantes internos);
e Inquéritos por questionario (aplicados em participantes externos 2);

e Focus groups (aplicados em participantes internos).
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O procedimento de highlighter testing, consiste numa abordagem
tipicamente utilizada para testar UX Writing e destaca-se pela facilidade e
rapidez com que permite a comparac¢ao dos resultados de varios participantes.
Neste sentido, foi pedido aos utilizadores que, atendendo a um determinado
elemento da interface, fizessem uma marcacao binaria (positiva e negativa).
Assim, os participantes tiveram de sublinhar com a cor verde as palavras ou
frases que gostavam ou que para si faziam sentido e, com a cor vermelha,
aquelas que consideravam confusas ou irrelevantes. Esta atividade foi
desenvolvida através da extensdo do Chrome: a Weava, uma ferramenta digital
de highlighter para ficheiros PDF e websites, que também permite fazer
anotacoes individuais a cada marcagao.

Esta técnica de recolha de dados teve como fontes de informagcdo a
marcacao binaria (highlighter), os comentarios provenientes deste exercicio e a
sucessiva gravacao audiovisual de toda a sessdo. No final deste momento,
procedeu-se ao cruzamento de toda a informacéo recolhida e a sua analise.

Quanto aos inquéritos por questionario, foram utilizados para auscultar os
participantes externos 2 que, apesar de nao terem contacto direto com este
MTD em particular, interagiam com interfaces semelhantes em contexto
profissional. Nesta medida, foram capazes de evidenciar algumas ferramentas,
tarefas, termos ou comportamentos associados as mesmas. Também as
informacdes aqui recolhidas foram alvo de analise, de modo a compreender a
sua possivel generalizagcdo e serem uma fonte de inspiracdo para uma futura
proposta.

Apbés a analise proveniente destas duas fontes de dados, procedi a
elaboracdo de uma proposta, que foi apresentada e discutida com os
participantes internos, em momentos de focus groups. A técnica de focus
groups é usada habitualmente em investigacdes qualitativas, envolvendo um
grupo de pessoas que sao questionadas acerca das suas percecdes, atitudes,
opinides, crengas e pontos de vista sobre um determinado produto ou servigo.
Trata-se de um momento onde os membros do grupo tém liberdade para
conversar e interagir entre si, enquanto o investigador faz anota¢des e/ou grava
a discussao para analise posterior.

Tal como na etapa anterior, todos os momentos de recolha de dados foram

feitos de forma remota, através da plataforma Microsoft Teams ou Zoom.
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5.2.3. Validacao

Figura 41 — Resumo da Etapa 3

Descricao da etapa

A etapa de Validagéo teve como marco inicial a realizagdo de uma proposta
final com diretrizes de UX Writing a incluir num Design Language System.

Feita a recolha de todos os dados e andlises referentes a interface original,
estava em condigcbes para elaborar a proposta final, sustentada assim nos
resultados obtidos nos momentos de recolha de dados (mais concretamente,
dos focus groups, onde foi apresentada uma proposta inicial) e na pesquisa de
benchmarking realizada em contexto de enquadramento tedrico-técnico.

Tendo por base este ponto de partida, esta etapa foi de validacdo da
proposta final do projeto, com recurso a testes de usabilidade, cujos resultados
assinalaram alguns aspetos passiveis de retificacdo na proposta.

Nesta etapa que decorreu ao longo de 4 semanas contei com a colaboragao

de participantes externos 1.

Justificacao da etapa

Esta etapa foi fundamental para validar a proposta desenvolvida,
comprovando o seu valor e pertinéncia. Ao basear-me numa metodologia
propria, consegui antever um acréscimo de valor e de significado a este
produto, abrindo portas a area de UX Writing noutros produtos da empresa.

Esta etapa permitiu comprovar que esta Dissertacdo € capaz de trazer uma
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nova valéncia a todo o processo UX, conferindo-lhe maior valor e um resultado

melhorado em todos os niveis de interagcbes com os utilizadores finais.

Obijetivos da etapa

Esta etapa pretendeu complementar o Design System com novos principios
e linhas orientadoras através do UX Writing, validando estas e as ja existentes
(referentes a UX). Ao fazé-lo, através de uma metodologia propria, previ um
acréscimo de valor e de significado ao Design System.

Na fase final de validacao deste DLS, ainda assim, consegui alcancgar

melhorias significativas na comunicagdo com os utilizadores deste médulo.

Técnicas e Instrumentos de recolha de dados

A técnica de recolha de dados a aplicar nesta etapa baseia-se em testes de
usabilidade, concebidos como uma estratégia para obter uma melhor avaliacdo
sobre um produto ou servico, em termos de facilidade de uso e intuicdo. Este
tipo de teste € realizado com os participantes que representam os utilizadores
finais do produto (colaboradores externos 1). Desta forma, cada participante
realiza as tarefas indicadas pelo investigador, cumprindo um determinado fluxo
de navegacdo que este previamente define. Enquanto isso, o investigador
realiza as devidas observacbes, de forma escrita, visual ou auditiva. Neste
caso concreto, fiz uma gravacao audiovisual de cada sessao individual, para
que no final das sessdes de recolha de dados, pudesse ter acesso ao fluxo de
navegacédo de cada participante (visual), bem como aos seus comentarios,
duvidas e reagdes verbais (auditiva).

As tarefas a incluir nestes testes de usabilidade recairam em elementos-
chave especificos da interface, sinalizados e trabalhados nas etapas

anteriores.

Relativamente as métricas utilizadas nos testes de usabilidade, estas
permitiram avaliar os seguintes parametros:
o Eficacia (avaliar se o utilizador conseguia concluir com sucesso uma
determinada tarefa), através de:
o Detecao de erros: medindo o percentual de utilizadores que

concluiam uma tarefa com erros (nao criticos). Para além de
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nNao concorrerem para o sucesso da tarefa, implicam que esta
seja concluida com menos eficiéncia (por exemplo, nao
utilizando o fluxo de navegacao pretendido);

o Quantidade de cliques errados: medindo o total de interacao
errada que o utilizador tem na tentativa de concluir uma tarefa
(esforgo cognitivo), foi possivel evidenciar 0 sucesso (ou nao)

de um fluxo.

Eficiéncia (avaliar quanto tempo €& necessario para o utilizador

conseguir concluir uma tarefa). E medida através do tempo
despendido (min./seg.) na execugao de uma tarefa.

Satisfacdo (medir o nivel de satisfacdo do utilizador de forma
subjetiva). Pode ser medida através de:

o Questionérios po6s-tarefa (por exemplo, a escala SEQ: Single
Ease Question), onde é pedido ao utilizador para avaliar numa
escala de 1 a 7, o qudo facil ou dificil foi realizar uma tarefa. E
possivel identificar quais as partes da interface consideradas

mais problematicas para os utilizadores.
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Capitulo 6 — Conhecimento de funcionalidades e identificacao
de pain points: MTD

6.1.Preparacao das entrevistas semiestruturadas

A etapa exploratdéria que marca o inicio do desenvolvimento do estudo
empirico, foi encetada com o primeiro momento de recolha de dados deste
projeto — a aplicacado de entrevistas semiestruturadas (tal como delineado no

capitulo 5.2. Etapas do trabalho de campo, secgdo 5.2.1: Exploracdo). Nesta

fase de descoberta, este tipo de técnica é comumente utilizada, uma vez que é
muito util para captar informacdes relevantes sobre os stakeholders e clientes:
as suas experiéncias, crencas, motivacoes, desejos, necessidades e
expectativas (Rosala, 2021). Uma vez que os dados a recolher s&o qualitativos
e, por isso, de cariz subjetivo e até emocional, a escolha recaiu em entrevistas
semiestruturadas, possibilitando uma conversa aberta, com um dialogo fluido,
num ambiente tranquilo e descontraido.

Neste sentido, e tal como mencionado no capitulo anterior (subcapitulo 5.1

Definicdo e Caracterizacdo dos participantes), foi feito um mapeamento dos

clientes/utilizadores finais do modulo transversal de Dashboards (ADOM e
AUSA), bem como dos seus stakeholders (colaboradores internos da empresa
Altice Labs, envolvidos na conce¢ao e desenvolvimento do mesmo).

Almejando a robustez, objetividade e detalhe técnico do guido das
entrevistas, considerei ser fundamental conhecer melhor o contexto onde o
md&dulo se inseria. Deste modo, aloquei no cronograma do projeto o periodo de
uma semana para a analise da linguagem, conteudo e identidade da interface
ja existente, e também da analise especifica das guidelines ja concebidas para
a framework FUXI.

Detentora deste saber, elaborei 0 guidao que pode ser consultado na integra
no APENDICE 2 — Guido entrevistas semiestruturadas: stakeholders e
APENDICE 3 — Guido entrevistas semiestruturadas: clientes (ADOM e AUSA).

Este documento inicia-se com uma breve apresentacdo minha, enquanto

entrevistadora e com o propoésito das entrevistas. Para uma melhor
estruturacdo da mesma, foi necessario dividir as perguntas de acordo com
objetivos especificos. Assim sendo, existiram 4 areas de questdes distintas,
apresentadas na figura 42, a saber:
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e Background do entrevistado: com o objetivo de compreender a sua

relacdo com a empresa/projeto/mddulo e perceber de que forma
acompanha/acompanhou a evolugdo do médulo em causa;

e Estado de arte: perceber a familiaridade do entrevistado com o médulo;

e Produto: perceber as expectativas e preocupagdes do entrevistado em
relacdo ao modulo (compreender 0o que € e as suas principais
caracteristicas) e entender as vulnerabilidades e dificuldades no seu
desenvolvimento.

e Terminologias: perceber os principais pain points percecionados pelo

entrevistado relacionados com UX Writing do médulo.

Fungdo na empresa

Se 0 médulo fosse uma pessoa, como o descreveria?

Grau de familaridade com as terminologias do médulo? Relevante Influéncia/papel na evolugio do médulo transversal de Dashboards

existir uma contextualizagdo ou simplificagdo de alguns termos técnicos?

Acompanhamento do médulo

Dificuldade em realizar alguma agao?
Acompanhamento prestado ao cliente final? (Gestor do produto)

Entrevistas aos colaboradores ALB
e stakeholders do produto

O que 0 médulo pretende ser?

Foi de encontro as expectativas dos utilizadores finais? \

Conhecimento do portal NOSSIS One Assurance (érea de Faults e/ou Ticketing)

Principais caracteristicas do médulo?

8) Conhecimento do médulo transversal de Dashboards

Tarefas + importantes associadas a0 médulo? {8

O que n3o esta tao bem no médulo?

Ganhos do cliente na utilizagao do médulo? /

Figura 42 - Mind map dos 4 conjuntos de questdes das entrevistas

Fonte — Autor, construido em: https://www.mindmeister.com

E de salientar que existem dois guides de entrevista: um dirigido aos
colaboradores internos da ALB (versédo em portugués) e outro, para o0s
utilizadores finais do médulo, colaboradores da ADOM e AUSA (versao em
inglés). Para estes, acresce referir que o guido nao contempla questdes
alusivas a concecado e desenvolvimento do mddulo, apesar de conter mais
duas perguntas em que os entrevistados descrevem duas situacdes praticas
relativas ao seu uso.

Para todas as entrevistas foi enviada uma convocatoéria, depois de
concertada a data em funcdo da disponibilidade de cada participante, tendo
sido enviado um email com a contextualizacdo do projeto e um pedido de

colaboracgéo para a realizagao da entrevista. Estas sessdes individuais tiveram
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lugar entre os dias 16 e 19 de marco, de 2021, cada uma com uma duracao
média de 40 minutos, tendo sido realizadas através da plataforma Microsoft
Teams.

No inicio de cada entrevista foi pedida autorizacao aos patrticipantes para a
sua gravacao audiovisual, que foi aceite unanimemente. Terminada cada
sessédo foi enviado, via email, um consentimento informado (disponivel para

consulta no APENDICE 4 - Consentimento informado), para que os

entrevistados pudessem assinar e autorizar a analise e tratamento das
informagdes prestadas.

Para agilizar a analise das entrevistas, a orientadora Fatima Boia esteve
presente em todas as sessdes (juntamente com outra colaboradora da equipa
EIT3, Maria Inés Almeida, que assistiu a 4 das 12 sessdes realizadas),
disponibilizando-se para fazer anotagcbes das respostas dadas pelos

participantes.

6.2. Tratamento e Analise dos dados

Aquando do término das entrevistas, usufrui da sintese de algumas das
informacgdes prestadas pelos entrevistados, organizadas numa tabela colocada
na Wiki (uma area de partilha de conhecimento utilizada internamente na
empresa ALB). Esta tabela, apresentada na figura 43, continha dados como: o
nome do participante, a empresa, a funcdo desempenhada, o link para a

gravacgao da sessao e algumas anotagdes do seu discurso.

. O\o%ce jia  Wiki Spaces v People  Create

abilidade = User Pages /... / Plano de Atividades/Fases/Tarefas &1 @ #Edt  {ySaveforlater @ Watching  « Share -

Entrevistas stakeholders e clientes

Convocados

Dia/hora Nome Empresa Fungdo Consentimento
Informado

16 Mar 2021 ALB Gestora de equipa DEV do SIGO (ticketing)
CHILD PAGES 11h30m

s Plano de Atividades/Fases/Tarefas

Entrevistas stakeholders e clientes

+ Create child page EPor
16 Mar 2021 ALB Product Manager do produto SIGO (ticketing) -
15h00m
EPoF
€3 Space tools « B

Figura 43 — Printscreen da Wiki
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A fase seguinte passou pela transcricdo total das entrevistas (consultar
APENDICE 5 — Contetido integral proveniente das entrevistas), seguindo-se

um processo de selecéo dos aspetos mais relevantes, como a identificacao de
padrdes de respostas e a identificacao de perspetivas distintas.

Desde logo, foi possivel fazer uma breve triagem as questdes de resposta
mais direta. Relativamente ao numero de anos que os participantes trabalham
na empresa, apresentado na figura 44, refira-se que os colaboradores internos
entrevistados trabalham na ALB, em média, ha 15 anos e meio (sendo o
periodo mais curto, 4 anos e o mais longo, 24 anos). Ja os participantes
externos da ADOM (3) trabalham na empresa, em média, ha 8 anos (sendo o
periodo mais curto, apenas 1 ano e o mais longo,15 anos). Por fim, os
participantes externos da AUSA (2) trabalham na empresa ha 13 e 21 anos,

respetivamente.

N° de anos

ao servigo da empresa

COLABORADORES INTERNOS ALB COLABORADORES EXTERNOS ADOM COLABORADORES EXTERNOS AUSA

4 24 1 15 13 21

~ ~ ~
~ ~

15,5 8 17
anos anos anos

Figura 44 — Namero de anos (em média) dos colaboradores ao servico da empresa

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

Quando questionados se 0 mdédulo de dashboards teria ido ao encontro das
expetativas dos utilizadores finais, a opinido dos colaboradores internos da ALB
dividiu-se, tal como espelha a figura 45: 3 afirmaram que sim, outros 3 sentiram
que ficou aguém (um outro participante ndo respondeu a questdao por néo
dispor de dados para tal). No entanto, todos os participantes externos (ADOM e

AUSA) responderam que o modulo cumpriu todas as suas expetativas.
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Nao sei
8.3%

Nao
25%

Figura 45 — O produto foi ao encontro das expectativas?

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

De forma a sintetizar a analise, foi elaborado um mind map (figura 46) que

explana as funcionalidades mais utilizadas pelos participantes e aquelas com

as quais sentiam mais atrito:

adistanciae especificos/

atil p/chefias)

Area de
2 Drag-and-dro
Filtros frowbis il configuragao
(edicao, clonagem)
Videowall Intervalos vi:t:;‘ilzlz‘gagado
(visualizagao de tempo

dashboard no
momento de

gerais edigao
Refresh PeSqUisa Cfuéi:’::nto
automatico global dominios

Informagao
disponibilizada
na agregagao

CONFUSO

Filtros globais

s visualizagéo:
vs. especificos

intervalos
de tempo

CONFUSO

Nao é claro
o override

NAO PERCETIVEL

Alguns icones
pouco
intuitivos

Periodicidade

dos intervalos
de tempo

Intervalos

de tempo
vs. modo live

Figura 46 - Mind map de funcionalides (positivo vs. negativo)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com
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Como podemos visualizar no mind map acima apresentado, quando

confrontados com a questao de quais as principais

caracteristicas/funcionalidades que mais utilizavam no mddulo, as respostas

dadas com maior frequéncia foram:

Utilizac&o de filtros;

Funcionalidades de drag-and-drop;

Area de configuracdo (edicdo, clonagem), que lhes permite monitorizar
as redes e explorar dados;

Projecéo dos dados em videowall, que se torna util para o trabalho das
chefias e também para projetar os dashboards em ecrds a longa
distancia;

Agregacéo (no modo de edicdo) - nao compreendem a informacao ai
apresentada;

Explorar a granularidade dos dados, através da analise por intervalos de

tempo especificos (por widget) ou gerais (por dashboards).

Relativamente as fragilidades sentidas nalgumas funcionalidades do

modulo, foram assinaladas repetidamente as seguintes:

Filtros globais e filtros especificos: ndo é claro o processo que esta por
tras, e torna-se dificil na configuracdo. Além disso, o override existente
entre os diferentes filtros ndo é explicito. Esta que é também uma das
funcionalidades mais utilizadas, prova que a frequéncia de uso néo
contempla por si s6 uma clara percecao do processo que esta por detras
do seu funcionamento/configuracao;

Intervalos de tempo: ndo é clara a configuracdo e a interpretacdo no
momento de consulta;

icones pouco intuitivos (nomeadamente os da sidebar direita) > o

utilizador navega por tentativa/erro.

Os participantes ainda sinalizaram algumas sugestdes que queriam ver

implementadas no mddulo, a saber:

Possibilidade de exportar os dashboards em PDF (util para as chefias);
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e Capacidade de suportar drill down (ou seja, o widget ser clicavel,
permitindo explorar os filtros);

e Existéncia de perfis de utilizador, possibilitando o controlo de acesso,
variando a apresentacéo dos dados;

e Possibilidade de mais modos de visualizagdo (nomeadamente tabular).

Com o intuito de delinear o tom e voz do

Se o modulo de
dashboards

fosse uma
pessoa, como o
descreveria?

produto, foi colocada a questdo “Se o modulo

de dashboards fosse uma pessoa, como 0
descreveria?”. Os participantes foram muito
recetivos a esta pergunta, considerando-a
interessante e caricata. As respostas dadas
foram as seguintes:

e “Uma pessoa complexa, dificil de vislumbrar o que tem por tras. Uma
pessoa que utiliza uma linguagem pouco acessivel, e temos de estar
sempre a pensar o que € que ela quer dizer.”;

e “Arco-iris, é colorido. Analitica. Funcionalmente, € pratico de usar e de
disponibilizar informacgao.”;

e “Era uma mulher. Poderosa, mas complexa.”;

e “Amigavel (transparece simplicidade, € clean). Tenho duvidas se ele é
transparente no sentido de o utilizador ter a percecdo dos conceitos que
estao por tras.”;

e “Era bonito. Elastico, flexivel. E dinamico.”;

e “Uma pessoa simpatica. E simples, apesar de ser complicada nalgumas
funcionalidades. E as vezes, tal como as pessoas, também tem
mudanc¢as de humor. No fundo, acho que o médulo € mais uma familia:
0 widget é o neto, a maneira como vés e como editas sao os filhos.”;

e “Flexivel, permite customizacdo e € dinamico. Apelativo... depende se
estda bem maquilhado ou ndo, depende do trabalho de casa (ou seja,
quando os dados ajudam). Poderoso ainda tenho alguma dificuldade em
considerar, pelas limitagbes que referi. E simples, até entrarmos em

detalhes de time frames.”;
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e “| would probably say it's a very efficient and colorful person. Definitely
likes to yell on your face when somethings going wrong. But it's a very
useful tool, a very useful person to have around. Best way to describe it
is someone who has a very good idea of what problems you're facing,
and their able to pick out. It's good to have that knowledge without
having to experiencing it. That's what the filters and the dashboard is
really there for, it's to try and pain point that problem before you have the
problem already and then give you an idea ofs what's coming forward.”;

e “As a newborn, our baby. Because you have to feed it. If you take care of
it, he will let you know when something's wrong. That's the whole
purpose of it, to bring attention to it. And we all know children’s and
babies love attention and need attention. And if you feed it and take care
of it and configure it correctly and maintain it or address what it is telling
you, then it works out to be a good system. Whereas if you don't keep it
updated or configurated it will be just a noisy boy.”;

e “Friendly. Supportive. Reliable.”;

e “A very organized person. He could be a little more flexible, in the way
that it explains or show things. A person you can rely on.”;

e “Modern. Flexible. Interesting. Fast. The more important is the flexibility,
the opportunity that we have to change something to accomplish our
needs. As you know, we aim to get better each day and they needs

change each day based on our experience.”.

No que concerne as terminologias presentes no médulo, considerei
pertinente construir outro mind map, apresentado na figura 47, que
condensasse 0s termos e conceitos em que os participantes mais evidenciaram
ter dificuldade. Além de contabilizar a frequéncia com que cada termo foi
identificado, associei também, a cada um deles, algumas frases proferidas

pelos intervenientes na sua justificagéao.
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—> « "E um termo muito vago e técnico"

« "Nao € um conceito simples”

« "Tenho muita dificuldade em chamar Analise. Chamo widget, que é
um termo standardizado no mercado"

« "Eu excluia o termo Analise. Analises fago quando vou ao laboratoério”

« "Ha varios termos para a mesma coisa: ha quem usa o termo widget"

« "Vejo como uma métrica que se escolhe”

« "Estar ali ou ndo estar.. ndo diz ao
utilizador o que estéa a fazer"

« "Ja se chamou granularidade”

« "N&o vejo outra palavra que possa
descrever, mas nao acho intuitivo"

« "Pode ser temporal/espacial, ter
ordens de agregagéo.."

\ ( - "Evolutivo é perceptivel.
Distributivo, tenho
« "Faz-me confuséo davidas"
porque no fundo o \ /'/" « "Mal nzo faria ter uma
que faz é agregar” explicagao”
« "Paramim é claro, = I = « "Quando comecei a usar
e Terminologias

mas néo sei se para o senti dificuldade em
utilizador final & no modulo de dashboards perceber a diferenca’

totalmente claro e
intuitivo” /B’\
« "E necessario explicar
o efeito que

selecionar uma

dimensao diferente”

r) - "E um termo muito
abstrato. Prefiro Analise,
/ que agrupa coisas de
« "O processo de override e as regras man_ﬁeira diferente”
podiam estar explicitas” " Velocomoa
instanciagao da analise"

- "Podia ter uma tooltip ¢/ 1 exemplo
para cada intervalo”

Figura 47 — Mind map referente as terminologias do médulo

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

Através de uma rapida andlise, podemos apreender que o0s termos
“Agregacéao”, “Dimensao”, “Analise”, “Widgef’ e grafico evolutivo vs. distributivo
sdo os mais referenciados e, por isso, aqueles que deixam mais duvidas ao
utilizador. Os participantes manifestaram que muitas destas terminologias sao
dubias e que facilitaria ter algum tipo de contextualizagdo ou explicagao para as
mesmas. E ainda de realgar que todas estas terminologias estdo alocadas a
sidebar direita da interface de edicdo (a excegado do termo “Andlise” que se

situa na sidebar esquerda).

6.3. Reflexao sobre a fase exploratdria

Apds o tratamento e analise das entrevistas, foi possivel constatar a sua
mais-valia pela recolha de dados que forneceu e pela riqueza das perspetivas
apresentadas acerca do produto-alvo a trabalhar neste projeto. Foram
claramente evidenciadas as principais fragilidades MTD, as suas
potencialidades, e ainda levantadas questdes acerca de algumas das
terminologias a si associadas. Os testemunhos dos participantes foram
suportados com casos praticos e de contexto real de uso, explanatérios da sua

opinido, conhecimento, interacéo e utilizacdo sobre o médulo.
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E importante salientar que o recurso & construcdo de mind maps foi
bastante proveitoso, na medida em que facilitou a organizagéo e consequente
analise da grande quantidade de informacao recolhida.

Entre os varios perfis de utilizador, os pontos fortes e fracos assinalados
foram comuns, a excecao da dualidade de opinides sobre os termos “Analise” e
“Widget’. Além disso, algumas das funcionalidades mais utilizadas foram, na
mesma medida, associadas a algumas dificuldades, sobretudo na perspetiva
dos stakeholders em relacéo ao cliente.

No que diz respeito a area de UX Writing, ficou claro que a zona-chave do
mobdulo que carece de maior transformacdo € a sidebar direita presente no
modo de edicao. Ficaram registadas algumas sugestdes dadas pelos
participantes a este respeito, as quais poderao servir de base para a minha
proposta final, tais como:

e Contextualizacbes (onboardings);

e Tooltips (homeadamente de icones);

e Legendas/subtitulos explicativos (tal como ja existe na zona dos filtros

globais);

e Possibilidade de alterar termos.

Com o objetivo de unificar opinides e padrdes de uso, foi feita a criacdo de
personas. Com base nos testemunhos prestados pelos participantes nas
entrevistas, foram assinalados 6 perfis distintos e criada, para o efeito, uma
persona para cada um deles:
e Colaboradores internos ALB:
o Gestor SSO;
o Gestor de Produto;
o Responsavel pela equipa de Desenvolvimento;
o Developer.

e Colaboradores externos (clientes da ADOM e AUSA):
o Chefia;
o Engenheiro do SSO.
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A descricdo das personas esta divida em 5 aspetos: dados pessoais,
relagcdo com o moédulo, fungdes, objetivos e frustracées. Tem ainda uma citagdo

gue se destaca pela funcéo da persona.

Filipe Vaz ‘{: @

- do com o médulo
Idade: 42 anos e Gestéo da divisao de Assurance na area dos SSO. Esta divisao esta
Empresa: Altice Labs "’;-' ~ & relacionada com o tratamento de problemas, a possibilidade de
Cidade/Pais: Aveiro, Portugal s i visibilidade das falhas nas redes/servigos e a ajuda aos operadores na
visualizacéo das mesmas.

Fungdes Frustragdes
« Contributo na concegao da arquitetura do médulo; « Nao existir gestao de perfis/partilha;
« Identificagao das suas funcionalidades; « Pouca diversidade de visualizagéo das analises/widgets;
« Colaboragao com a equipa de UX para questdes de usabilidade; « Filtragens globais vs. locais (confuso);
« Participacéo em algumas demos para acompanhar a evolugéo do « Viséo live instantanea vs. visao evolutiva (confuso);
maodulo. « Graficos podiam ser visualmente mais apelativos;

« Terminologias (por exemplo: herdado, dimensbes e agregagéo): sente
que n&o é intuitivo para os utilizadores finais.

Objetivos

« Proporcionar ao cliente uma analise unificada dos dados (outrora era = s 2
dispersa): "Os dashboards que temos sdo basicos. Mas sdo um mote

« Agilizar as tomadas de deciséo do cliente. para mostrar ao cliente que temos capacidade para
trabalhar os seus dados, e caso tenha necessidades mais

complexas, podemos satisfazé-las."

Figura 48 — Exemplo de persona criada (perfil de Gestor SSO)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

A primeira persona (figura 48) é representativa do perfil de Gestor da area
de SSO na empresa Altice Labs, que se afigura como um dos participantes das
entrevistas. Esta persona esteve presente na concecdo da arquitetura do
modulo e na identificacdo das suas funcionalidades. Além disso, contribuiu
para questdes de usabilidade e assistiu a algumas sessdes de demonstracgéo.

De um modo geral, considera que o produto foi ao encontro das expetativas
do cliente. Embora seja uma equipa pequena, sabe que o cliente da Republica
Dominicana o tem utilizado com frequéncia. Apesar de nao criar muitos
dashboards, sente que os que existem sao “o seu farol”. Esta persona afirma a
utilidade do mddulo ao nivel da gestao, pelo facto de conseguir garantir e
monitorizar o estado da rede e a performance dos operacionais NOC.

Entende que a maior fragilidade € nao existir uma gestao de perfis e haver
pouca agilidade na configuracdo de algumas funcionalidades (homeadamente
na area de filtros e de tipos de analise). Ademais, julga que os icones
presentes na sidebar direita sdo pouco intuitivos e os graficos podiam ser

visualmente mais apelativos. Apesar de estar habituado as terminologias
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presentes no mddulo e ter estado envolvido na sua aplicagao, sente-se confuso
relativamente ao termo “herdado”. Ainda assim, tem duvidas se os utilizadores

finais compreendem termos como “dimensao” e “agregacgao”.

@
A Catarina Araujo

)
-— com o médulo
Idade: 38 anos o Gestéo de um dos produtos do Assurance agregados ao modulo:
. Empresa: Altice Labs ‘ Alarm Manager (alarms), SIGO (ticketing) ou ALTAIA (performance).

Cidade/Pais: Aveiro, Portugal

Fungdes Frustragdes

« Gest&o do produto; « Complexidade inerente as inameras funcionalidades que o médulo

« Especificagéo de requisitos e funcionalidades; tem (facil cometer erros);

« Interagao com a equipa de UX para acompanhar validagoes; « Modulo ficou aquém das expetativas do cliente, uma vez que tem

« Acompanhamento da equipa de desenvolvimento; limitagao na exploragéo de dados (poderia ter drill-down);

« Acompanhamento do cliente (pré-entrega através de demos, e pos- « Limitagao de widgets (poderiam ter tipologias e fontes diferentes);
entrega); « Nao existe controlo de acessos (os dados ndo variam consoante o

« Reunides: ideias para evolugdes funcionais. perfil do utilizador);

« Terminologias e conceitos complexos (podem nao ser
compreendidos pelos utilizadores).

Objetivos

« Reter e garantir a fidelidade dos utilizadores do médulo;
« Cumprir expetativas do cliente, oferecendo-lhe uma visao "Tenho vindo a referir ha 7/8 anos a necessidade deste

agregadora de todos os dados e uma exploragcao dos mesmos; médulo. E um ponto Gnico de entrada para as nossas
« Melhorar a performance do cliente, aumentando a % de alarmes

reconhecidos.

ferramentas."

Figura 49 — Exemplo de persona criada (perfil de Product Manager)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

A segunda persona (figura 49) representa o perfil de Gestor de Produto na
empresa Altice Labs, retratando 3 dos participantes entrevistados (cada um
associado a um produto: Alarm Manager, SIGO ou ALTAIA). Esta persona é
das maiores defensoras deste tipo de médulo transversal. Esteve presente
ativamente na especificacdo de requisitos e funcionalidades do moédulo, na
orientacdo da equipa de desenvolvimento e de UX, e também no
acompanhamento do cliente (momentos pré e pés-entrega).

Considera que os problemas iniciais de performance que se fizeram sentir
no produto acabaram por resfriar as expetativas do cliente. Além disso, julga
ser limitador ndo oferecer todas as possibilidades para explorar dados. A par
com a generalidade dos participantes, aponta como uma grande fragilidade, a
questao da inexisténcia de controlo de acessos. Sublinha que pelo facto de o
moédulo oferecer muitas funcionalidades acaba por tornar a sua utilizacdo
complexa.

Relativamente as terminologias, sente que € necessario contextualizar os
utilizadores ou até alterar alguns termos. Conceitos como “agregacao”,

“‘dimensao” e o termo “analise” poderao ser pouco intuitivos. Considera também
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que algumas funcionalidades como os intervalos de tempo, os tipos de anélise
(gréficos evolutivos/distributivos) e os filtros (especificos vs. globais) poderiam

ter o seu funcionamento mais claro.

A/@"\

Liliana Castro @
CEEER

Relagao com o médulo

Idade: 35 anos
Empresa: Altice Labs
Cidade/Pais: Aveiro, Portugal

Responsavel técnica da equipa de desenvolvimento dos produtos do
SS0, integrados no médulo e fontes de dados do mesmo

Fungdes Frustragdes
« Acompanhamento das evolugdes e demos do médulo; « Venda de um produto customizavel e que neste momento néo o &;
« Contribuigdo com opiniao/feedback; « Nao permite partilha de dashboards e nao tem camada de seguranga
« Nao participou na especificagao técnica nem funcional do médulo, (acesso restrito);
nem o explorou na vertente de utilizadora. « Intervalo de tempo vs. live (confuso);

« Filtros temporais (ndo & claro o override com os filtros globais);

« Terminologias confusas, que n&o sdo do senso comum para os
utilizadores e precisam de contextualizagao (ex: analise, widget,
visualizagéo, métricas, dimensao, agregagao e periodicidade);

- Maioria das agdes na interface tém de ser realizadas por tentativa/erro.

Objetivos

« Implementar a integragao de produtos do SSO neste portal = & z 2
R "E um moédulo pouco complexo e, por isso, pouco flexivel e

« Garantir a sua visao multifungéo e unificada dos varios médulos, que limitador nalgumas funciona_lidadesA No entanto, o cliente &
permite agregar Indicadores/widgets de outras fungdes. pequeno e pouco exigente. A medida que o cliente evoluir

com as ferramentas, as suas necessidades irdo aumentar."

Figura 50 — Exemplo de persona criada (perfil de Responsavel pela equipa de DEV)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

A terceira persona (figura 50) representa o perfil de Responsavel pela
equipa de desenvolvimento na empresa Altice Labs, representando 2 dos
participantes entrevistados. Esta persona n&o participou na especificacéo
técnica nem funcional do moédulo e também n&o o explorou na vertente de
utilizaggo.

Na sua opinido, este mddulo ficou um pouco abaixo das expetativas do
cliente final, uma vez que o que este idealizou, acabou por ndo se materializar.
Ou seja, este modulo foi vendido como um produto que seria totalmente
customizavel, e acabou por ndo o ser. No entanto, esta persona considera que
a dimensao da empresa do cliente é relativamente pequena e, a semelhanca
disso, também as suas exigéncias. Destaca ainda a fragilidade de néo existir
uma camada de seguranca associada aos dashboards, que permita um acesso
restrito aos mesmos. Para si, algumas das funcionalidades ndo s&o claras na
sua configuragdo (nomeadamente os intervalos de tempo e os filtros).

No que diz respeito as terminologias, esta persona considera que estas nao

sdo compreendidas pelos utilizadores finais, uma vez que néo é este o0 seu
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dominio de linguagem de trabalho (mas sim a referente a redes, suportes e
incidentes). Neste sentido, considera que conceitos como: analise, widget,
visualizagdo, métrica, dimenséo, agregacao e periodicidade deveriam ser alvo

de retificagao ou contextualizacao.

Martim Freitas
O / 0
N _— gdo com o médulo
Idade: 28 anos Desenvolvimento e concegao de novos requisitos do modulo.
Empresa: Altice Labs
Cidade/Pais: Aveiro, Portugal
Fungdes Frustragdes
« Desenvolvimento front-end de aplicagoes Web; « Nao existem autorizagoes de acesso;
« Gestéo da biblioteca de componentes transversais e regulagao de « Conceito de widget € muito abstrato (prefere anélise);
boas praticas; « Conceito de agregacao (pode provocar dificuldade ao utilizador);
« Suporte (frameworks) as varias equipas envolvidas; « Dominio temporal &€ complexo de interpretar.
« Correcéo de bugs ap6s o feedback do cliente.
Objetivos

« Garantir o sucesso do desafio técnico de cada produto ter o seu
dominio de dados;

« Satisfazer as necessidades do utilizador, dando-lhe a liberdade de "Acho que foi um exagero passar alguns conceitos para o
construir facilmente as suas visées sobre um conjunto de indicadores; utilizador (ex: agregagao, dominio temporal). Porque caso ele

« Reduzir os custos de desenvolvimento (construgdo de uma néo entenda bem essas nuances e como isto é feito, vai
ferramenta Gnica e replicavel). produzir dados que néo séo fidedignos.”

Figura 51 — Exemplo de persona criada (perfil de Developer)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

A quarta persona (figura 51) expde o papel do perfil de Developer do MTD
na empresa Altice Labs, tendo sido o responsavel por todo o seu
desenvolvimento front-end, concecdo de requisitos, gestdo da biblioteca de
componentes e regulacédo de boas praticas.

Também ele critica a n&o existéncia de autorizagdes de acesso no modulo.
Embora faca a correcédo de bugs identificados pelo cliente, o seu maior receio é
que as necessidades deste facam com que seja preciso descartar todo o
trabalho executado até ao momento. No seu entender, a funcionalidade
referente aos intervalos de tempo € complexa de interpretar e seria proveitoso
que o utilizador tivesse algum apoio na sua utilizagdo e configuragao.

No referente as terminologias presentes no modulo, esta persona, ao
contrario das outras, considera que o termo “widget” é bastante mais abstrato
do que o de “analise”. No entanto, também indica que o conceito de

“agregacao” pode nao ser explicito para o utilizador final.
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John Smith Q lﬂﬂi

Relagao com o médulo
Idade: 52 anos E o diretor do NOC, e por isso é responsavel pela monitorizacao das
Empresa: AUSA aplicagées. Consulta o médulo de dashboards constantemente. E uma

Pais: Estados Unidos ferramenta diaria no seu trabalho. Faz uma verificagao high-level.

Fungdes Frustragdes
« Consultar e alimentar um dashboard de monitorizagcao da « Elevado n° de alarmes criticos dificulta a interpretagao por parte dos
performance das equipas; operacionais daquilo que & mais prioritario;
« Isolar/identificar alertas especificos e reporta-los as equipas. « Ter que alternar entre a janela dos dashboards e a janela de alarmes

(consome tempo).

Objetivos

« Ter uma viséo clara dos alarmes;
« Garantir o bom funcionamento da rede;
« Facilitar o trabalho dos operacionais do NOC e dos seus gestores.

"Este modulo € o nosso bebé recém-nascido. Que precisa de
atengao e que nos vai alertar quando algo néo estiver bem.

Precisa de ser alimentado e cuidado. Se o fizermos,
funcionara como um bom sistema.”

Figura 52— Exemplo de persona criada (perfil de Chefia de cliente)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

A quinta persona (figura 52) descreve um perfil de chefia do cliente,
associado ao MTD. E ele o diretor do NOC e por isso este médulo faz parte do
seu trabalho diario, onde monitoriza as aplicacbes e a performance das
equipas dos operacionais NOC.

Esta persona mostra-se bastante satisfeita com o médulo, com o seu design
e com a facilidade na criagcdo de dashboards a si associada.

Como pontos fracos, realca a dificuldade de interpretagcéo e priorizagéo dos
alarmes criticos por parte dos operacionais, uma vez que existe uma grande
quantidade de alarmes desta tipologia. Ja na sua fungcdo, menciona que a
necessidade de alternar entre a janela dos dashboards e a janela de alarmes
acaba por lhe consumir bastante tempo.

Esta persona considera ter um bom conhecimento sobre as terminologias
presentes no moédulo, afirmando que sao autoexplicativas. No entanto, quando
iniciou a sua utilizagao, sentiu alguma dificuldade na funcionalidade “tipo de
graficos”, ndo conseguindo compreender a diferenga entre evolutivo e

distributivo.
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Paola Suarez

E

Idade: 29 anos
Empresa: ADOM
Pais: Republica Dominicana

Relagao com o médulo

Area de administrag@o e monitorizagao. Nao utiliza numa base diaria,
apenas para dar apoio a algum operacional do NOC ou para esclarecer
algum superior.

Fungdes

« Dar assisténcia, monitorizacéo e formagao aos operacionais do NOC;

« Sondar a existéncia de problemas diversos e necessidade de tratar a
rede (alarmes/tickets);

« Analisar a performance das equipas do NOC e assinalar pontos
criticos e melhorias (cria dashboards proprios para ter esta
informagao)

Objetivos
« Ajudar no trabalho diario de um operacional NOC;
« Garantir o correto tratamento e anélise da rede;
« Informar sobre o estado da rede e satisfazer os pedidos dos seus
superiores.

Frustragdes

« Inexisténcia de controlo de acessos/defini¢bes de privacidade;

« Dificuldade com conceitos: Agregacéo e Evolutivo vs. Distributivo;
« Funcionamento da filtragem pouco intuitiva e nada explicativa;

« Icones na sidebar direita pouco intuitivos (usa por tentativa/erro);
« Inexisténcia de drill-down (seria util para o NOC).

"Se o modulo de dashboards fosse uma pessoa, seria
daquelas que é atil ter por perto. E alguém que tem uma

ideia muito clara dos nossos problemas, e os assinala antes

sequer de eles acontecerem.”

Figura 53 — Exemplo de persona criada (perfil de Engenheiro SSO - cliente)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

A Ultima persona (figura 53) retrata o papel de um perfil de engenheiro SSO
do cliente, associado ao MTD. Esta persona esta associada a area de
administracdo e monitorizagcdo da rede e, embora ndo manuseie 0 modulo de
uma forma diaria, utiliza-o para dar apoio, monitorizacdo e formacdo a
operacionais do NOC ou para esclarecer algum superior. Também o utiliza
para investigar possiveis problemas e necessidades na rede e analisar a
performance das equipas do NOC, sinalizando pontos criticos e melhorias.

Encontra-se bastante satisfeito com o MTD, mas, a par com todas as
personas, destaca a lacuna na auséncia de controlo de acessos. Além disso,
considera que os icones da sidebar direita sdo pouco intuitivos, e normalmente
interage com estes numa dindmica de tentativa e erro.

No geral, sente-se bastante confortavel na interpretacdo das terminologias
presentes no modulo. Contudo, da destaque ao conceito de “agregacao” e a
funcionalidades como os filtros e os tipos de grafico (evolutivo vs. distributivo),

que néao lhe séo intuitivos de configurar.
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Capitulo 7 — Validacao de terminologias: MTD

7.1.Preparacao dos testes highlighter

Enquanto as entrevistas semiestruturadas realizadas na etapa anterior
(Capitulo 6 — Conhecimento de funcionalidades e identificagdo de pain points:
MTD

) serviram para sinalizar os principais pain points do MTD e conhecer 0s
seus stakeholders, as sessbes de testes de highlighter permitiram analisar e
identificar problemas concretos nas terminologias utilizadas no médulo (tal

como concebido no capitulo 5.2. Etapas do trabalho de campo, tdpico 5.2.2:

Desenvolvimento). Neste sentido, para esta etapa foram apenas convocados

os colaboradores internos da ALB (7 participantes). Esta decisédo foi tomada no
sentido de gerir a expectativa do cliente, uma vez que, de momento, a equipa
de produto do SSO nao tem previsto no roadmap o desenvolvimento de novos
requisitos.

Tal como na etapa anterior (consultar tépico 6.1: Preparagédo das entrevistas

semiestruturadas), foi desenvolvido um guido orientador da sessao, que pode

ser consultado na integra no APENDICE 6 — Guido testes highlighter. Este

documento contempla uma breve explicagao do propésito da sessao, seguindo-
se a apresentacdo das trés tarefas requeridas aos participantes. Estas foram
pensadas com base nos oulputs advindos das entrevistas, mais
concretamente, nas terminologias apontadas como pouco explicativas ou

claras (consultar Figura 47 — Mind map referente as terminologias do moédulo,

presente na sec¢ao anterior). A maioria destes termos incidiam essencialmente
na sidebar direita do modo de edigao.

De forma a apelar a colaboragdo dos participantes, foi enviado um email
elucidativo do exercicio de highlighter. Face a disponibilidade dos participantes,
foi endossada uma convocatéria para cada um deles. Estas sessdes foram
realizadas através da plataforma Microsoft Teams e tiveram lugar entre os dias
6 e 9 de abril, com a duracéo de aproximadamente 40 minutos cada. No dia 5
de abril foi ainda realizado um teste piloto, com a colega da equipa EIT3, Maria
Inés Almeida, o qual possibilitou alguns ajustes e melhorias ao guido. Esta
colaboradora participou ainda numa das sessoées, a semelhanca da teamleader

143



da equipa de “Interaction Design”, Catia Oliveira. A coorientadora Fatima Boia
esteve presente em todas as sessoes.

No inicio de cada sessédo foi solicitada autorizacdo para a sua gravacéo
audiovisual que foi aceite unanimemente pelos participantes.

A técnica de highlighter € utilizada para identificar problemas de copy em
interfaces e é geralmente aplicada em regime presencial ou através da
ferramenta Microsoft Word. Tendo em conta o contexto pandémico atual, a
solucdo encontrada foi partilhar o ecra com o participante e conceder-lhe o
acesso virtual ao meu ecra, para que aquele pudesse realizar as tarefas
solicitadas. No final de cada uma delas, foi ativada a extensdo do Chrome
Weava para que o participante pudesse sublinhar com marcador digital os
termos, conceitos e zonas da interface que pretendesse realgar. Para organizar
a informacao de todos os participantes, foram criadas pastas para cada um
deles na extensao; assim sendo, tudo o que cada participante sublinhasse era
diretamente reencaminhado para a sua pasta (figura 54).

IN'OSSIS One - NOSSIS One
http://assureone-portal.c.ptin corppt.com/assureone/portal

analise

Prefiro o conceito de widget, mais normalizado e conhecido

Tipo de Analise

Distributivo ndo me é obvio. Estou viciado num conceito "atual”. Talvez por isso.

Meétrica

Dimensdo

Agregacido

Meétrica

Intervalo de tempo

Ultimo Ano pode gerar alguma confusdo. Ultimos 365 dias Jfaria + sentido (seguia a Idgica dos seguintes)
Periodicidade

A seta a apontar para cima fez-me alguma confusdo. Sao habitos porque vejo mais frequentemente a seta a apontar para o lado.

Esperaria que em termos de funcionamento, ao escolher o intervalo de tempo s6 ja deviam aparecer as periodicidades suportadas.

Figura 54 — Exemplo de exercicio de highlighter (output da extensao + exportacao word)

Fonte - Weava, https://www.weavatools.com

7.2. Tratamento e analise dos dados

A extensédo utilizada para aplicar a técnica de highlighter permitiu a
exportacdo de toda a informacgao sublinhada e comentada por cada participante
através de um documento Word. Tal possibilidade facilitou a analise dos dados
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uma vez que dispensava a sua transcricdo participante a participante. A
semelhanca da fase exploratéria, foi criada documentacédo na Wiki referente a
estas sessoes, que possibilitou o facil acesso ao link da gravacédo das mesmas
e aos documentos dos exercicios highlighter de cada participante.

E de salientar que, apesar de ter sido solicitado aos intervenientes que
fizessem uma marcacao binaria (cor verde e vermelha), a maior parte deles
optou por utilizar também a cor amarela como intermédia.

Provida destes elementos e ao revisitar as gravacdes de todas as sessoes,
foi possivel iniciar a analise e interligar alguns comentarios provenientes das
mesmas. De forma a sistematizar os termos mencionados recorrentemente, foi

elaborado o mind map presente na figura 55:
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Filtros
(edigéo)

"N&o é possivel distinguir widgets com filtro de sem filtro."

"De acordo c/ a definigdo do widget, percebemos que ha uma filtragem, mas o utilizador que consulta néo
tem glq referéncia @ mesma. Apenas se consegue perceber pela info adicional: #alarmes.”

"0 widget deveria incluir indicagao do subdominio de dados (filtragem) ou o widget poderia ter um
indicador visual que mostrava a filtragem."

"O facto de ndo serem visiveis os filtros aplicados pode gerar confusdo na interpretagéo, mas também
pode ser considerada responsabilidade de quem cria dar um nome explicito."

— -

Filtros
(visualizagao)

"Ultimo ano pode gerar alguma confuséo. Ultimos 365 dias faria + sentido (seguia a l6gica das seguintes).”
"N&o € claro os termos de més passado vs. Gltimos 30 dias."

Intervalos
de tempo

"Distributivo ndo me é ébvio. Estou viciado num conceito "atual”. Talvez por isso."

"Tenho a percegdo que o distributivo ndo é claro para todos."

"Distributivo - n&o é claro o tipo de analise a que se refere, embora a forma de representagéao clarifique um
. pouco."

analise "Deveria remeter para o tipo de visualizag&o. Na pratica o tipo de analises € o que esta apresentado na
sidebar esquerda.”

"Distributivo n&o & intuitivo."

—— -
Tipo de

r—_—

Dimenséao

"Termo claro, embora ndo seja um termo consensual. Acho que também podia resultar com "eixo de analise".
Termo um pouco técnico para ser entendido a 1% Um utilizador experiente acaba por se habituar."

« "Se ndo conhecer um sistema, ndo consigo antecipar o que esta opgao vai fazer."

"Gosto mais do termo em inglés: breakdown."

"Visualmente pouco apelativo para a importancia que tem."

"N&o me € claro que tipo de agregagédo estamos a tratar aqui. Ha agregagdes temporais, espaciais, .. Ndo sei se
existe distinct."

"Tenho davida sobre o tipo de AVG aplicada (em que critérios?)."

"N&o acho que o termo seja intuitivo para os utilizadores."

"Por exemplo "AVG", sendo uma abreviatura e ndo dando para escolher outro, fica estranho aparecer desta
forma."

P
«Q
<
(1]

Q

Q
‘0
3
o

"Funcionamento confuso para o comum mortal.”

"N&o foi facil perceber o que representava.”

"Termo totalmente claro, mas o contetido/organizagéo numa 1?2 visualizagao/interagao (problema de UX)."
"Outros termos para o utilizador vulgar podem ser adequados (ou nao): resolugéo temporal, granularidade
temporal,."

Figura 55 - Termos mais sublinhados e comentarios a si associados (highlighter testing)

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com
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Rapidamente podemos identificar que os principais termos alvo foram:
filtros, tipos de analise, intervalos de tempo, dimensdo, agregacdo e
periodicidade. E ainda possivel reconhecer que 5 dos 8 termos previamente
sinalizados nas sessdes de entrevistas, foram agora novamente sublinhados

(consultar Figura 47 — Mind map referente as terminologias do médulo da

seccdo anterior). Para além destes conceitos, foi também realgcado o termo
“‘métrica” (ja apontado na sessao anterior), alegadamente por “ninguém saber o
que €é”; foi ainda sugerido que este termo poderia estar disposto da mesma
forma que o de “agregacgao”, sendo mais intuitivo para o utilizador.

Apesar de nalguns casos o termo nao ser considerado o ideal, no cémputo
geral, os participantes nao tiveram dificuldade em realizar a agdo associada a
terminologia. No caso do tipo de analise distributiva, apesar de o termo nao ser
autoexplicativo, as opcoes de graficos apresentadas de forma visual, facilitaram
e esclareceram a acgéo. Relativamente aos termos “dimensao” e “agregacao”,
0s participantes ja tinham uma mecanizacéo/rotina relativamente aos mesmos
e, por isso, estavam habituados ao seu funcionamento; no entanto, estes
termos nao sao claros, nem espelham o mecanismo existente por detras da
configuracdo. O termo ‘“intervalos de tempo”, embora percetivel, tem a si
associadas algumas terminologias dissonantes e de interpretacdo dubia, tais
como, a diferenca entre “‘més passado” e “ultimos 30 dias”. Foi ainda
identificada por 2 participantes uma incorrecao na interface, o termo “info-filter-
hide/visible” associado a programacado dos filtros, que é equivocadamente
exibido ao utilizador.

Propositadamente, nenhuma das tarefas presentes no guido incluia os
termos “widget” e “andlise”. A ultima tarefa questionava cada um dos
participantes sobre o porqué de terem utilizado a palavra “widget” ao longo da
execucao das tarefas, uma vez que esta ndo consta em nenhuma zona da
interface do MTD. A questao foi colocada a 5 dos 7 participantes, uma vez que
os restantes ndo utilizaram este termo ao longo do seu exercicio. Expostos a
este debate, os participantes teceram comentarios que foram sintetizados
através do mind map apresentado na figura 56. Em suma, todos os
participantes mostraram repulsa ao termo “analise”, tendo preferéncia pelo
conceito “widget”. Contudo, assumem que o facto do termo n&o estar presente

na interface nao dificulta o seu uso, uma vez que ja estao habituados.
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Uso o termo por Se ndo dissesse

O termo widget em ambito questoes historicas. Ele "widget" iria utilizar o
de dashboards € comum. chama-se “widget” no termo "grafico”.
Altaia.

Analise vs. Widget

E importante ser widget porque ha 1 Em edi¢édo, tenho uma coluna
conjunto de informag&o associado de “Analises” (sidebar
que nao tem so a ver com o esquerda). Mas quando as
desenho do grafico. No futuro arrasto para o dashboard,
podemos ter aqui tabelas, ou elas passam a ser

embeber uma imagem, fontes de A mistura de palavras instanciag®es da analise, que
terceiros. € muito comum e a sao widgets que eu posso

fronteira entre elas & configurar individualmente.

muito pouco clara.

Ha uma mistura de termos. Analise
(sidebar esquerda) sdo tipos, sdo
modelos. E na sidebar direita, volta a
surgir “Configuracdes da analise”,
quando aqui ndo estamos a configurar O que € um widget, o
a analise, estamos a instanciar a analise que é uma analise.. E

com uma dada customizagéo. algo que eu ainda n&o
sei. E muito complexo.

“Tipo de Analise” (sidebar direita),
quando no fundo ja escolhemos
o tipo de analise que queriamos

na sidebar esquerda.. AQui
deveria ser uma perspetiva, um
“tipo de visualizagao da analise”.

Figura 56 — Mind map da discusséo entre o termo widget e analise

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

Apesar do propésito destas sessdes ser a observacdo focada no UX
Writing, surgiram alguns comentarios referentes ao UX da interface em
questdo. Por esse motivo, tornou-se pertinente documenta-los, uma vez que
alguns deles acabam por debilitar as terminologias presentes no modulo. Para
isso, foi também desenhado um mind map (figura 57) que estrutura toda essa

informagao.
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Analise UX

Periodicidade

Em modo de visualizagdo o
Seta a apontar para utilizador ndo tem
cima: faz alguma conhecimento quais s&o os
confusdo. Estou filtros aplicados a cada
habituado a ver asetaa widget. Isso € intencional, foi
apontar para o lado. discutido e decidido assim.

A culpa é do utilizador, que
ao aplicar um filtro, deve
modificar o nome do
widget. Assim em modo
de visualizagao ja é claro.

Tipo de Analise

Esperaria que em termos de
funcionamento, ao escolher
o intervalo de tempo ja s6
deviam aparecer as
periodicidades suportadas.

Dashboards

Em termos de
terminologia, sublinho
averde. O conceito &
totalmente claro.

Gosto da possibilidade
de ver os tipos de
graficos disponiveis para
comutar e rapidamente
ver o resultado.

Em termos de usabilidade, a
possibilidade de pesquisa ou
filtragem dava bastante jeito.

Figura 57 — Mind map relativo a analise UX do médulo de dashboards

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

Os participantes salientaram algumas questdes de usabilidade que néo
estdo diretamente relacionadas com as terminologias do MTD. As principais
ressalvas recairam em funcionalidades como a periodicidade, os filtros e a
pesquisa de dashboards. Além destas, foram ainda destacados os seguintes
pontos:
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 cones presentes na sidebar direita pouco intuitivos (figura 58);

o Dificuldade em compreender qual a tab que esta aberta na sidebar
direita, j& que n&o existe um contraste cromatico entre as mesmas
(cinzento vs. branco);

¢ Na zona de configuracéo de “periodicidade” existem muitas select boxes,
0 que torna o0 menu muito extenso e confuso. Tal também ocorre na tab
de intervalos de tempo (configuracao geral);

¢ No modo de edicdo, quando adicionamos 1 filtro ao widget, este n&o fica
visivel no modo de visualizagdo. No entanto, o oposto acontece quando

sdo adicionados 2 ou mais filtros.

Andlises & Temporea Configuragdes da andlise

Q Nome
Alarms - with TTK (%)
Alarms - Acknowledge (%) Métrica

Com TTK

Alarms - Reduction (%)
Dimensao

Alarms Total
Agregagio

Alarms - with TTK (% avg

Tipo de Analise

distributivo | evolutivo

eated
TTKs - Created (average) )
il [
- Barras Linhas Area
Ks - Resolved

Figura 58 — Sidebar direita da interface (em destaque os icones)

7.3.Reflexao sobre a fase de desenvolvimento

Apos o término das sessdes de testes highlighter, numa primeira instancia,
logo ficou claro que (ao contrario do estabelecido inicialmente no cronograma e
no planeamento dos instrumentos de recolha de dados), ndo faria sentido
aplicar os momentos de focus groups na semana seguinte. Para além destes
nao acrescentarem, neste momento, mais informacdo a investigacéo,
acabariam por se tornar repetitivos e magadores para os participantes, que ja
contribuiram ao revelar pormenorizadamente o seu conhecimento e opinido
acerca das terminologias presentes no MTD.

Desta forma, ficou decidido que o proximo passo seria iniciar uma proposta
de atuacdo no médulo, apresentando hipdteses e solugdes mais concretas, a

serem posteriormente debatidas em momentos de focus group (estas sessoes
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serviriam para moldar/aperfeicoar a proposta a ser apresentada na fase final
aos clientes, através de testes de usabilidade).

Na generalidade, é possivel dizer que os testes highlighter constituiram um
excelente feedback quanto as terminologias presentes neste moédulo. As
tarefas propostas acabaram por servir como testes de usabilidade, expondo os
participantes a experiéncia de utilizacdo com o MTD. Assim sendo, além da
sua validacao e avaliagdo em contexto pratico, os participantes apresentaram
ainda algumas sugestdes de melhoria relacionadas com aspetos de
usabilidade ou com a proépria terminologia utilizada.

Relativamente a extensdo do Chrome utilizada, ocorreram alguns
problemas de sincronizagao em duas das sessoes, impossibilitando a gravacao
dos dados sublinhados. Todavia, foi possivel resgatar estas informacdes
através da gravacao audiovisual dos exercicios. O facto de a extensao ter sido
utilizada em modo free, acabou por se revelar um fator limitativo e pouco
pratico, uma vez que nao foi possivel criar mais do que 3 pastas em
simultaneo, obrigando a eliminacdo e criacdo de outras para novos
participantes.

Ficou ainda o desejo de que a extensdo oferecesse algum tipo de anélise
de dados, como a interligagdo automatica dos resultados dos testes highlighter
de todos os participantes. Dando resposta a inexisténcia dessa funcionalidade,
eu prépria acabei por construir visualmente uma analise unificada que espelha
os resultados globais deste exercicio. A semelhanca de um mapa de calor, a

figura 59 ilustra, cumulativamente, os conceitos e termos sublinhados.
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Configuragdes da andlise @~ 1
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Alarms Total

Métrica —@-@-1

# Alarmes

Dimensio — 4 @ 1

Selecione

Hoiegasio @2 2

sum

’ distributivo evolutivo
- \_Y
0]~ s \p
Contador Linha Circular

Figura 59 — Mapa de cor cumulativo das terminologias sublinhadas no highlighter testing
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Capitulo 8 — Validacao holistica do MTD

8.1.Preparacao dos questionarios

A par do exercicio de highlighter mencionado na secg¢édo anterior deste
capitulo, a aplicacdo de questionarios a colaboradores internos da ALB serviu
para consolidar a etapa de desenvolvimento deste projeto (tal como tragcado no

Capitulo 5.2. Etapas do trabalho de campo, topico 5.2.2: Desenvolvimento).

Além de conhecer a interacéo dos stakeholders e clientes sobre o produto-alvo
desta investigacao, foi crucial conhecer o comportamento de outros utilizadores
sobre outras interfaces semelhantes, principalmente em termos de UX Writing.

Tal como em todas as dindmicas executadas até ao momento, foi enviado
um email diretamente da inbox da equipa de UX para todos os contactos
internos da empresa ALB. Nesta mensagem apresentei-me enquanto
investigadora, dando a conhecer o meu projeto, e detalhei o perfil de
colaborador que estava a procura para preencher o0 questionario:
colaboradores da ALB que interagissem com interfaces semelhantes a do MTD
em ambito profissional (excluindo os moédulos de dashboards existentes em
produtos do departamento SSO). Rapidamente obtive cerca de 10 respostas,
as quais, apo6s uma triagem de perfil, se converteram em 6 participacdes. Ao
contrario do que foi inicialmente considerado — a inquiricdo de 10 a 16
colaboradores — esta recolha de dados apenas contou com 6 participantes. No
entanto, tal ndo compromete o equilibrio deste estudo, uma vez que o total de
participantes esta balizado no numero projetado: 18 participantes.

O questionario em causa foi criado através do software Google Forms
(https://docs.google.com/forms/d/e/1 FAIpQLScuKMiXizb2asOQuTF72AqOxWL
ze3nDnxWQ_ xMAeZsb532MKA/viewform), tendo em conta que 0 mesmo é

amplamente conhecido e oferece um resumo dos resultados visualmente

agradavel, através de graficos. O questionario foi organizado em 6 seccoes, a
saber:

e Informacdes pessoais (nome e email profissional): apesar do

questionario ter um cariz totalmente an6nimo, estes dados permitiriam-

me contactar o respondente na eventualidade de ser necessario

esclarecer alguma questao;
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Background (numero de anos que trabalha na empresa ALB; fungéo;
departamento): compreender a ligacdo entre o perfil do inquirido e a
utilizacéo deste tipo de interfaces;

Contacto com interfaces de dashboards (nome da ferramenta de
dashboards com que interage; area de nego6cio da ferramenta;
frequéncia com que interage com a mesma; objetivos principais na sua
utilizacao; tarefas/funcionalidades mais utilizadas; tipo de dispositivo que
utiliza): apreender a arquitetura de informacéo da interface utilizada pelo

inquirido, bem como o seu posicionamento (figura 60);

Qual é a area de negocio dessa(s) ferramenta(s)? *
D Comércio
D Educagdo

[ Tecnologia

D Telecomunicagdes
[:l Transporte

D Satde

I:] Servigos bancérios

[:l Outra:

Com que frequéncia interage/interagia com esta(s) ferramenta(s)? *

(O Todos os dias

(O semanalmente

O auinzenalmente

O Mensalmente

(O Algumas vezes por ano

O Raramente ao longo do ano

Em que dispositivos utiliza esta(s) ferramenta(s)? *

[J web

(] Mobile
(] Tablet
[:] Outra:

Figura 60 — Exemplos de questdes presentes na sec¢do n.° 3 do questionario
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Terminologias em dashboards (descricdo da ferramenta caso esta fosse
uma pessoa; terminologias que reconhece e associa a interface em
questao; descricao das mesmas): entender qual o papel e impacto deste
tipo de interface no inquirido e perceber se existem termos utilizados

genericamente nas mesmas e quais séo (figura 61);

Assinale quais as terminologias que reconhece e associa a(s) interface(s) de
Dashboards que utiliza. *

|:| Andlise

D Datablock

D Widget

D Canvas

D Métrica

D Dimensédo

D Breakdown

|:| Agregagao

D Intervalos de tempo
D Periodicidade

D Data Source (Fonte de dados)

D Filtros

D Tipo de Andlise

D Gréficos evolutivos
D Gréficos distributivos
D Visualizagdo

D Valor herdado

D Videowall

D Eventos

D Performance
D Histérico
D Configuragdes

D Propriedades

D Outra:

Figura 61 — Lista de terminologias para selecéo presente na secgéo n.° 4 do questionario

Elementos UX Writing em dashboards (selecéo dos elementos auxiliares
a compreensdo de conceitos que o inquirido reconhece estarem
presentes na ferramenta que utiliza; avaliacdo numa escala de 1 a 5, da
relevancia e impacto de cada um desses elementos na sua experiéncia
de utilizagdo): validar quais os elementos de UX Writing mais empregues

neste tipo de interfaces (perceber se coincidem com 0s mesmos
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utilizados no médulo de dashboards do Assurance) e interpretar a sua

importéncia para o inquirido (figura 62);

Elementos UX Writing Dashboards

Selecione quais os elementos auxiliares @8 compreenséao de conceitos que
reconhece estarem presentes na(s) ferramenta(s) de Dashboard que utiliza:

aplicagdo que apresentam

D informagdes acerca da utilidade e
funcionalidades da aplicagédo e
quais os beneficios que a mesma
pode trazer a vida do utilizador)

&

High Fives!

Your campaign is in the
send queue and will go out shortly.

[CJ Mensagens de sucesso

Empty States (mensagens que
surgem no ecra quando ndo ha

[:] contetido para mostrar. Por
exemplo, quando ainda ndo
adicionamos amigos em X rede
social)

© It's time for your daily Japanese lesson.
Take 5 minutes now to complete it

& ouounco
Ready for a break?

Your Japanese lessons won't take
themselves &

() nNotificagdes

D Outra:

Figura 62 — Lista de elementos de UX Writing para sele¢do presente na sec¢éo n.° 5 do questionario

CREATE ACCOUNT

sensitive

Tooltips (breves mensagens
informativas que surgem através de

E] uma agédo de mouse hover nalgum
elemento da interface (icone, link de
texto, botdo, etc.))

Now it's the fun part
Pick a usemame.

[C] Mensagens de erro

Sign in to your Walmart account

Sign in to your Walmart account

'

Placeholders (textos que surgem
dentro de campos de texto,

[:] geralmente numa tonalidade mais
clara, e que desaparecem no
momento em que clicamos para
comegar a digitar)

404: Pagina ndo encontrada

Péginas 404 (pagina que surge

D quando o link que estamos a tentar
aceder esta corrompido ou ndao
existe)
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e |Informacdes adicionais (possibilidade de o inquirido deixar um

comentario acerca da sua experiéncia na utilizacao da ferramenta).

8.2. Tratamento e analise dos dados

O questionario esteve disponivel para preenchimento entre os dias 14 e 27
de abril de 2021. ApoGs este periodo, foi iniciada a analise do mesmo com o
apoio dos resultados facultados pelo software Google Forms.

A primeira seccao de perguntas do questionario deu nota que os inquiridos
trabalham na empresa ALB, em média, ha 15,8 anos (sendo o valor mais baixo
de 3 anos e o0 mais elevado de 30 anos). Relativamente a funcao
desempenhada pelos participantes, os resultados foram extremamente
diversificados: software tester, programador para Android (TV e mobile),
consultor, coordenador técnico, consultor técnico/gestor técnico de cliente e
gestor de projetos. No que concerne aos departamentos da ALB aos quais 0s
inquiridos pertencem, e tal como reportado na figura 63, 50% (3/6 inquiridos)
faz parte do SRP (Servicos de Rede e Plataformas), e 16.7% (1/6 inquiridos)
pertence respetivamente a cada um dos 3 departamentos: DIT - Digital,
Internet e Televisdo, DSN — Desenvolvimento e Suporte do Negbcio, DSR —

Desenvolvimento de Sistemas da Rede.

A que departamento pertence?

6 respostas

@ DSN - Desenvolvimento e Suporte do
Negécio

@ EIT - Estratégia de Inovagéo e
Tecnologia

DSR - Desenvolvimento de Sistemas da
Rede

@ SRP - Servigos de Rede e Plataformas

@ SSO - Sistemas de Suporte as
Operagoes

@ DIT - Digital, Internet e Televisao

Figura 63 — Resultados da questéo relativa ao departamento da ALB ao qual os inquiridos pertencem
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Na segunda seccao de perguntas, destinada a saber o tipo de contacto dos

inquiridos com interfaces de dashboards, foi possivel auscultar que 83.3% (5/6

inquiridos) dos mesmos estdo inseridos na area das telecomunicagdes e 50%

(3/6 inquiridos) na de tecnologia (nesta questéo, 2 dos participantes sinalizaram

ambas as opcodes). Quanto a frequéncia de utilizacao destas ferramentas, 50%

(3/6 inquiridos) é realizada diariamente e 50% (3/6 inquiridos) semanalmente.

Quando questionados acerca dos principais objetivos na utilizacdo das

ferramentas de dashboards, as respostas foram diversas:

“Verificar métricas sobre diversas entidades e eventos préoprios do
produto”;

“Ver issues que me estao atribuidos (especificagdes para o software que
desenvolvo)’;

“Permitir ao cliente uma visualizagao rapida e concisa do parque para
tomada de decisdes céleres e consistentes”;

“Verificar o estado de um projeto, do ponto de vista dos issues
(instalagcédo, desenvolvimento, defects, etc.)’;

“Consultar dados para aferir a evolugao de produto ou problemas”;
“Sintese de informacdao do projeto, direcionada para a equipa de

desenvolvimento”.

Relativamente as tarefas e funcionalidades mais utilizadas nestas

ferramentas, as respostas foram igualmente dispares:

Consulta de gréficos de barras/circulares e dados em tabela;
Comentar;

Alterar o estado dos issues;

Filtragem;

Relatérios;

Envio de alertas por email,

Estatisticas com filtros bidimensionais;

Analise estatistica e de dados;

Widgets.
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Ainda nesta seccao, foi possivel saber que 100% dos inquiridos (6/6)
utilizavam este tipo de ferramentas em dispositivos web.

Ja na seccdo 4, quando confrontados com a questdo “Se esta(s)
ferramenta(s) fosse uma pessoa, com que atributos a descreveria?” (aplicada
igualmente nas entrevistas semiestruturadas aos stakeholders e clientes do
MTD), os inquiridos responderam:

o “Atenta, conhecedora da situacdo em todo o momento, informativa.”;

e “Seria uma lider boa, porque ndo tenta mandar, ndo reclama, toda a

gente se guia por ela para saber o que tem de fazer.”;

e “Linda, inteligente, focada, proactiva e transparente.”;

e “Pogos de informacado; de certa forma amigos que estdo la para as

ocasides.”;

e “Clean, sintética, facil de interagir.”.

A questado que solicita a selecéo das terminologias presentes nas interfaces
utilizadas pelos participantes veio confirmar que estes tipos de ferramentas tém
a si inerentes termos e conceitos unanimemente identificaveis, tal como prova

a figura 64.

Assinale quais as terminologias que reconhece e associa a(s) interface(s) de Dashboards que
utiliza.

6 respostas

Andlise 3 (50%)
Datablock [0 (0%)
Widget 4 (66,7%)
Canvas 1(16,7%)
Métrica 5 (83,3%)
Dimenséo 3 (50%)
Breakdown 1(16,7%)
Agregagao 4 (66,7%)
Intervalos de tempo 4 (66,7%)
Periodicidade 2(33,3%)
Data Source (Fonte de dados) 3 (50%)
Filtros 5(83,3%)
Tipo de Anélise [—0 (0%)
Gréficos evolutivos 4 (66,7%)
Gréficos distributivos 2 (33,3%)
Visualizagao 3 (50%)
Valor herdado [0 (0%)
Videowall [0 (0%)
Eventos 3 (50%)
Performance 2(33,3%)
Histérico 4(66,7%)
Configuragoes 2 (33,3%)
Propriedades |0 (0%)
indicadores de desempenho 1(16,7%)

0 1 2 3 4 5

Figura 64 — Resultados da questéo relativa as terminologias presentes
nas interfaces de dashboards utilizadas pelos inquiridos

159



Os conceitos “filtros” e “métrica” foram os mais selecionados, cada um por 5
inquiridos, constituindo uma percentagem de 83.3%. Em segundo lugar, com

LLE 1+

66.7% (4/6 inquiridos) foram eleitos os termos “widget’, “agregacao”, “intervalos
de tempo”, “graficos evolutivos” e “histérico”. Por sua vez, os termos “analise”,
“‘dimensao”, “data source”, “visualizacao” e “eventos” foram, cada um,
selecionados por 3 dos 6 participantes (50%). No entanto, apenas 5 conceitos
dos 24 presentes na lista ndo foram selecionados: “datablock’, “tipo de
analise”, “valor herdado”, “videowall’ e propriedades.

Na penultima seccdo, referente aos elementos de UX Writing em
ferramentas de dashboards, os respondentes selecionaram aqueles que
reconheciam estar presentes nas interfaces que utilizam, como demonstra a
figura 65. Todos os inquiridos (6/6) identificaram as tooltips, 66.7% (4/6
inquiridos) selecionaram componentes como: mensagens de sucesso/erro,
empty states, notificacbes e paginas 404. Por sua vez, apenas 50% (3/6
inquiridos) selecionaram elementos como onboardings e placeholders. Quando
solicitados para avaliar a importancia dos elementos anteriormente referidos,
os interrogados ressalvaram que:

e Onboardings sao algo relevantes para 4 dos inquiridos e pouco

relevantes para 2;
e Tooltips sao totalmente relevantes para 4 dos inquiridos e bastante
relevantes para 2;

e Mensagens de sucesso sao totalmente relevantes para 2 dos inquiridos,

bastante relevantes para 3 e algo relevantes para 1;

e Mensagens de erro sao totalmente relevantes para 5 dos inquiridos e

bastante relevantes para 1;

e Placeholders sao algo relevantes para 4 dos inquiridos e bastante
relevantes para 1;

o Notificacbes sao algo relevantes para 4 dos inquiridos e bastante
relevantes para 1;

e Paginas 404 sao totalmente relevantes para 2 dos inquiridos, mas
apenas bastante relevantes (1/6), algo relevantes (1/6), pouco

relevantes (1/6) e nada relevantes (1/6) para os restantes;
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o Empty States sdo bastante relevantes para 3 dos inquiridos e algo

relevantes para 1.

Numa escala de 1a 5, avalie qual &, para si, a relevancia e impacto de cada um destes elementos na sua experiéncia de utilizagdo com a(s) interface(s) de Dashboards.

BN 1 (Nada relevante) Il 2 (Pouco relevante) 3 (Algo relevante) Il 4 (Bastante relevante) Il 5 (Totalmente relevante)
2

] ||I|.|...L.|L

Onboardings Tooltips de sucesso de ermo 5 Péginas 404 Empty States

Figura 65 — Resultados da questéo relativa a relevancia dos elementos de UX Writing
presentes nas ferramentas de dashboards utilizadas pelos inquiridos

8.3.Reflexao

E de evidenciar que a aplicacdo deste instrumento de recolha de dados
acabou por realcar o facto de que as ferramentas de dashboards partilham
entre si terminologias e conceitos diagonais, identificaveis pelos seus
utilizadores comuns. Também a questao que solicitava uma breve descricao
das terminologias que o participante reconhecesse e associasse a interface
que utiliza, serviu de inspiracdo para algumas descricdes de icones explicativos
concebidos na proposta que paralelamente comecou a ser criada.

Além disso, foi de igual modo importante validar a relevancia de alguns
elementos de UX Writing presentes nestas interfaces, tais como tooltips,
mensagens de sucesso/erro, paginas 404, entre outros. Sem duvida que estes
elementos indiciaram que esta area é absolutamente vital para 0 sucesso e
experiéncia de utilizacdo de qualquer aplicacéo, produto ou marca.

A semelhanca do relatado nas entrevistas semiestruturadas, estes
participantes também manifestaram o0 seu apreco pela ferramenta de
dashboards que utilizam, vendo-a como uma amiga, confiavel, que os suporta
e Ihes fornece a informacé&o de que necessitam de forma agil e clara.

De um modo geral, conseguiu-se obter participantes para este questionario
de forma célere, contudo, tendo em conta a quantidade de colaboradores desta
empresa, o numero poderia ter sido superior permitindo ainda uma maior
robustez ao estudo. Eventualmente, esta situacdo poderia ter resultado
diferente se, ao invés do envio de um email comum a toda a empresa, tivesse

sido feita a triagem de alguns colaboradores e para estes sim, endossado um
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email especifico. No entanto, tal ndo foi feito devido a dificuldade em reunir

know-how sobre essa informacéo.
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Capitulo 9 — Proposta de UX Writing para o MTD

Tendo por base as informagdes recolhidas nas sessdes de entrevistas
semiestruturadas e nos exercicios de highlighter realizados aos colaboradores
internos da ALB e aos utilizadores finais do médulo transversal de dashboards
(MTD), deu-se inicio a concecao de uma proposta de UX Writing. Com o intuito
de trabalhar de anteméo a voz e o tom deste produto, foram sempre criadas,
para cada um dos topicos, no minimo, duas propostas, uma em tom formal e
outra em tom informal. Tendo em conta que o produto, apesar de ter sido
desenvolvido em Portugal, tem utilizadores finais em paises como EUA e
Republica Dominicana, o copy de todas as propostas € apresentado em versao
portuguesa e inglesa.

9.1. Onboarding
Numa primeira andlise a este médulo, e perspetivando a abordagem de um
utilizador inexperiente, foi proposta uma interface de onboarding (elemento

explanado no Capitulo 3. “UX Writing”, subcapitulo 3.2. “Elementos principais

da interface”, inserido deste documento), algo que ainda n&o existia nem tinha
sido trabalhado para este mddulo pela equipa de Interaction Design. Este use
case surgiria aquando do login e poderia ser revisitado por um utilizador
experiente através das configuracbes do seu perfil. Pretendeu-se que esta
interface introduzisse o utilizador ao modulo através de uma breve
apresentacdo do mesmo e lhe oferecesse igualmente a opc¢ao de ingressar
num guia rapido ou assistir a videos tutoriais sobre o0 mesmo. As figuras 66 e
67 ilustram as propostas referidas, no que diz respeito a sua versédo formal e

informal.
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M nossisone  ga., NEgnAciecase

-] BEM-VINDO! WELCOME!
Ola! Bem-vindo ao médulo transversal de dashboards :) X
// Resolva os problemas de rede através de uma experiéncia personalizada. n 1 1 | l

// Resolva falhas na rede de forma eficaz através de uma experiéncia customizavel. C

// Uma ferramenta personalizével que o fara resolver problemas na rede de forma mais gil e eficaz.

Guia rapido Videos tutoriais
Take a quick tour How-to videos
NOSSIS One © 2020 Altice Labs - todos os direitos reservados sobre

Figura 66 — Proposta de onboarding: versao formal

M nossisone 83, 55 DASHBOARD
3

-] BEM-VINDO! WELC(

Ola! Bem-vindo ao mddulo transversal de dashboards :)

A partir de hoje, somos uma equipa!

// Vamos acelerar a rede!

// Vamos resolver as falhas na rede! e /
; I )
// Vamos acabar com os problemas de rede juntos! |
Guia rapido Videos tutoriais
Take a quick tour How-to videos

NOSSIS One © 2020 Altice Labs - todos os direitos reservados sobre

Figura 67 — Proposta de onboarding: versao informal

9.2. Terminologias

Relativamente as terminologias presentes neste modulo, muitas foram as
fragilidades apontadas por parte dos stakeholders e utilizadores finais do
mesmo. No respeitante a controvérsia entre os termos “Analise” e “Widgef’, foi
possivel perceber que 6 dos 7 colaboradores internos sublinharam o seu
desagrado perante o uso do primeiro conceito na sidebar direita da interface,
em detrimento do segundo. Além disso, também alguns utilizadores finais, ao
longo das suas entrevistas, referiram o nome “widgef’, provando que estao
familiarizados com o mesmo e que o0 empregam em contexto pratico na

utilizagdo desta ferramenta.
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Ao analisar a sidebar direita da interface, podemos constatar (através da
figura 68) que na primeira tab surge, e bem, o termo “dashboard’, referente as
configuragdes globais do mesmo. No entanto, a segunda tab emprega o termo
“analise”, quando, efetivamente, estas configuragdes sdo alusivas ao widget

(uma vez que a anadlise ja foi outrora selecionada pelo utilizador na sidebar

esquerda).

Configuragoes do/dashBoard J —  Configuragbes da
an Nome 4 Nome
p Alarm With TTK # Alarms - with TTK (%)

Métrica

® ®

Intervalo de Tempo Com TTK

Ultima hora v Dimensao
Definigcbes avancadas Agregagao

SN : avg
Atualizac@o automatica 9

Figura 68 — Tabs da sidebar direita
(Configuragbes do dashboard vs. Configuracbes da analise)

Por esses motivos, e uma vez que o termo “widgef’, embora comumente
utilizado pela maioria dos utilizadores, ndao surgia em nenhum local da
interface, foi elaborada uma proposta de alteracdo do termo “Analise” pelo
termo “Widgetf’ na segunda tab da sidebar direita. Ainda que este termo seja do
conhecimento comum para a maior parte dos utilizadores deste tipo de
ferramenta, adicionou-se ainda um icone explicativo do termo. As versdes

formal e informal destas propostas sdo apresentadas nas figuras 69 e 70.

= Configuracdes do widget 6
e .
© Widget
'/ Configure a instancia da analise que adicionou.

// Esta € uma instanciacao da analise que selecionou. Configure-a aqui.

Figura 69 — Proposta de alteragcédo de terminologias (Andlise vs. Widget): versao formal
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© Widget

Esta € uma peca do teu puzzle. Podes configura-la para que seja um encaixe
perfeito no teu dashboard!

Figura 70 - Proposta de alteracéo de terminologias (Anélise vs. Widget): versao informal

Foi ainda referido por dois participantes que o termo “Dimensao” nao estava
bem empregue para a funcdo que desempenhava. Por isso mesmo, foram
dadas duas alternativas: “Eixo de Analise” ou “Breakdown” (termo ja utilizado
na versao inglesa do moédulo). Além disso, no campo da agregacéo, foi
substituido o termo “avg” por “média”, excluindo o termo mais técnico e

tentando clarificar o utilizador. Esta proposta esta representada na figura infra.

th
fh

Configuragdes da andlise Configuragdes da andlise

==  Nome is  Nome

ﬂ Alarms - with TTK (%) a Alarms - with TTK (%)
Métrica Métrica
Com TTK Com TTK
bt * Eixo de Analise /
Agregaciao Agregacao
e Média (avg) /

Figura 71 — Proposta de alteracao de terminologias (Dimensao e Agregacao)

Mais ainda, e uma vez que € na sidebar esquerda que o utilizador seleciona
a sua “Analise”, nao faz sentido este termo estar presente na sidebar direita,
onde o utilizador se encontra, na verdade, a configurar o widget (que é uma
instdncia da analise). Também nesta zona o utilizador escolhe o tipo de
visualizagdo do widget (o tipo de analise ja foi previamente escolhido). Desta
forma, foram elencadas duas propostas alternativas (Modo de visualizagao /

Tipo de visualizagao), tal como a figura 72 assim o ilustra.
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th

Tipo de Andtse-

distributivo evolutivo * aggregation

Contador gauge

Proposta UX (ndo implementada)

a0 //

distributivo evolutivo

Figura 72 — Proposta de alteragéo de terminologias (Tipo de Analise)

9.3. Empty States

Segundo Dina Chaiffetz (Yifrah, 2017, p.128), 77% das aplicacdes séo
desinstaladas trés dias ap6s o seu download. Apesar de tal ndo se dever
unicamente a falta de empty states, estes elementos tém um papel muito
importante na criacdo da primeira impressao do utilizador. Os empty states,
para além de tornarem evidente a inexisténcia de conteudo naquela zona da
interface, devem também explicar ao utilizador o que é expectavel que la exista
ou 0 que o mesmo pode fazer para que tal aconteca. Desta forma, e caso seja
pertinente, os empty states devem conter instrugcdes, explicando ao utilizador
como usar a ferramenta.

Este médulo ainda nao tinha implementado o aspeto em questdo. Ou seja,
ao abrir a criagao de um novo dashboard, o utilizador deparava-se com um
painel totalmente em branco, pressupondo-se que interpretaria as etapas
seguintes. Por esse motivo, foram criadas 3 propostas de implementacéo deste
elemento de UX Wiriting: uma formal, uma informal e outra enquanto

abordagem a um novo utilizador, expressas nas figuras seguintes:
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Andiss : e

Qr
Alarms - Acknowdedge (%)
Alarms - Reduction (%)
Alarms Total

Alarms - with TTK (%)

TTKs - Backlog

——— Este dashboard esta vazio.
This dashboard is empty.

TTKs - Created (average)

Adicione uma analise a esta janela para iniciar.

TTKs - Réschved Drag and drop data analysis into this window to start.

Figura 74 — Proposta de emply state (modo de edi¢ao): versao formal

Andlises N i@ Temporeal v cancelar

Q Pe

Alarms - Acknowledge (%)
Alarms - Reduction (%)
Alarms Total

Alarms - with TTK (%)

TTKs - Backlog

—— Hm... Parece que ainda ndo tens nenhuma andlise no teu dashboard.

Looks like you don’t have any data analysis on your dashboard.
TTKs - Created (average)

Vamos ao trabalho! Adiciona-as aqui.

Tk Rusolved Let’s get to work! Drag and drop them here.

Figura 73 - Proposta de empty state (modo de edi¢do): versao informal

@ Temporeal v cancelar guardar

Vamos criar o primeiro dashboard!
Let’s create your first dashboard!

Adicione uma nova analise.
Add a new data analysis. // Drag and drop a data analysis.

Figura 75 — Proposta de empty state (modo de edicéo): abordagem a novo utilizador
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O acima referido aplica-se igualmente ao modo de visualizacao (figura 76).
Ou seja, numa situacdo em que o utilizador guarda um dashboard sem
quaisquer widgets associados (esta acéo é permitida desde o inicio, assumindo
que o utilizador pode querer iniciar a criacdo, mas nao a finalizar naquele
momento), e ao ser redirecionado para o modo de visualizacéo, é confrontado

com um painel vazio, sem qualquer informacéo.

2i DASHBOARD m

NOSSIS One © 2020 Altice Labs - todos os direitos reservados sobre

Figura 76 — Versao atual do modo de visualizagdo do médulo de dashboards

Para colmatar a falha de comunicacdo existente neste use case, foram
contempladas duas propostas: uma formal e outra informal, como apresentado

na figura 77.

M nossisone  ga, 5 pasHBOARD

®

£ DASHBOARD E
+ formal +informal = ...
— -~
e ©
-
Este dashboard esta vazio. Tanto espaco livre aqui...
Edite o dashboard para adicionar analises. Aquele botao verde deve ser importante...
NOSSIS One © 2020 Altice Labs - todos os direitos reservados sobre

Figura 77 — Proposta de empty state (modo de visualiza¢éo)
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Ainda sobre o tépico de empty states, e no que concerne as tabs
“Configuracbes da analise” e “Filtros Globais” presentes na sidebar direita,
aquando da navegacao em modo de edicdo, também foram trabalhadas
algumas propostas.

Numa situacdo em que o utilizador nao tenha selecionado nenhum widget
presente no seu dashboard e tente aceder as configuracées desta analise,
depara-se com uma mensagem de empty state demasiado robética. Com base

nisso, foram propostas as mensagens esquematizadas na figura 78.

tH

Configuracées da andlise

e Sem widget selecionado
p Para editar selecione um widget no

dashboard

Configuragdes da andlise Configuragdes da andlise

®

|
i

_e wm

O Nao tem widgets selecionados. @ 0s widgets estao a tua espera.

P P

Selecione um widget no seu dashboard e comece a editar. Seleciona um widget no teu dashboard e vamos dar-lhe atencao!

-

©

™
O]

Figura 78 — Proposta de empty state (Configuragdes da andlise):
versdo atual (em cima) / tom formal (a esquerda) / tom informal (a direita)

Por outro lado, num use case em que o utilizador n&do tenha sequer
quaisquer widgets adicionados ao dashboard, ou seja, numa situacdo em que 0
board central esteja vazio, ao consultar a tab “Filtros Globais”, a mensagem
gue surge, além de pouco conversacional, ndo esclarece o utilizador acerca de
uma solucédo para inverter este cenario. Por esse motivo, foram também

elaboradas 2 propostas, esquematizadas na figura 79.
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i

Filtros globais 0 elegiveis

e
L 1]

p Nenhum filtro encentrado x

Filtros globais 0 elegiveis = Filtros globais 0 elegiveis

1
|

© Nio foram detetados filtros.

p p

E necessario adicionar uma analise ao seu dashboard Add an analysis to your dashboard and choose filters!

o Os widgets estao a tua espera.

©
©

Figura 79 - Proposta de empty state (Filtros globais):

versdo atual (em cima) / tom formal (a esquerda) / tom informal (a direita)

9.4.Mensagens

Embora este tdpico ndo tenha sido referido pelos utilizadores ao longo das
sessOes de recolha de dados, no decorrer da analise realizada a ferramenta,
tornou-se claro que as mensagens, independentemente do seu tipo
(informativas, de alerta, de confirmacao, etc.), ndo estavam, na sua maioria, a

servir as necessidades do utilizador durante a sua experiéncia de utilizacéo.

9.4.1. Mensagens informativas
Num cenario em que o utilizador esteja no modo de visualizacdo da
interface, e no caso de algum widget néo ter dados para exibir (previsivelmente
pelo intervalo de tempo selecionado), é apresentada uma mensagem de aviso
pouco conversacional e que néao oferece solugcdo, tal como apresentado na

figura 80.

ALARMS TOTAL
Herdado (Ano Passado, a cada semana)

A Sem dados
Né&o existem dados disponiveis para o intervalo de tempo selecionado

Figura 80 — Verséo atual de uma mensagem de aviso (Modo de visualizagéo)

oL 2 |
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Na tentativa de inverter esta situacédo, e querendo tornar esta mensagem
mais informativa do que alarmista, foram concebidas duas propostas (uma em
tom formal e outra em tom informal), exibidas nas figuras seguintes.

ALARMS TOTAL

]
Herdado (Ano Passado, a cada semana) L
©

De certeza que é este o intervalo de tempo que queres consultar?

Seleciona outro intervalo de tempo.

Figura 81 — Proposta de mensagem informativa (tom informal)

ALARMS TOTAL

Herdado (Ano Passado, a cada semana)

O®u

Nao ha dados disponiveis. // Nao ha dados para o intervalo de tempo selecionado.

Por favor selecione outro intervalo de tempo.

Figura 82 — Proposta de mensagem informativa (tom formal)

Num outro cenario, onde o utilizador, em modo de visualizagdo, pesquisa a
fitragem que configurou em modo de edigdo, e caso coloque um valor ndo

correspondido, surge uma mensagem excessivamente técnica, como retratado
na figura 83.

Q 123
[ noRecordsx

Figura 83 — Verséo atual de uma mensagem informativa (Modo de visualiza¢éo)
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A semelhanca das abordagens anteriores, pretendeu-se que esta
mensagem né&o sO se tornasse mais conversacional e humanizada como

também, e sobretudo, que auxiliasse o utilizador a inverter o problema, como

proposto na figura 84.

Q 123

0 Nao encontramos nenhum registo.

Q 123

o Nao existem registos.

Sim, é aquele que estas a pensar... Tenta novamente!

Por favor, tente outro nome.

Figura 84 — Proposta de mensagem informativa (tom formal / tom informal)

Finalmente, num use case em que o utilizador, em modo de edicéo,

pesquisa na zona de filtragem, surge uma mensagem informativa idéntica a

anterior, claramente robdtica e nada conversacional, como pode ser

percecionado através da figura 85.

s ’

X |

Figura 85 — Versao atual de uma mensagem informativa (Modo de edi¢éo)

com TTK
‘ 123

Face a esta fraca aposta de comunicagcdo para com o utilizador desta

ferramenta de dashboards, foram propostas 2 versdes alternativas,

apresentadas na figura 86.
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com TTK
‘ 123 N ‘

Nao encontramos registos. Por favor tente outra pesquisa.

com TTK

s ’

-—h
N
w

Nao encontramos registos. Nova pesquisa, nova hipotese! \

Figura 86 — Proposta de mensagem informativa (Modo de edi¢éo):

acima tom formal / em baixo tom informal

9.4.2. Mensagens de alerta

Relativamente as mensagens de alerta, e comegando por apresentar uma
situacdo exemplificativa de quando o utilizador guarda um dashboard sem
quaisquer analises/widgets associados, emerge uma mensagem de alerta que
nao parece ser apropriada (ilustrada na figura 87). Em primeiro lugar, porque &
excessivamente alarmista, o que nao se torna positivo para a experiéncia de
utilizacdo. Em segundo lugar, porque o titulo induz o utilizador em erro, uma
vez que nao o informa do essencial: que o dashboard na verdade foi guardado

vazio (transmitindo apenas que foi guardado).

Dashboard guardada
Dashboard foi guardada vazial Nenhuma analise
adicionada aindal

Figura 87 — Verséao atual de uma mensagem de alerta

Desta forma, foram concebidas duas propostas alternativas a anterior,

novamente uma em tom formal e outra em informal, expostas nas figuras 88 e

89.
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A Dashboard vazio x

O seu dashboard foi guardado, mas esta vazio. Preencha-o com analises.

Figura 88 — Proposta de mensagem de alerta (tom formal)

A Dashboard vazio x
N&o podemos resolver problemas de rede sem analises... Vamos pér maos a obra?
Regressa ao modo de edi¢ao e adiciona-as ao dashboard.

Figura 89 — Proposta de mensagem de alerta (tom informal)

Outra situacéo exemplificativa da debilidade deste tipo de mensagem neste
modulo, surge no momento em que o utilizador se encontra em modo de
edicdo, mais concretamente na 3.2 tab da sidebar direita (referente aos Filtros
globais), e se depara com icones de alerta amarelos nalguns dos atributos

apresentados (tal como exemplificado na figura 90).

Gl = Fitros giobais

©

com TTK

Atributo em uso
Atributo esta a ser usado como filtro nos seguintes widgets:

2 Alarms Total

Reconhecido

Figura 90 — Verséo atual de tooltip de alerta (Modo de edicao — Filtros globais)

Ao fazer mouseover nos mesmos, surge uma fooltip que, apesar de
bastante informativa, ndao &€ 100% clara e esclarecedora. Tal deveria ser

premente, pois muito mais do que um icone de alerta, devemos explicar de
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forma transparente qual a implicagdo que o0 mesmo tem na sua navegacao,
particularmente quando é desativada uma funcionalidade/opcéo.
Como alternativa, foram idealizadas 3 propostas (2 delas em tom informal),

mais conversacionais e com um titulo mais esclarecedor, expostas nas figuras
seguintes.

com TTK
Nao disponivel para filtro global
Este atributo esta a ser usado como filtro nos seguintes widgets:

& Alarms Tota

Figura 91 — Proposta de mensagem de alerta (tom formal)

com TTK com TTK ‘A

Nao disponivel para filtro global Nao disponivel para filtro global

Este atributo ndo existe em stock :) J& o aplicaste como filtro nos seguintes widgets Nao te lembras que o aplicaste no seguinte widget?

3 Alarms Tota & Alarms Total

Figura 92 — Propostas de mensagem de alerta (tom informal)

9.4.3. Mensagens de sucesso

Qualquer titulo que esteja associado a uma mensagem deve conter a
palavra/conceito relacionado com a agcao que o utilizador acabou de executar.
Tal acontece nos exemplos apresentados na figura seguinte.

/ Atualizar Dashboard x

Operacao realizada com sucesso

J Remover Dashboard x

Operacao realizada com sucesso

Figura 93 — Versao atual de mensagens de sucesso (correto)

No entanto, num use case especifico, onde o utilizador guarda um

determinado dashboard, esta situagdo nao ocorre, como comprova a figura 94.
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Sucesso x X

O dashboard "'TESTE' foi criado com sucesso.

Figura 94 — Verséo atual de mensagens de sucesso (incorreto)

De forma a uniformizar e dar coeréncia aos didlogos empregues neste
modulo, foram desenhadas 2 alternativas deste tipo de mensagem, ilustrada na

figura 95.

Dashboard criado Dashboard created X

O Dashboard “TESTE” foi criado com sucesso.
The “TESTE” dashboard was successfully created.

Dashboard criado Dashboard created X

= Bom trabalho! Criaste o dashboard “TESTE” com sucesso.
Well done! You've successfully created the “TEST” dashboard.

Figura 95 — Propostas de mensagens de sucesso (tom formal/tom informal)

9.5. Waiting Time

Embora exista uma animacdo de um icone de loading (que surge em
overlay nos momentos em que os dados de um determinado grafico demoram
algum tempo a ser carregados e transmitidos), ndo existe mais informacéao
adicional. A funcdo complementar do copy nestas situacdes de espera pode
ser crucial para satisfazer o utilizador em relacdo a interface, esclarecendo-o
de forma inequivoca do que acontece a cada momento.

Neste sentido, foram geradas 3 versdes de ecras de espera, duas delas em
tom formal e uma outra numa abordagem mais informal, espelhadas na figura

que se segue.
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ALARMS TOTAL
Herdado (Ultimos 7 dias, a cada dia

[eR 1 |

A carregar...
Os dados estdo a ser processados. Por favor aguarde alguns segundos.
ALARMS TOTAL
Herdado (Ultimos 7 dias, a cada dia
ALARMS TOTAL
Herdado (Ultimos 7 dias, a cada dia
A carregar...
Estamos a recolher os dados que precisa. Por favor aguarde alguns segundos.
A carregar...
Estad a demorar? Nao ha problema, nés temos boa memdria!
Por favor aguarda alguns segundos.
Figura 96 — Propostas de waiting time
9.6. Placeholders

No que diz respeito aos placeholders (disponivel para consulta

® u

no

subcapitulo 3.2. Elementos principais da interface), estes elementos de UX

Writing nao estéo aplicados de forma uniforme nesta ferramenta.

No exemplo apresentado de seguida (figura 97), embora o campo de texto

ndo tenha a si associado uma label, o icone da lupa acaba por espelhar a acao

que o utilizador deve executar neste campo. Dessa forma, mesmo quando este

clica no campo de texto e a palavra “Pesquisar’ desaparece, continua a estar

presente um elemento visual que o elucida do que se pretende introduzir

naquele campo em questao.
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)
1l
|

y ]
Filtrar por: Filtrar por:
b Q ° al v
com TTK [] Selecionar todos com TTK (] Selecionar todos
(] False [] False
Nome site — T Mome site —
[ ] True [] True
& %
Andlises Andlises
v
Q Pesquis: Q|

Figura 97 — Exemplos atuais de placeholder da interface (corretos)

No entanto, os exemplos anteriores ndo retratam os restantes placeholders
gue surgem em inumeras outras zonas de interface desta ferramenta. Prova

disso € o exemplo apresentado de seguida (figura 98).

Configuragdes do dashboard Configuracdes do dashboard

Nome Nome

X ! X

Figura 98 — Exemplo atual de placeholder (incorreto)

Apesar de nao conter nenhum elemento visual (como o icone do exemplo
anterior), tal ndo seria um obstaculo, uma vez que a label desta caixa de texto
(Nome) é externa e ndo desaparece no momento em que o utilizador clica na
mesma. No entanto, torna-se redundante que o texto do placeholder seja o
mesmo do que o da label. Por conseguinte, foram criadas 2 propostas
alternativas ao placeholder, que apresentam uma sugestdo sobre o que o
utilizador deve introduzir no campo em questéo, adotando uma interagcdo mais

conversacional, tal como exemplificado na figura 99.
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Configuragdes do dashboard

Nome

Configuragdes do dashboard

Nome

Figura 99 — Proposta de placeholder (tom formal/tom informal)

Outra situagédo problemética, ilustrada na figura 100, surge no modo de
edicdo, quando o campo de texto onde o utilizador deve nomear o dashboard
nao apresenta qualquer label. Além disso, ao clicar no campo, o placeholder
“‘Nome do dashboard’ desaparece. Isto faz com que o utilizador deixe de ter
qualquer informagéo sobre o que deve inserir nesta area.

X

Figura 100 — Exemplo atual de placeholder (incorreto)

Para contrariar esta situacao, foram criadas 2 propostas alternativas a este

placeholder especifico, que tornassem a interacdo com o utilizador mais
conversacional (figura 101).
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‘ |Que nome quer dar ao seu dashboard?

Nome dashboard

H |Modo criativo ON! O teu dashboard merece um nome & medida. H

Nome dashboard

Figura 101 — Proposta de placeholder (esquerda: tom formal / direita: tom informal)

9.7. Tooltips

As tooltips (elemento explanado no subcapitulo 3.2. “Elementos principais
da interface” deste documento) sdo componentes essenciais a ter em conta
numa interface, principalmente quando existem icones demasiado proximos e &
imperativo que o utilizador reconheca a funcionalidade de cada um deles. Isto
acontece em diversas zonas da interface deste modulo, tais como a

apresentada na figura 102.

" TTKs Total \/O Clique para adicionar aos dashboard

A

Clonar

[ ] Eliminar

ek 1 |

Figura 102 — Exemplo atual de tooltips (correto)

No entanto, ao contrario dos icones referentes as ag¢des “eliminar” (caixote
do lixo) e “clonar” (folhas duplicadas), o icone alusivo aos intervalos de tempo
(relégio) ndo tem uma tooltip associada. Tal volta a suceder no modo de
visualizacdo, relativamente aos intervalos de tempo e aos filtros. Assim, foi
criada uma proposta onde foram desenhados os elementos em falta (figura
103).
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i Filtros
E:, Intervalo de Tempo E’ T

Intervalo de Tempo

Figura 103 — Proposta de tooltip nos elementos em falta

(esquerda: modo de edicao / direita: modo de visualizacao)

Além do mais, nas recolhas de dados realizadas previamente a esta
proposta (entrevistas semiestruturadas e testes highlighter), alguns
participantes expressaram o seu descontentamento relativamente aos icones
da sidebar direita no modo de edicdo. Referiram que 0s mesmos eram pouco
intuitivos e que tinham de clicar em cada uma das tabs para compreender
efetivamente qual a funcionalidade associada. Tal poderia ser colmatado com a
proposta de tooltips apresentada na figura 104.

— < Configuragdes do Dashboard

——

Configuragbes da Analise > ma

P Filtros globais

Intervalos de tempo > (D)

Figura 104 — Proposta de fooltips nos icones da sidebar direita (modo de edi¢éo)
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9.8.icones explicativos
Tendo novamente por base os testemunhos reunidos através das sessdes

de recolha de dados (disponiveis para consulta nos Capitulo 6 — Conhecimento

de funcionalidades e identificacao de pain points: MTD

e Capitulo 7 — Validacao de terminologias: MTD

deste documento), constataram-se fragilidades inerentes a alguns dos
termos apresentados na sidebar direita do modo de edicdo, tais como: métrica,
dimensao, agregacado e distributivo/evolutivo. Para contornar esta debilidade,
foram desenhadas, para cada um destes conceitos, duas propostas de icones
explicativos (figuras 105, 106 e 107):

¢ Uma com uma definigcdo/significado teo6rico do termo;
e QOutra com uma explicagdao pratica daquilo que o utilizador deveria

executar naquela funcionalidade, com um exemplo pratico

elucidativo.
nf ) - ou "
Co O que é uma métrica? ©® Métrica
E uma medicéo quantitativa dos dados Selecione o tipo de medicao que quer aplicar aos seus dados.
Nome
E um elemento individual de uma dimenséo que pode ser medido.
Escolha qual a medida em que quer analisar os seus dados.
Alar
‘ Exemplo
PP Dimensao: Cidade »Métrica: Populacédo (valor=soma de todos os residentes dessa cidade)
Métrica €@
Com TTK

Figura 105 — Proposta de icone explicativo do conceito “métrica”
(esquerda: abordagem teoérica / direita: abordagem pratica)

Agregacéao @

avyg

O que é uma agregacgao?

E a medida pela qual quer calcular um conjunto de valores.
Existem agregagoes temporais e espaciais.

© Agregacao

Selecione por que medida quer calcular os dados da sua analise.

// Selecione a combinagéo de valores com que quer analisar os seus dados.

Exemplo
Soma (SUM), Média (AVG), Racio/Taxa (%)

Figura 106 — Proposta de icone explicativo do conceito “agregacéo”
(em cima: abordagem tedrica / em baixo: abordagem pratica)
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: ) O que é uma dimensao? bre own? ou ©® Dimensao [
Dimenséao o // Uma dimensé@o permite-lhe segmentar a sua analise // Segmente a sua analise.
S cione // Uma dimens&o permite-lhe categorizar a sua analise. // Agrupe a sua analise por um determinado segmento
// Uma dimenséo permite-lhe agrupar a analise por um determinado segmento. // Organize e segmente os seus dados
// E um atributo descritivo/caracteristica de algo que pode ter Exemplo
diferentes valores. A dimenséo ajuda-o a organizar e segmentar a sua analise. “p a "> pode ter o
Latitude, Longitude, Nome da cldade, ...
>

Figura 107 — Proposta de icone explicativo do conceito “dimensé&o”
(esquerda: abordagem teoérica / direita: abordagem prética)

No que concerne ao “Tipo de Analise”, também disponivel na sidebar direita
do modo de edigao, foi mencionado pela maioria dos participantes que, embora
o conceito de “evolutivo” fosse claro, o termo “distributivo” era muito pouco
explicito e até confuso. Por esse motivo, foi também aplicado um icone
explicativo ao termo “Tipo de Analise”, que contém informacdo sobre estas
duas opcoes (distributivo/evolutivo), ficando respetivamente destacadas

conforme a sele¢ao do utilizador (figura 108).

@ Distributivo
Analise os seus dados de forma cumulativa ao longo de um determinado periodo de tempo.

Tipo de Andlise €@

distributivo evolutivo

Evolutivo
Analise a evolucao dos seus dados ao longo de um determinado periodo de tempo.

Tipo de Analise @

distributivo evolutivo

Figura 108 — Proposta de icones explicativos no “Tipo de analise”

(em cima: distributivo / em baixo: evolutivo)

184



9.9. Subtitulos

Embora ja existissem subtitulos inerentes a muitas funcionalidades da
ferramenta de dashboards, prop6s-se, nalgumas delas, uma versao de copy
mais concisa, conversacional e autoexplicativa. E de notar que nao foi
adicionado um subtitulo as “Configura¢cées da Analise”, uma vez que quando o
utilizador seleciona um widget é esta a primeira tab da sidebar direita a surgir,
tornando a sua funcéo intuitiva.

No que respeita a funcionalidade de “Intervalos de tempo”, reiteradamente
mencionada pelos participantes ao longo dos momentos de recolha de dados
realizados como pouco clara, foram concebidas algumas propostas para este
use case representativo do modo de edicdo da ferramenta, expostas na figura
109.

Reformulagéo + formal

Intervalos de tempo

Selecione os intervalos de tempo que pretende ter
disponiveis para filtragem no modo de visualizagéo.
Defina as respetivas periodicidades.

Tempo real Select the time intervals you want to have available
for filtering in preview mode. Set their periodicities.

a cada minuto l

Ultima hora

2 cada 15 minutos Reformulacéo + informal
. Intervalos de tempo

Ultimas 24 horas
Nao podes perder um dia de controlo da tua rede?

Escolhe os intervalos de tempo que queres ter disponiveis
no modo de visualizac&o e define as suas periodicidades.

a cada hora ~

Ultimos 7 dias
- - Can't miss a day monitoring your network?
a cada dia v ) )
Choose the time intervals you want to have available

in preview mode and set their periodicities.

ou
a cada semana v Intervalos de tempo

Ultimos 30 dias

Queres saber como se tem portado a tua rede ao longo do
tempo? Estés no sitio certo!

Escolhe os intervalos de tempo que queres ter disponiveis
no modo de visualizac&o e define as suas periodicidades.

. . Want to know how your network has been behaved ove
F|gura 109 _ PrOpOSta de Subtltulos para a ant to know how your network has been behaved over

the course of the time? You're in the right place!

fUnCionaIidade “InterVaIOS de tempou Choose the time intervals you want to have available

in preview mode and set their periodicities.

(modo de edicao)
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Ja em modo de visualizagdo, esta mesma funcionalidade ndo continha um
subtitulo associado (figura 110), pelo que foram criadas propostas para o
mesmo, como se mostra de seguida (figura 111).

Intervalo de tempo

Figura 110 — Exemplo atual de subtitulo inexistente (Intervalos de tempo)

Reformulagéio + formal
Intervalo de tempo
Defina um intervalo de tempo especifico para este widget.

Reformulagéo + informal

Quanto tempo queres rebobinar? Seleciona um intervalo de tempo especifico para este widget.

Viagem no tempo para recolher dados... Define um intervalo de tempo especifico para este widget.

Figura 111 — Proposta de subtitulo para a funcionalidade “Intervalo de tempo”

(modo de visualiza¢ao)

A respeito da funcionalidade “Periodicidade”, disponivel em modo de
edicdo, onde o utilizador pode selecionar a granularidade do intervalo de tempo
que escolheu, também o seu subtitulo foi apontado como um ponto débil (figura
112).

v Periodicidade

Tempo real

a cada minuto

Ultima hora

a cada 15 minutos

Ultimas 24 horas

B w

Figura 112 — Exemplo atual de subtitulo pouco claro (Periodicidade)
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Inclusive um dos participantes, ao Ié-lo duas ou trés vezes seguidas, referiu
ndo compreender o objetivo a realizar naquela fungdo. Além disso, também
ndo é claro que a selecao do utilizador nesta secgao sirva para definir o que
estara disponivel em modo de visualizagdo. Por estes motivos, foi necessario
trabalhar uma nova proposta de subtitulo, resultando na sugestao apresentada
na figura 113.

Reformulagéo + formal

v Periodicidade

Defina a frequéncia para cada um dos intervalos de tempo que ficara disponivel em modo de visualizacao.

Reformulagdo + informal

Memoéria a curto ou longo prazo? Define a frequéncia para cada um dos intervalos de tempo.
Ah, tudo o que definires aqui, ficara disponivel em modo de visualizacao!

Figura 113 — Proposta de subtitulo para a funcionalidade “Periodicidade”
(modo de edigcéo)

Finalmente, e tendo ainda em conta o0 modo de edicdo da ferramenta dos
dashboards, mais concretamente a sidebar esquerda da mesma (onde o
utilizador seleciona a sua analise), embora cada opcédo de Analise tenha um
icone informativo e um icone com um “+” (alternativo a agéo de drag-and-drop),
o termo “Analise” ndo tem qualquer subtitulo ou icone explicativo. Apesar de tal
nao ter sido referido por nenhum dos participantes nos momentos de recolha
de dados, foi decidido acrescenta-lo, acreditando ser atil para um utilizador

principiante (figura 114).
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Reformulagéo + formal

%

Andlises

/I Arraste para o dashboard o tipo de analise com que deseja
trabalhar os seus dados

// Arraste para o dashboard a instancia de an4lise dos seus dados

Alarms - Acknowledge (%)

Alarms - Reduction (%)

Alarms Total

i‘ nossisone  HE+ 5 DASHBOARD

Reformulagdo + informal

.‘ nossisone 88v % pasHBOARD

Andlises

// Que andlise queres? Escolhe a que melhor se ajustar aos teus dados, eles merecem!

// Este é o puzzle dos teus dados. Escolhe as pecas que fardo parte dele

Alarms - Acknowledge (%)
Alarms - Reduction (%)

Alarms Total

Figura 114 — Proposta de subtitulo para a sidebar esquerda do modo de edicdo (Analises)

9.10. Mensagem de sugestao

Na segunda tarefa do exercicio de highlighter realizado neste estudo, foi

apresentado ao participante um cenério onde este, hipoteticamente diretor do

NOC, tinha a seu encargo a apresentagcdo de um dashboard com o nome

“‘Alarmes with TTK” do ultimo més. Ao fazé-lo, e apercebendo-se de que os

by

dois graficos exibidos, embora referentes a mesma analise, apresentavam

valores distintos, quis compreender a razdo da discrepancia (figura 115). Para

isso, foi necessario entrar no modo de edicdo deste dashboard e compreender

que tal se devia ao facto de ao primeiro widget estar aplicado um filtro. No

entanto, tal ndo &€ comunicado ao utilizador em modo de visualizagdo, devendo

este ter acesso direto a essa informacdo no momento em que consulta os

dados.

ALARMS - WITH TTK (%)
Herdado (Uttimos 7 dias, a cada dia

ALARMS - WITH TTK (%)
Herdado (Ultimos 7 dias, a cada

Figura 115 — Exemplo atual: falta do icone de filtragem quando aplicado 1 sé filtro
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Uma vez que esta concebido que o icone referente a filtragem (funil) sé
surge associado ao widget no modo de visualizagdo quando o utilizador
adiciona dois ou mais filtros, tal podera resolver-se se for adicionada uma
dica/sugestdo no momento em que o utilizador adiciona um filtro no modo de

edicao, tal como proposto através da figura 116.

+ formal
©® Sugestao
v Filtros Pode alterar o nome do dashboard para detetar que o mesmo tem filtros aplicados.
©® Sugestao
(] Cadigo site Considere renomear o dashboard apés a sua selecéo de filtros.
(] Nome site
(] Prioridade A
- +informal
(] Problema
_ . ta
[] Reconhecido ® Sugestdo
. ) E se mudarmos o nome do dashboard? Assim sabera que tem filtros aplicados.
Subsistema

ALMMON v

| Tecnologia

| Visivel

Figura 116 — Proposta de mensagem de sugestéo
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9.11. Intervalos de tempo

Nos momentos de recolha de dados, uma das funcionalidades mais citadas
foi a de ‘“Intervalo de tempo”. Os participantes revelaram ser confusa a
diferenca entre as opcbes apresentadas, tais como: ultimos 30 dias vs. més
passado, ou ultimo ano vs. ano passado. Neste sentido, foi criada uma
proposta que disponibiliza datas exemplificativas a frente de cada um dos

intervalos de tempo, como explanado na figura 117.

Now (22 jul, 10:15)

09:15-10:15

22 jul (10:15) - 21 jul (10:15)

15jul - 22 jul

22 jun - 22jul

22 jul 2020 -22 jul 2021

21 jul (00:00 - 23:59)

12 jul 2021 -18 jul 2021

01 jun 2021 - 30 jun 2021

01 jan 2020 - 31 dez 2020

Figura 117 — Proposta de intervalos de tempo
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Capitulo 10 — Validacao de propostas de UX Writing para o MTD

10.1. Preparacao das sessoes de focus groups
Tal como mencionado na secg¢do 2 deste documento (Capitulo 7 — Validagcéo

de terminologias: MTD

, considerou-se ser mais oportuno promover momentos de focus groups

(ideados no Capitulo 5 — Instrumentos de recolha de dados

, tépico 5.2.2: Desenvolvimento) com colaboradores internos da ALB apés a
concecao de uma proposta inicial de UX Writing. Neste sentido, e ja tendo os
participantes sido selecionados nas ultimas sessdes de recolha de dados, foi
enviado um email apelando & colaboracdo deste grupo de sete pessoas. A
excecdo de um dos participantes, que nédo pbde estar presente por
impossibilidade horaria, os restantes seis aceitaram o desafio.

De modo a contabilizar o tempo necessario para estas sessbes, foi
realizado a priori um teste piloto a esta atividade. No entanto, dado o debate
gerado nas sessOes, acabou por ser necessario marcar mais uma Sessao
extraordinaria.

Estes colaboradores internos foram divididos em dois grupos para a
realizacéo de duas sessoOes distintas, que ocorreram nos dias 5 e 6 de maio de
2021, realizadas remotamente através da plataforma Microsoft Teams, com a
duracdo de 1 hora e 30 minutos cada. No entanto, uma vez que este tempo
nao foi suficiente para cobrir a analise total da proposta, foi necessario agendar
uma nova sessao de 1 hora para cada um dos grupos, que decorreram nos
dias 10 e 13 de maio de 2021. No inicio de cada reunido foi pedida autorizacéo
da sua gravacao audiovisual aos participantes, que teve o seu consentimento.
Fizeram ainda parte destas dinédmicas duas colaboradoras do EIT3: a
teamleader da equipa de “Interaction Design”, Catia Oliveira (focus group n.° 1)
e a colega Maria Inés Almeida (focus group n.° 2). A coorientadora Fatima Boia
esteve presente em todas as sessodes.

Para a dinamizacdo destas sessoes, foi elaborado um board através da
ferramenta colaborativa MURAL (https://www.mural.co), apresentado na figura

118 e disponivel para consulta com maior resolugédo no apéndice 7. Este painel
complbs-se de 26 exercicios, cada um com um tempo de resolugdo estimado

de 4 minutos, onde os participantes, confrontados com as versdes propostas,

191


https://www.mural.co/

teriam de votar na sua eleita através de stickers (positivos e negativos), tendo
ainda a possibilidade de acrescentar post-its com comentarios ou novas
propostas. As tarefas estavam agrupadas em colunas, pelos seguintes
elementos de UX Writing trabalhados na proposta:

Onboarding (1 tarefa);

Widget vs. Analise (1 tarefa);

Terminologias (1 tarefa);

Empty States (4 tarefas);

Mensagens informativas (3 tarefas);

Mensagens de alerta (2 tarefas);

Mensagens de sucesso (1 tarefa);

© N o o 0 N

Waiting time (1 tarefa);

9. Placeholders (1 tarefa);

10.icones explicativos (4 tarefas);

11. Subtitulos (5 tarefas);

12. Filtros nao visiveis em modo de visualizagcao (1 tarefa);

13. Intervalos de tempo (1 tarefa).

FOCUSGROUP2 O ENEEW Imianmmiinis 106052021

[T [ ren— [ T—— [ ——— [ T— [ p— [ Pr—— D s s o s hnsons B Sebren: Ao [ L e—————

(h a s = T == b 0 — p—

[ r———,

Figura 118 — Board do MURAL criado para as sessdes de focus groups

Uma vez que a maioria dos participantes ndo estava familiarizada com a
ferramenta colaborativa MURAL, no inicio de cada sessao foi feita uma breve
explicacdo da mesma, bem como mencionada a l6gica essencial de todos os
exercicios apresentados: os intervenientes sO teriam de arrastar stickers e de

escrever dentro de post-its.
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10.2. Tratamento e analise dos dados
Iniciando a andlise destas sessdes pelo primeiro exercicio, referente as

duas propostas de interface de onboarding (consultar tépico 9.1 “Onboarding

da seccao 4, na pagina 163 deste documento), podemos afirmar que as
opinides dos dois grupos coincidiram: existe uma clara preferéncia pela

abordagem formal neste caso, tal como pode ser constatado na figura 119.

PN oa
= S (x =
2 @ b) & & o e (2 (= o (= n (=
> Uma ferramenta A :
Resolva os Resolva falhas na iza i j L partdelnle
personalizavel y . A partir de hoje
7 A partir de hoje somos uma
problemas de rede de forma que o fara Somos uma 5
> 3 2 Somos uma i equipa. Vamos
rede através de eficaz através de resolver e Qe Vamos equipa. Vamos aCabarcomas
uma experiéncia uma experiéncia problemas na quipa. resolver as falhas
X s acelerar a rede! problemas de
personalizada. customizavel. rede de forma na rede! %
S rede juntos!
mais agil.
Uma ferramenta customizavel
Uma fefralmenta Y Monitorize a que o ajudara a resolver
personalizavel que Uma ferramenta d 5 problemas de forma mais agil.
o ajudara a personalizavel que rede atraves
. ; (alternativa  ¢), substituindo
descobrir Ihe permite resolver  Tenho outra proposta... de A forg" por 'ojudarit s retirando o
problemas na rede problemas na rede experiencia palavra 'rede' por ser
e servicos de forma de forma mais agil. personalizada castrante; o verbo resolver na
mais dgil. é o mais indicado para a
ferramenta em causa)

Figura 119 — Exercicio referente a proposta de onboarding
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Um dos participantes do focus group numero 1 referiu que as duas
propostas estavam muito orientadas a rede, quando na realidade deveriam
estar direcionadas aos servicos. Além disso, dois dos participantes do focus
group numero 2 concordaram em que todas as propostas de copy estavam
orientadas para o verbo “resolver”’, quando, na sua opinido, deveriam estar
mais direcionadas para o verbo “monitorizar” ou “descobrir” (caso o utilizador
consiga monitorizar ou descobrir corretamente os problemas, ird atuar e
responder de forma mais agil sobre a rede). Foi dito que esta ferramenta
oferece “uma visdo, que agrupa de forma a que se compreendam padrdes” e
que é uma “visao high-level da rede e dos servigos”.

Para além destes comentarios, quatro dos participantes sugeriram ainda
propostas alternativas, como se pode visualizar na figura 119, as quais, no seu
entender, resumem de forma mais correta a mensagem que se pretende

transmitir ao utilizador.
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Neste sentido, foram selecionadas as frases dos post-its laranja, verde e
azul para serem validadas nos testes de usabilidade (descritos no Capitulo 11
— Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Quanto a segunda tarefa, cuja proposta aborda a inclusdo do termo “widget’
na interface deste modulo, foi também claramente notéria uma tendéncia para

a preferéncia pela abordagem formal, tal como ilustra a figura 120.

a) b)) () () o (& 7 Q%
D Esta é uma peca
Esta é uma do teu puzzle.
instanciagdo da Podes configura-
andlise que la para que seja
selecionou. um encaixe
Configure-a aqui. perfeito no teu
dashboard!

Configure a
instancia da
andlise que
adicionou.

e .
- Esta é uma

. . instanciagcao da
Configura aqui a nelag
analise que

instanci’a. datua Tenho outra proposta... escolheu.
analise Customize-a
aqui.

Personalize o
widget que
selecionou

Figura 120 — Exercicio referente a proposta de incluséo do termo “widget”
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

No entanto, um dos participantes do focus group 1 expressou o seu agrado
pelo estilo mais descontraido, declarando que este “pode transformar a forma
como nos apresentamos e de alguma forma € uma tendéncia”. Contudo,
acredita que empregar significados fora do contexto (tal como o exemplo da
peca do puzzle) ndo seja o ideal, podendo tornar a comunicacé&o confusa e
com tendéncia para exagerar na vertente informal e de brincadeira, a ndo ser
que se consiga manter uma linha continua nesse discurso; havendo
consisténcia, seria a favor.

A semelhanca desta opinido, apenas um outro participante do focus group 2
assinalou a verde o post-it referente a versao informal. Este colaborador
defende que o objetivo de existir um icone “i” informativo é para acrescentar
alguma informacdo util e que esclarecga o utilizador, o que no seu entender, néo
acontece — “Nao é que a versao informal acrescente, mas € mais agradavel’.
Ja as duas participantes presentes que sinalizaram esta versdao com um sticker
vermelho, afirmam gostar muito, “tornava a aplicagado mais leve e introduzia um
tom nao tdo técnico”, mas concluem que “ndo é a indicada para os nossos

clientes”.
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Ainda neste ultimo focus group, o mesmo participante langa a questao “Sera
mesmo necessario existir um icone explicativo deste conceito?”, uma vez que
para si 0 mesmo é redundante: «Para qué dizer “configure-a aqui” quando o
titulo ja diz configuragbes? E dizer “esta € uma instanciagdo da analise que
selecionou™? Eu sei que selecionei...». Para si, a unica palavra que € um
acréscimo é “instanciacao”, que na user journey do utilizador é pela primeira
vez introduzida. As outras participantes contra-argumentam referindo que este
icone é o unico elo de ligacao entre as duas entidades (widget e analise).

No entanto, enquanto investigadora, concordei que a adicdo do icone nao
acrescentaria qualquer informacao ao utilizador. Na realidade, no momento em
que este clica num widget, surge de imediato a tab de configuracbes da sidebar
direita, a qual lhe permite compreender automaticamente a sua funcéo
(configurar). Esta decisao sera tida em atencédo na futura proposta a validar

através de testes de usabilidade (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e

usabilidade a proposta final MTD).

E ainda sugerida a hipétese de excluir o termo “widgef’ do titulo,
substituindo-o por algo mais geral como “customizag¢ao” ou “configuragdes”. No
entanto, os participantes chegam a conclusdo que tal ndo seria benéfico, uma
vez que a sidebar direita apresenta duas tabs referentes a configuracdes
(dashboard e, agora, “widget”), 0 que obriga a existéncia de uma diferenciacéo
entre ambas. No final, todos concordam que poderia existir outra palavra que
nao “widgef’, por exemplo “instancia”’, apesar de ser demasiado técnica e
formal.

Embora a maioria dos participantes tenha concordado com a aplicagdo do
conceito nesta interface, um deles (que nas sessdes anteriores, € ao contrario
dos restantes participantes, afirmou que o termo “widget” era muito vago,
preferindo o de “andlise”) ndo concordou com a primeira proposta de copy,

alegando que, na sua opinido, “widgef’ ndo é uma instancia da analise.

A tarefa seguinte, ainda alusiva as terminologias presentes no modulo de
dashboards e onde foram propostos termos alternativos aos implementados
atualmente na interface, originou opinides novamente convergentes por parte

dos participantes, tal como explanado nas figuras 121 e 122. De salientar que

195



nestas tarefas, embora existissem varias op¢cdes, nenhuma delas seguia uma

linha de proposta formal ou informal.

Versao Atual

Tipo de Analise

pAl Versdo Proposta

acao // Tipo de Visualizacao

distributivo evolutivo Visdo

(al
ol ol
Contador gauge Contador gauge g
Tipo de
grafico
Figura 121 — Exercicio referente a proposta de novas terminologias
(modo de visualizagéo / tipo de visualizagéo)
n Versao Atual Versao Proposta
Configuragdes da andlise Configuragdes da andlise
o Nome a Nome
p Alarms - with TTK (% p Alarms - with TTK (%)
Métrica = Métrica ' ‘ 0
< [p—— T comiD Perspetiva
N de Andlise
Dimensao Eixo de Andlise
Agregacao Agregagao

. e @) Q) Q) Q@@

Figura 122 — Exercicio referente a proposta de novas terminologias

(eixo de analise / breakdown / média)

No 1.° focus group, ilustrado na figura 121, um dos participantes mencionou
que o termo “eixo” poderia ser confundido com os eixos dos graficos. Outro dos
participantes sugeriu o termo “perspetiva de analise”, que acabou por ser
apresentado aos participantes do 2.° focus group, que concordaram,
reforcando a ideia de que “passa melhor a mensagem”. Quanto a designagao
de “‘média”, os participantes do 2.° focus group concordaram entre si que o
termo “avg” ndo esta a acrescentar nada ao termo escrito por extenso,
alegando que é meramente um vicio para a compreensao por parte do pessoal
técnico. Por este motivo, esta ultima sugestdo sera considerada na futura

proposta, tal como o termo “breakdown” para a versao inglesa e o termo
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“perspetiva de analise” para a portuguesa (consultar Capitulo 11 — Teste de UX

Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Quando confrontados com a proposta exposta na figura 122, uma das
participantes do 2.° focus group sugeriu a alteragao do termo “distributivo” por
‘cumulativo”, uma vez que o primeiro ndo interliga a definicdo com o tipo de
graficos apresentados. Esta participante propds ainda o termo “visdo” para a
label, algo que nao obteve uma validacado completa por parte dos restantes
participantes. Outro participante acrescentou ainda que nao gostava do termo
“‘visualizagdo”, uma vez que para si, ndo € disso que se trata “Embora se
materialize numa visualizac&o, néo é so isso. E a forma como estou a agregar,
como estou a processar (...)".

Nesta sessdo foi ainda levantada a hip6tese de existirem duas /abels
distintas: uma onde o utilizador optava entre distributivo e evolutivo e outra
onde escolhia o tipo de grafico que queria ver representado. Se assim fosse, a
primeira label deveria ter como titulo “Visédo” e a segunda “Tipo de grafico”.
Uma das participantes aditou que, caso permanecessem juntas, o mais
indicado seria a /label intitular-se “Modo de visualizacdo”, uma vez que
consegue tornar a ideia mais clara. A discussao terminou com a conclusao por
parte de uma das participantes de que talvez fosse dada demasiada relevancia
ao button group “distributivo / evolutivo” (que apenas serve para segregar o tipo
de gréfico): «Talvez devesse ter menos relevancia. N&o ficava chocada se
tivesse s6 como titulo “tipos de graficos”».

Atentando nas diferentes perspetivas dos participantes, e tendo em conta
que na proposta mais recente realizada pela equipa de UX ja existe uma
distincéo entre as 2 labels, optei pelo titulo “Visédo” para encabecar a escolha
entre as opgdes “distributivo e evolutivo”, seguindo-se a 2.2 label com o titulo

“Tipo de grafico” (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a

proposta final MTD).
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No que diz respeito as propostas de empty states, e mais concretamente a
do modo de edicéo, a opinido foi consensual relativamente a proposta formal,

tal como se prova na figura 123.

Este dashboard esté vazio. Hm... Parece que ainda ndo tens nenhuma andlise no teu dashboard.
Adicione uma anélise a esta janela para iniciar Vainos 80 trabelhol Adiciona as aqul

o (o (oo o

.
Ainda nao ha
nenhuma analise
Tenho outra proposta... neste dashboard!

Adicione-as aqui.

Figura 123 — Exercicio referente a proposta de empty states (modo de edi¢ao)

No 1.° focus group, um dos participantes afirmou que estaria a favor “se
houvesse uma certa consisténcia na abordagem informal”. No entanto, todos
os participantes desta sessao optaram pela versao formal. O mesmo tornou a
acontecer no 2.° focus group, onde um dos participantes alegou que “por uma
questdo de coeréncia, vou escolher a mais formal, que € a que tenho
selecionado até agora. No entanto, gosto muito da versao informal”. Ainda no
2.° focus group, dois dos trés participantes aprovaram a leveza da mensagem
(informal) nesta zona da interface. Todavia, uma das participantes alertou para
o facto de que deveria existir uma sintonia entre as duas abordagens,
argumentando que “quando partimos para tratar o utilizador por “tu”, é
arriscado. Parece-me um passo maior do que a perna’.

No seguimento destes comentarios, a futura proposta tera inevitavelmente

que contemplar a abordagem formal (consultar Capitulo 11 — Teste de UX

Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Ainda na esteira da proposta de empty states, e desta vez no caso do modo
de visualizagéo, os participantes foram unanimes quanto a op¢ao pela proposta

formal, tal como mostra a figura 124.
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Este dashboard esta vazio. Tanto espaco livre aqui...
Edite o dashboard para adicionar analises. Aquele botao verde deve ser importante...
S6 para

permissoes
de edicao

Figura 124 — Exercicio referente a proposta de empty states (modo de visualiza¢do)

Os seis participantes mostraram o seu agrado perante o icone da proposta
informal (boneco pensativo adaptado a gréafico). Um dos participantes do 1.°
focus group transmitiu “Fico quase com pena de néo escolher as propostas
informais, porque efetivamente gosto muito. Mas néo sei se encaixa. (...) E
preciso existir um fio condutor entre todos os produtos e todas as areas que ja
temos. E isto vai ser inserido dentro de um produto que ja existe, que ja tem a
sua proépria linguagem...”.

No 2.° focus group, um dos participantes destacou um use case que néo
tinha sido pensado: o utilizador pode nao ter permissado para editar um
dashboard especifico. Assim sendo, na pratica, esta mensagem pode apenas
indicar que 0 mesmo estd vazio e a mensagem de baixo aparecer somente
caso o utilizador tenha permisséo para o editar.

Tendo em conta as observagdes feitas pelos participantes, a abordagem
formal serd respeitada neste use case, e ilustrada pelo icone da proposta

informal, apreciado por todos (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e

usabilidade a proposta final MTD).
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No que concerne a proposta de empty states a ser aplicada no painel das
configuragbes de analise no momento em que o utilizador ndo tem qualquer
widget selecionado, foram concebidas duas propostas na tentativa de tornar o
discurso mais conversacional e com um titulo mais claro. O resultado do
exercicio cumulativo mostra que os seis participantes optaram pelo tom formal,

como mostra a figura seguinte.

1

Configuracdes da andlise Configuragdes da andlise

o Nao tem widgets selecionados. o Os widgets estao a tua espera.

P P

Selecione um widget no seu dashboard e comece a editar. Seleciona um widget no teu dashboard e vamos dar-lhe atengéo!

0 -
® O

Repensar
situagdo em
que ndo ha Tenho outra proposta...
ainda widgtes
no dashboad

Figura 125 — Exercicio referente a proposta de empty states (configuragbes da analise)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

No 1.° focus group foi comentado entre os participantes que algumas frases
soavam melhor na versao inglesa do que na portuguesa (por exemplo: “Your
widgets are waiting for a click.” // “Os widgets estdo a tua espera.”), uma vez
que a primeira conseguia ser informal ndo deixando de ser séria, ao contrario
da segunda que aparenta sempre um tom de brincadeira. Além disso, um dos
participantes referiu que ndo lhe agradavam frases do género “Let’s get to
work”, defendendo que, na sua ética, o utilizador deve ser encorajado a criar
algo espetacular e nédo, ser constantemente impelido ao trabalho
(apresentando uma outra proposta: “Vamos criar uma coisa UAU!”). Outro dos
intervenientes sugeriu que o copy podia incluir uma referéncia ao puzzle
(indicado na proposta de icone explicativo do termo widget. Figura 70 -
Proposta de alteracdo de terminologias (Anélise vs. Widget): versao informal),
como se contasse uma historia ao longo da interface (“Vamos completar o teu
puzzle!”).

Ja no 2.° focus group, foi levantada a possibilidade de o utilizador ter o
dashboard vazio e, por isso, nao ter widgets para selecionar. Um dos

participantes sugeriu que a mensagem fosse entdo adaptada a cada contexto:
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caso 0 dashboard estivesse vazio, surgiria a mensagem “Adicione um widget
ao seu dashboard e comece a editar.”. No entanto, outra interveniente foi da
opinido que bastava adaptar a mensagem ja existente para “Adicione ou
selecione um widget (...)".

Com base nestes pareceres, a futura proposta ird incidir sobre a verséo
formal, embora no final incite o utilizador a acéo através de uma mensagem

motivadora: “Let’s create something awesome!” (consultar Capitulo 11 — Teste

de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Ainda no ambito dos empty states, mas agora referente ao painel de filtros
globais, foram concebidas duas propostas (formal e informal), cujo exercicio
resultante se apresenta na figura 126.

Filtros globais Filtros globais [ 0 elegiveis |
= 000 =
o Nao foram detetados filtros. @ Os widgets estio atuaespera. (@) &
E necessario selecionar um widget no seu dashboard Seleciona um widget no teu dashboard e escolhe filtros!
T
O Néo é D @ & @
selecionar. E
adicionar
Nao se encontram @ Néo ha’ fi"ros @

identificados filtros para " P
uso global disponiveis.

Tenho outra proposta... PO
widget ao seu

»
que es::::‘ma :;Zzonwews dashboard

Figura 126 — Exercicio referente a proposta de empty states (filtros globais)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Este exercicio evidenciou a importdncia da realizagcdo deste tipo de
dindmicas, uma vez que os participantes se aperceberam que o use case
apresentado estava incorreto. Efetivamente, a mensagem foi pensada para
uma situagdo em que o utilizador ndo tinha qualquer widget selecionado,
guando na verdade essa situacédo ndo carece de empty state. Isto porque este
painel nao se refere a individualidade dos widgets mas sim ao dashboard geral,
apresentando sempre todos os filtros, estejam eles disponiveis ou ndo. Assim
sendo, as propostas desenhadas quadram num use case em que nao existem

sequer widgets no dashboard. Os stickers vermelhos posicionados na proposta
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namero 1 (formal) justificam-se por este motivo. No entanto, este erro ja foi
corrigido na proposta inicial, patenteada no capitulo anterior.

A parte deste incidente, é nitida a tendéncia para a proposta formal que,
apesar de contar com alguns stickers verdes, deixou margem para a adicao de
outras duas propostas elaboradas pelos participantes. Ainda assim, um dos
intervenientes colocou a hipotese deste tab ndo estar ativo neste use case.

Assim sendo, a proposta futura contara com a versao formal, e com a nota
de que neste use case, a agao devera ser “adicionar” e ndo “selecionar”
(consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final
MTD).

Quanto aos exercicios relacionados com mensagens informativas, e
explorando o primeiro dos mesmos, houve uma total concordancia dos
participantes na escolha da versao formal da proposta e, dentro desta, recaindo
a preferéncia sobre a 2. mensagem sugerida “Nao ha dados para o intervalo
de tempo selecionado”, tal como se verifica na figura 127 e que se ir4 espelhar

na proposta futura (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a

proposta final MTD).

ALARMS TOTAL . ALARMS TOTAL 4
F . & Herdado (Ano Passado, a cada semana =

N&o ha dados disponiveis. // Nao ha dados para o intervalo de tempo selecionado. De certeza que é este o intervalo de tempo que queres consultar?

Por favor selecione outro intervalo de tempo. Seleciona outro intervalo de tempo.

Equacionar ter
um icone
representativo Tenho outra proposta...
da falta de
dados.

Figura 127 — Exercicio referente a proposta de mensagens informativas (widget sem dados)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

O developer presente no 1.° focus group prontamente discordou das duas
propostas, justificando-o com o facto de nenhuma delas se assemelhar com o
tipo de mensagens utilizado nos restantes produtos (de alerta). Todavia,

confirmou que este icone informativo ja estava presente na proposta de UX
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entregue ha varios meses, apesar de nao ter sido implementada pela equipa de
desenvolvimento. No seu entender, considera que este tipo de mensagem deve
ser trabalhado de forma transversal. No entanto, ao ser-lhe explicado que a
ideia sera este projeto evoluir ou, pelo menos, abrir portas para a criacao de
normas, diretrizes e boas praticas, o interveniente acabou por colocar um
sticker verde na 1.2 proposta.

Outro dos participantes transmitiu que, na sua opinido, ndo deveria existir
texto, mas sim um icone mais representativo (por exemplo um grafico
quebrado). Contrapondo esta perspetiva, um outro participante julgou que esse
exemplo poderia sugerir uma situacao de erro, quando nédo o é.

Foi ainda levantada a questdo, a par com o 2.° focus group, que este use
case poderia nao estar totalmente correto, pois eventualmente, a falta de dados
podia dever-se ndao apenas ao periodo de tempo selecionado pelo utilizador,
mas também a inexisténcia de dados. Por este motivo, os participantes tém
preferéncia pela 2.? frase da 1.2 proposta (“Nao ha dados para o intervalo de
tempo selecionado”), uma vez que esta cobre o aspeto anteriormente referido.
Um dos participantes acabou por refutar esta hipétese, informando que esta
situacdo s6 ocorre em produtos como o ALTAIA, e ndo no caso do Alarm
Manager (AM) e SIGO, onde a Unica hipétese desta mensagem surgir é
mesmo quando o intervalo de tempo selecionado n&o tem dados (caso néo
haja nenhum registo na base de dados, inclusive o zero, a informagcao é
transmitida, ndo necessitando de uma mensagem informativa. Por exemplo,

num grafico do tipo contador, através do algarismo zero (0)).

J& no exercicio seguinte, que questiona a inclusdo de mensagens
informativas em pesquisas (modo de visualizagdo), a opinido dividiu-se: os
participantes do 1.° focus group optaram todos pela proposta informal (n.° 2),
ao contrario dos participantes do 2.° focus group que selecionaram a versao

formal (n.° 1), tal como explana a figura 128.
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Q 123 Q 123
o N&o encontramos nenhum registo. @ @ {

Sim, é aquele que estas a pensar... Tenta novamente!

”)

o Nao existem registos.

Por favor, tente outro nome.

Figura 128 — Exercicio referente a proposta de mensagens informativas (modo de visualiza¢ao)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Um dos participantes do 1.° focus group, ao votar na 2.2 proposta, informou
gostar da primeira frase, ao invés da segunda, uma vez que “Tente novamente”
parece estar a pedir ao utilizador para repetir a acdo que acabou de executar (a
qual levou a um “erro”). Ja outro dos participantes deste grupo questionou a
existéncia da frase “Por favor tente outro nome”, exemplificando que o
utilizador pode nao inserir um nome, e por isso, esta mensagem pode variar
consoante a sua pesquisa.

Esta opinidao foi partilihada pelos participantes do 2.° focus group que,
apesar de optarem pela versao formal, também notificaram a palavra “home”
como confusa, ja que o utilizador pode introduzir um nimero, como no exemplo

apresentado. A sua sugestao foi “Tente outra pesquisa”.

E de salientar que a partir deste exercicio, 0 2.° focus group ficou apenas a

contar com dois intervenientes.

Relativamente ao ultimo exercicio de mensagens informativas, voltou a
existir uma comunhao de opinides, recaindo na proposta mais formal, como

espelha a figura 129.
1
com TTK s O

3 o 0@ @@ **|| o

Nao encontramos registos. Nova pesquisa, nova hipétese! ‘

Nao encontramos registos. Por favor tente outra pesquisa.

Figura 129 — Exercicio referente a proposta de mensagens informativas (modo de edicao)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)
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A interveniente que no exercicio anterior propds a alteracdo da segunda
frase, reparou, com agrado, que neste exercicio ja estava implementada.

Uma das colaboradoras presentes, sugeriu ainda a frase “Por favor refine a
sua pesquisa”’, explicando que tal ocorre com bastante regularidade nas
interfaces de outros produtos. No entanto, a participante disse que a acéao de
“refinar” acontece quando uma pesquisa fornece muitos dados e o utilizador
tem a possibilidade de os restringir, 0 que ndo se aplica neste caso concreto.
Assim sendo, ressalvou a possibilidade de transformar a frase em “Por favor

redefina a sua pesquisa”.

No que toca as propostas de mensagens de alerta, iniciando a analise pelo
1.° exercicio, a figura 130 mostra que os participantes tiveram uma opiniao

unificada sobre a proposta formal.

A mensagem principal
deveria ser o sucesso da
. ravacdo (verde). A
1 A DaShboard vazio info?macéo do vazio devia
ser acessoria.

O seu dashboard foi guardado, mas esta vazio. Preencha-o com analises.
Se apos gravar é
reencaminhado para modo
consulta, esta info
acessoria é redundante.

A Dashboard vazio

Nao podemos resolver problemas de rede sem analises... Vamos pér maos a obra?
Regressa ao modo de edi¢ao e adiciona-as ao dashboard.

Figura 130 — Exercicio referente a proposta de mensagens de alerta (pop-up)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

O developer presente no 1.° focus group voltou a frisar que tem preferéncia
por este tipo de mensagens de alarme, em detrimento das mensagens
informativas apresentadas anteriormente. Além disso, foi uma surpresa para
este interveniente perceber que o titulo deste alerta na versdo atualmente
utilizada era “Dashboard guardado”, sem qualquer referéncia a que o mesmo
se encontrava vazio.

Por sua vez, no 2.° focus group, uma das participantes referiu que quando
se realiza uma acgao, € sempre suposto ter-se uma mensagem de retorno, o
gue neste caso nédo acontece: a acéo foi gravar com sucesso, e nao é isso que
se estd a transmitir, mas sim o facto de ter sido guardado vazio. Esta

informacédo foi esclarecida com o facto de, nesta ferramenta, este tipo de
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mensagens ser “empilhado”. Em suma, o utilizador recebe dois prompts: um a
verde, de sucesso, informando-o que guardou o dashboard, e outro a amarelo,
de alerta, comunicando-lhe que o mesmo se encontra vazio. Outro dos
participantes deu nota de que, neste caso, ja ndo se pode pedir ao utilizador
para “preencher” o dashboard de anélises, uma vez que se encontra em modo
de visualizacdo — serd necessario informa-lo que tem de voltar a editar o
dashboard. No entanto, este mesmo interveniente alertou que este use case
nao fara falta, uma vez que o utilizador, ao guardar um dashboard vazio,
imediatamente vai ser confrontado com uma extensa mensagem de empty
state, anteriormente proposta. A outra participante validou esta perspetiva,
concordando que esta mensagem se tornaria redundante. Assim sendo, néo

fara sentido trabalhar esta mensagem na futura proposta.

n — N
Néo disponivel para filtro global T

Este atributo esta a ser usado como filtro nos seguintes widgets:

com TTK
Nao disponivel para filtro global

Este atributo ndo existe em stock :) J& o aplicaste como filtro nos seguintes widgets:

& Alarms Tota

com TTK
Nao disponivel para filtro global

Néo te lembras que o aplicaste no seguinte widget?

2 Alarms Tota

Figura 131 — Exercicio referente a proposta de mensagens de alerta (filtros globais)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

A respeito do ultimo exercicio de mensagens de alerta, e mais
concretamente na proposta desenhada para a tab de filtros globais, a opiniao
voltou a ser unanime, recaindo sobre a proposta formal, como demonstra a
figura 131. Esta perspetiva sera entdo a eleita na proposta futura (consultar
Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).
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E importante fazer a ressalva de que daqui em diante também o focus group
n.° 1 deixa de ter um dos seus intervenientes presentes.

Ainda assim, um dos participantes concordou com a alteragcdo do titulo
desta mensagem de alerta, dizendo que o torna mais claro. O outro participante
considerou que a proposta n.° 3 parece estar a repreender o utilizador por este
ndo se lembrar de acbes passadas. Além disso, chegou-se a conclusao que
falta desenhar outro use case capaz de retratar uma situacdo em que o
utilizador tem no seu dashboard widgets provenientes de diferentes fontes de
dados. Isto porque, caso isso aconteca, embora seja apresentada a lista dos
filtros globais, estes irdo encontrar-se todos em modo disable, impossibilitando
o utilizador de os selecionar. Um dos utilizadores deu um exemplo pratico: “O
utilizador adiciona um widget do Alarm Manager (AM), que esta associado ao
dominio AM (base de dados) e que contempla N atributos disponiveis para
filtragem. Ao adicionar um widget do SIGO, por exemplo, deixa de poder
selecionar filtros globais porque n&o ha filtros comuns a todos os widgets.
Passa a existir uma incompatibilidade entre fontes de dados e por isso o
utilizador deve ter uma mensagem associada.”.

Ja no focus group n.° 2, um dos participantes sentiu necessidade de ter uma
explicacdo mais aprofundada acerca dos filtros globais, capaz de elucidar
conceitos como elegivel e nao elegivel e o porqué de ambos surgirem. No seu
entender, esta apresentacdo € orientada ao erro, ou seja, o utilizador tem de

errar para compreender o0 comportamento.

Em relacdo ao exercicio onde os participantes se debrugcaram na proposta
da mensagem de sucesso, existiu novamente uma aprovagdao consensual
sobre a proposta formal, tal como é possivel contemplar na figura 132 e como
surgird na proposta futura (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e

usabilidade a proposta final MTD).
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v Dashboard criado Dashboard created X
Bom trabalho! Criaste o dashboard “TESTE” com sucesso.

Well done! You've successfully created the “TEST” dashboard.

v Dashboard criado Dashboard created X ‘ '
O Dashboard “TESTE” foi criado com sucesso.
The “TESTE” dashboard was successfully created. ‘ ‘

Figura 132 — Exercicio referente a proposta de mensagem de sucesso
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Neste exercicio, nenhum dos participantes expressou qualquer comentario,
a excecao de um dos intervenientes do focus group n.° 2, que chamou a
atencdo para as diferengas de capitalizagdo da palavra “dashboard’, uma vez
que até agora foi escrita em minldscula e nesta proposta surge em letra

maiuscula.

Acerca das propostas concebidas para uma interface de waiting time, as
convicgdes voltaram a dividir-se entre grupos, tal como espelha a figura 133.
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ALARMS TOTAL .
Herdado (Uttimos 7 dias, a cada dia L]
A carregar...
Os dados estdo a ser processados. Por favor aguarde alguns segundos.
(]
ALARMS TOTAL
Herdado (Ultimos 7 dias, a cada dia [?
Né&o deve
ser usada a
A carregar...
palavras
Estamos a recolher os dados que precisa. Por favor aguarde alguns segundos. Segundos.
% B
ALARMS TOTAL
Herdado (Ultimos 7 dias, a cada &
A carregar...

Esta a demorar? Nao ha problema, nés temos boa meméria!
Por favor aguarda alguns segundos

Figura 133 — Exercicio referente a proposta de waiting time

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

No focus group n.° 1, onde ambos os participantes preferiram a 1.2 proposta
(formal), um deles alertou para que o copy fosse testado na dimensdo mais
pequena do widget (em modo de edicdo, quando o utilizador pode
redimensionar 0 seu tamanho). Além disso, todos concordaram que esta
mensagem s6 deve aparecer quando o widget ja tem informacgao e o utilizador
altera o intervalo de tempo inicialmente definido. Outro dos intervenientes
referiu ainda que a ideia de esperar “alguns segundos”, quando se tem um
dashboard com varios graficos, ndo lhe agrada.

Esta ultima opinido foi partilhada pelos dois participantes do focus group n.°

2, que optaram pela 2.2 proposta (formal) preferindo que nao fosse feita
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mengédo a dimensdo temporal de segundos, uma vez que “psicologicamente
parece que vai demorar. E mesmo que demore, ndo queremos evidenciar isso”.
Neste sentido, propuseram a mensagem “Por favor aguarde (um momento)”.
Auscultando estas opinides, sera considerada a 2.2 versdao na futura
proposta, uma vez que, apesar de formal, € mais relacional do que a 1.2, com a

nota para néo incluir a referéncia ao tempo de espera (consultar Capitulo 11 —

Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Quanto as propostas idealizadas para os elementos de placeholders, a
preferéncia dos participantes voltou a incidir sobre a verséo formal, surgindo

ainda outras propostas apresentadas na figura 134.

n lQue nome quer dar ao seu dashboard? | (S G

|Modo criativo ON! O teu dashboard merece um nome & medida.

a 1:‘ a
Indique um ’
nome para o
seu
dashboard

Introduza
Tenho outra proposta... aqui o nome

Figura 134 — Exercicio referente a proposta de placeholders

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Neste exercicio, os intervenientes do 1.° focus group nao teceram
comentarios, ao contrario dos do 2.° que propuseram novas versdes de copy.
Uma das participantes sentiu necessidade de o fazer, na tentativa de
transformar a pergunta em afirmacéo e assim uniformizar a restante escrita da
interface.

Além disso, foi questionada a extensdo do copy neste tipo de input.
Contudo, tal justifica-se pelo facto de, ao tentar ndo ser redundante
relativamente ao nome da /abel, se tornar imperativo utilizar uma maior

quantidade de palavras. Um dos participantes levantou ainda a hipotese de o
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placeholder apresentar um exemplo (como acontece em inputs de e-mail); ndo
obstante, como neste caso a escrita do utilizador é de estilo livre, tal tornar-se-
ia pouco util.

A futura proposta basear-se-a nas sugestbes escritas nos post-its,
privilegiando um tom mais relacional, como: “D& um nome ao seu dashboard...”
(consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final
MTD).

No que se refere as propostas criadas relativamente aos icones explicativos
para a tab de configuracbes do widget, os pareceres dos participantes
abonaram a favor da explicacdo teérica do termo (post-its a) e b)) em
detrimento da sua explicagéo pratica (post-its c) e d)), tal como ilustra a figura
135. Esta tendéncia também sera observada na proposta futura, sendo eleito o
post-it a) (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta
final MTD).

a) b) <) d)

ok . Selecione o tipo de Escolha qual a medida
E um elemento

E umérfnediééo oo medicdo que quer em que quer analisar
quantitativa dos |n.d|V|du~aI de uma aplicar aos seus dados. 0s seus dados.
dimensao que
dados. d did
[pele2 5y e llelek Exemplo: Exemplo: Dimenséo:
Dimensdo: Cidade --> Cidade --> Métrica:
Métrica: Populagao Populacdo
e e
Medicdo em Tenho outra proposta...
andlise

Figura 135 — Exercicio referente a proposta de icones explicativos (métrica)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

No 1.° focus group, um dos participantes frisou de novo que o termo
“métrica” era algo percetivel na sua opinido, alegando que a sua definicao seria
“‘interessante uma vez na vida, depois tornar-se-ia confusao visual’. O outro

interveniente opinou que na 2.2 proposta (post-its c) e d)), ndo considerava util
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o exemplo ser genérico; para si, seria mais relevante ter um exemplo relativo
ao ambito da métrica especifico (por exemplo: indicadores de rede, n.° de
TTK’s, o que significa um alarme com TTK’s abertos, etc.). Neste sentido, o
primeiro participante, que considera que a palavra “tipo” em “tipo de medigao” é
supérflua, colocou um post-it com uma nova proposta: “Medi¢gdo em analise”.
Propds ainda a opgao “Selecione a medicao a visualizar’, mas acabou por
desconsidera-la, uma vez que nesta zona da interface o utilizador n&do pode
selecionar nada, pois € uma informacao que é herdada da analise.

Por sua vez, os participantes do 2.° focus group preferiram a 1.2 proposta
(post-it @)), ja que esta esclarece o conceito e nao da propriamente indicacéo
ao utilizador do que pode ou nao fazer (que neste caso nao tem, a partida,

nenhuma opg¢ao de agao).

Ainda nas propostas referentes aos icones explicativos, mas neste caso
sobre o0 conceito de dimensdo, as convicgcbes dos participantes foram

divergentes, tal como se observa na figura 136.

a) b) <) ‘ . d)

Uma dimenséao E um atributo

Uma dimenséao Uma dimensé&o permite-lhe descritivo/

permite-lhe permite-lhe agrupar a andlise caracteristica de algo
segmentar a sua categorizar a sua porum que pode ter
analise. andlise. determinado diferentes valores.

segmento. A dimensdo ajuda-o a

organizar e segmentar
e) f) ‘ 9)

a sua andlise.
Agrupe a sua anélise por
um determinado
segmento.

Organize e segmente
Segmente a sua andlise. os seus dados.

Exemplo: "Localizagdo Exemplo: "Localizagao

Geogréfica" --> pode ter
dimensd&es designadas:
latitude, longitude, nome

Exemplo: "Localizagdo
Geogréfica" --> pode ter
dimensdes designadas:

Geogréfica" --> pode ter
dimensdes designadas:
latitude, longitude,

latitude, longitude, nome

X nome da cidade,...
da cidade,...

da cidade,...

agrupar os

dados por um

determinado
atributo

Tenho outra proposta...

Figura 136 — Exercicio referente a proposta de icones explicativos (dimenséao)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)
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No 1.° focus group, um dos participantes considerou que os exemplos
apresentados na 2.2 proposta (post-its e), f) e g)) ndo eram os melhores, uma
vez que uma dimensdo é uma categoria, e isso sé é aplicavel no exemplo do
“‘nome da cidade”, que contempla um conjunto finito e relativamente limitado de
valores, ao contrario da latitude e longitude. Por este motivo, este interveniente
selecionou duas opg¢des: o post-itc) e o f).

Ja no 2.° focus group, os participantes decidiram seguir a logica anterior e
optar pela proposta que fornece um conceito teérico do termo (post-it c)). No
entanto, ndo aprovaram a palavra “segmentar” por ser algo genérico e nao
surgir em qualquer outro lugar da interface. Sugeriram, por isso, a opgao
“Agrupar os dados por um determinado atributo”, uma vez que também nao é
feita uma agrupacao da analise, como presente no post-it c).

Refira-se que a proposta final tera por base a verséo presente no post-it c),
que ird apresentar algumas alteracdes com base na sugestdo dada pelos
participantes (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a

proposta final MTD).

E relevante informar que a anélise que se segue da conta da 2.2 sesséo
marcada com cada um dos grupos, onde os elementos voltam novamente a
estar presentes, a excecdo de um do 1.° focus group, por incompatibilidade
horaria, contando entdo com 5 dos 6 participantes.

Ao analisarem a proposta de icone explicativo idealizada para o conceito de
agregacao, os participantes voltaram a convergir nas suas opinides, tendo
preferéncia pela explicacdo teodrica do termo (proposta 2) ao invés da pratica
(proposta 1), tal como apresenta a figura 137.
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— 17%\;»‘}7
O que é uma agregacao?

© Agregacdo

Selecione por que medida quer calcular os dados da sua andlise

E a medida pela qual quer calcular um conjunto de valores.
Selecione a combinagéo de valores com que quer analisar os seus dados. @) Existem agregacées temporais e eSDaCiai5~

Exemplo
Soma (SUM), Média (AVG), Récio/Taxa (%)

a) b) L

E a medida pela
Selecione a combinacao qual quer calcular
de valores com que quer um conjunto de
analisar os seus dados. valores. Existem

Selecione por que
medida quer calcular
os dados da sua

< agregacoes
andlise. i

Exemplo: Soma (SUM), temporais e
Média (AVG), Récio/Taxa espaciais.

E lo: St
xemplo: Soma %)

(SUM), Média (AVG),
Racio/Taxa (%)

E a funcdo a

aplicar a um

conjunto de
valores

Tenho outra proposta...

Figura 137 — Exercicio referente a proposta de icones explicativos (agregacgéo)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

No entanto, um dos intervenientes do 1.° focus group considerou que o
termo “medida” (post-it c)) ndo estava bem empregue, uma vez que a soma,
média e maximo que surgem nesta zona da interface ndo sdao medidas, mas
sim “fungdes de agregacdo” que podem ser usadas pelo utilizador para
consolidar os dados. Assim sendo, e apesar de a considerar mais correta, esta
explicagdo poderia ser redundante com o nome “agregagao”. Como alternativa,
equacionou o conceito de “reducédo”, pese embora tenha concluido que o
mesmo seria demasiado técnico, propondo o apresentado no post-it. “E a
fungdo a aplicar a um conjunto de valores”. Sera esta a versao a aplicar na
proposta futura, contando com o titulo em género de questado (proposta 2) e
excluindo a 2.2 frase referente a agregacbes temporais e espaciais (consultar
Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Os participantes do 2.° focus group também preferiram a 2.2 proposta (post-
it ¢)), tendo votado nela, mas excluiram a segunda frase, declarando ser pouco
clara e benéfica para o utilizador. Também os membros deste grupo referiram

que informagdes como “avg / sum / max / etc.” sao fungbdes de agregagao.
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Quanto ao ultimo exercicio referente a icones explicativos, e em concreto,
no respeitante ao tipo de analise (distributivo e evolutivo), a opinido dos
participantes foi maioritariamente idéntica, como sugere a figura 138. Sublinhe-
se que neste exercicio existia apenas uma proposta, ndao subsistindo opcoes

formais ou informais.

© Distributivo
Analise 0s seus dados de forma cumulativa a0 longo de um determinado periodo de tempo. (S8
Evolutivo
Analise a evolugao dos seus dados ao longo de um def

@

Nestecasondo Tipo de Andlise @ e @
deve ser 'ao longo'
de um determinado o

distr: v evo VO ey V(

periodo mas sim distributivo evolutivo evolutivo

‘num'’ determinado
periodo
o
Analise 05 el Analise dados globais
ou segmentados
dados num pelos valores de uma
determinado determinada Tenho outra proposta...

periodo de dimensdo, agregados
tempo g num periodo de

-

@ tempo

Figura 138 — Exercicio referente a proposta de icones explicativos (distributivo vs. evolutivo)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Os participantes do 1.° focus group repararam que a frase “ao longo de um
determinado periodo de tempo” é empregue em ambas as explicacbes
(distributivo e evolutivo), ndo sendo a indicada para o caso do distributivo. Um
dos intervenientes menciona que o conceito “cumulativo” o remete para uma
soma constante, e, neste caso, poder-se ter funcbes de agregacao diferentes,
por exemplo, no caso de ser uma média. Assim sendo, os participantes
propuseram: “Analise a distribuicdo dos seus dados num determinado periodo
de tempo” e “Analise dados globais ou segmentados pelos valores de uma
determinada dimensdo, agregados num periodo de tempo”. Ainda assim,
ambos consideraram que a primeira é demasiado genérica e ndao acrescenta
informacao relativamente a este tipo especifico de analise.

Por sua vez, também os participantes do 2.° focus group concordaram que a
definicdo do termo “distributivo” deveria ser reformulada para “num
determinado periodo de tempo” ao invés de “ao longo de um determinado
periodo de tempo”, uma vez que este ultimo da uma ideia de evolugdo. Um dos

participantes referiu ainda que qualquer um dos nomes “cumulativo’,
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“‘comparativo”, “distributivo” ndo é para si intuitivo; no entanto, no momento,
nao Ihe ocorreu outra alternativa.

Relativamente ao significado de “evolutivo”, todos os participantes
concordaram com a proposta.

Ao analisar as diferentes posicbes dos participantes, decidi que a futura
proposta (a ser validada nos testes de usabilidade) manterd a explicagao
inicialmente desenhada para o termo “evolutivo” mas, no caso do termo
“distributivo”, surgirdo 2 opg¢des a escolha (propostas pelos participantes

através do post-it laranja e verde): (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing

e usabilidade a proposta final MTD).

No que diz respeito aos exercicios onde foram analisadas propostas de
subtitulos em algumas zonas da interface, e mais especificamente para os
intervalos de tempo globais, os participantes voltaram a optar pela versao
formal, tal como é percetivel através da figura 139.

p . Intervalos de tempo . Intervalos de tempo
1 2 3
1 rtad il a
Selecione os intervalos de tempo qu Queres saber como se tem portado a tua rede ao longo do Nao podes perder um dia de controlo da tua rede?

e d > tempo? Estas no sitio certo! ispont
disponiveis para filtragem no modo de visualizago. Esc:m R e e Escm:: °;'"'ew",'°s o ‘e‘::f U8 pleree for clapoaives
4 G e 0s interv ue queres ter disponive
Defina as respetivas periodicidades. po e "o modo © define as suas
Sotact tho o dorvale 1o Ha no modo de @ define as suas

Selecione os »
intervalos de tempo
Defina as a disponibilizar no

i Tenho outra proposta... modo de )

rQSpetIVNaS prop visualizagdoeas
agregacoes respetivas

temporais. granularidades. \_é@

Figura 139 — Exercicio referente a proposta de subtitulos (intervalos de tempo globais)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Um dos participantes do focus group n.° 2 afirmou ndo gostar do termo
“periodicidades”, preferindo “agregacbes”. Todavia, de forma a nédo se
confundir com a funcéo de agregacéo anteriormente analisada (com os valores
de média, soma, etc.), sugeriu “agregac¢des temporais”. Outra interveniente
propds ainda o conceito “consolidagdo”, embora acreditando que por ser
demasiado técnico pudesse nao transmitir tdo bem a mensagem. Ainda assim,
outra participante alertou para o facto de estarmos a introduzir um novo

conceito (agregacao temporal) e que o termo “agregacéo” pode ser confundido
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com o ja existente na interface. Tal foi refutado por outro interveniente
alegando que qualquer pessoa, mesmo fora da area, consegue compreender
que a agregacado &€ uma juncédo de algum tipo de dados. Desta forma, este
grupo concordou com a 1.2 frase da proposta formal, mas sugeriu outra para
substituir a 2.2: “Defina as respetivas agregac¢des temporais”.

Ja os participantes do 1.° focus group, nao concordaram com a sugestao do
2.° grupo, argumentando que “agregacao temporal” remete para a fungédo de
agregacao presente na tab de configuracbes do widget. Preferem o conceito
“granularidade”, elaborando um post-it com essa mesma sugestao: “Selecione
os intervalos de tempo a disponibilizar no modo de visualizacao e as respetivas
granularidades”. Em concordédncia com o0s argumentos dados pelos
participantes do focus group 1, decidi que a proposta futura ira guiar-se pela
sua sugestao, presente no post-it verde (consultar Capitulo 11 — Teste de UX

Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Quanto ao debate das propostas de subtitulos a incluir nos intervalos de
tempo presentes nas configuragdes do widget, ambos os grupos preferiram
fazer novas propostas ao invés de selecionar uma das ja existentes (figura
140).

1 Intervalo de tempo
Defina um intervalo de tempo especifico para este widget.

Quanto tempo queres rebobinar? Seleciona um intervalo de tempo especifico para este widget.

Viagem no tempo para recolher dados... Define um intervalo de tempo especifico para este widget.

Defina a intervalo Defina a janela de
de tempo para tempo para este
este widget. Esta widget. Esta
configuracdo . Tenho outra proposta... configuracéo
sobrepde-se a ; sobrepoe-se a g
definicdo do definicdo do
dashboard. dashboard.

Figura 140 — Exercicio referente a proposta de subtitulos (intervalos de tempo widget)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)
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Os participantes do 1.° focus group consideraram que o subtitulo peca por
ndo mencionar que através desta selecdo, existira um override ao valor
estabelecido por default ao dashboard: “Esta la o “especifico” com essa
intencdo, mas penso que nao é claro que esta definicao de intervalo de tempo
sera diferente da do dashboard’. Face a esta observacao, o grupo redigiu uma
nova proposta: “Defina o intervalo de tempo para este widget. Esta
configuragé@o sobrepde-se a definicdo do dashboard’.

Por seu turno, os intervenientes do 2.° focus group consideraram que a
explicagdo deveria estar mais bem conseguida. No entanto, foi referido que,
por ndo ser uma label, ndo seria suposto explica-la (como nas propostas de
icones explicativos), mas sim indicar a acao que o utilizador deve realizar. Um
outro participante referiu que, para si, este subtitulo ndo acrescentava qualquer
valor na pratica, uma vez que se repete o nome do titulo no subtitulo. Ademais,
enfatizou-se que é necessario tornar explicito que existe um override, ou seja,
que este widget ndo estd a herdar o valor do dashboard, mas sim a introduzir
um valor sobreposto. No seguimento, foi sugerida uma nova versao: “Defina a
janela de tempo para este widget. Esta configuracao sobrepde-se a definicao
do dashboard’, que sera tida em consideracdo na futura proposta a ser
validada nos testes de usabilidade (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing

e usabilidade a proposta final MTD).

Acerca da discussao incidente na proposta de subtitulo para a zona de
definicdo das periodicidades, os participantes insistiram em propor uma nova
versao, adaptada a proposta mais formal (proposta n.° 1), tal como explicito na
figura 141.
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n Defina a frequéncia para cada um dos intervalos de tempo que ficara disponivel em modo de visualizacdo.

Memoria a curto ou longo prazo? Define a frequéncia para cada um dos intervalos de tempo

Ah, tudo o que definires aqui, ficara disponivel em modo de visualizagao! »

Defina as agregacdes

W

Defina a granularidade j tempprals pard eStef
para cada intervalo de widget. Estas
tempo. Esta configuracdo Tenho outra proposta... configuragdes
sobrepde-se a definicao S
do dashboard. sobrepoem-se a
= definicdo do

dashboard.

Figura 141 — Exercicio referente a proposta de subtitulos (periodicidade)
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Ambos os patrticipantes do focus group n.° 1 partilharam o facto de gostarem
das versdes mais informais, embora no caso concreto ndo conseguirem
perceber a analogia feita relativamente a “memaria a curto ou longo prazo”,
defendendo que a mesma remete mais para o intervalo de tempo em si € nédo
propriamente para a periodicidade. Além disso, um deles aludiu ndo gostar da
palavra “frequéncia”, trocando-a por periodicidade ou granularidade: “A
frequéncia é exatamente o inverso de periodo, por definicdo. Por isso, nao
podemos substituir um termo pelo outro”. Consequentemente, colocaram uma
sugestdo em post-it. “Defina a granularidade para cada intervalo de tempo.
Esta configuragdo sobrepbe-se a definicho do dashboard.”. Um dos
participantes ainda introduziu nesta proposta a palavra “personalizagdo” ao
invés de “configuracao”; tal foi refutado, uma vez que o utilizador seleciona algo
de uma lista ja predefinida, e ndo em “estilo livre”.

Ja os participantes do focus group n.° 2, partram da proposta que
propuseram no exercicio anterior e sugeriram: “Defina as agregacodes
temporais para este widget. Estas configuracées sobrepdem-se a definicao do
dashboard’: sugestdo que sera adotada na futura proposta (consultar Capitulo

11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).
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Ainda a respeito das propostas de subtitulos, mas agora sobre a que sera
inserida na sidebar esquerda da interface, em relagéo as analises, cada grupo
propés uma nova versdo, abstendo-se da votacdo as propostas ja feitas, tal

como se pode observar na figura 142.

a) b) c) d)

Arraste para o Arraste para o s Este é o puzzle
dashboard o tipo p

>
dashboard a GRREHS TS dos teus dados.

de andlise com A a que melhor se
. instancia de . Escolhe as pecgas
que deseja 0 ajustar aos teus ~
analise dos seus que fardo parte
trabalhar os seus dados, eles
dados. dele.
dados. merecem!
& & ) [
Arraste para o Arraste para o
dashboard a dashboard a
andlise que andlise que 2 Tenho outra proposta...
deseja aplicar pretende
sobre os dados adicionar (w

Figura 142 — Exercicio referente a proposta de subtitulos (Andlise)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Inicialmente, os presentes no focus group n.° 2 votaram na 1.2 proposta da
versao formal. Contudo, repararam que existia uma repeticdo da palavra
“analise” que ja se encontra no titulo. Além disso, uma das participantes referiu
que nao se deve dizer “tipo de analise”, uma vez que o que esta instanciado
sdo analises e nédo tipos. Um dos intervenientes questionou se o termo
“dashboard’ ndo seria demasiado vago, mas tal foi prontamente visto como
uma visdao excessivamente fundamentalista. Assim sendo, 0s mesmos
propuseram uma versao mais simples, com a qual se identificam: “Arraste para
0 dashboard a analise que deseja aplicar sobre os dados.”, e que sera

escolhida para a futura proposta (consultar Capitulo 11 — Teste de UX Writing e

usabilidade a proposta final MTD).

Por sua vez, os participantes do focus group n.° 1, ao serem confrontados
com a proposta realizada pelo outro grupo, comentaram gostar do “arraste para
0 dashboard’, mas ndo tanto do restante texto. A semelhanga de um dos
intervenientes do 2.° focus group, também neste foi proferido que a expressao
‘instancia de analise” ndo esta correta, pois na realidade o utilizador esta a

arrastar uma analise para criar uma instancia (ou seja, aquilo que arrasta ainda
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ndao € uma instancia). A este propdsito, outro participante referiu nao ser
benéfico introduzir o conceito de “instancia” quando ha muito pouca informagao
visual para o compreender. Foi entdo feita uma nova proposta: “Arraste para o

dashboard a analise que pretende adicionar.”.

No ultimo exercicio pertencente as propostas de subtitulos, os participantes
voltaram a sugerir novas propostas, ao invés de votarem nas existentes, tal

como se pode verificar na figura 143.

..
L - Selecione (&
Titulo: o oy
o & metricas
Métricas A
adicionals Tenho outra proposta... adicionais para
apresentacdo no
widget

Figura 143 — Exercicio referente a proposta de subtitulos (Informac&o adicional)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Um dos intervenientes do 2.° focus group optou por votar na versao original,
justificando que as propostas apresentadas adotam um estilo de comunicagao
que nao foi utilizado até agora: interrogativo ao invés de descritivo. No entanto,
uma das participantes alertou para o facto de a verséo original ser redundante
ao utilizar os termos “adicional” e “adicionada”. Partindo deste ponto, o grupo
gerou uma nova proposta: “Selecione mais informacgao para ser apresentada
no widget.”. Finalmente, outra participante acrescentou ainda ndo concordar
com a palavra “informagdo” por ser demasiado genérica; para si, séo
indicadores ou métricas. Com base nesta opinido, foi alterada a proposta ja
feita para: “Selecione métricas adicionais para apresentagao no widget.”,
ficando ainda a nota de alteracao do titulo para “Métricas adicionais”.

Por seu turno, o 1.° grupo concordou com a proposta apresentada pelo 2.°,

sendo, inevitavelmente a adotada na futura proposta (consultar Capitulo 11 —

Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).
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No que concerne ao exercicio promovido para a proposta de mensagem
sugestiva a aparecer no momento em que o utilizador seleciona filtros para
aplicar ao widget, os participantes elaboraram uma nova proposta, tal como

explanado na figura 144.

© Sugestao

Pode alterar o nome do dashboard para detetar que 0 mesmo tem filtros aplicados.

‘ Bastetero
2 © Sugestio icone que |
Considere renomear o dashboard ap6s a sua selegéo de filtros. represente que

tem filtros, &;
mesmo que seja
so 1.

©® Sugestao

E se mudarmos o nome do dashboard? Assim sabera que tem filtros aplicados.

Figura 144 — Exercicio referente a proposta de sugestao (filtros ndo visiveis em modo de visualizagéo)

(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Os intervenientes do 2.° focus group consideraram que a mensagem se
tornava redundante, uma vez que o utilizador ja poderia ter tido em conta os
filtros que aplicou na nomeacao do dashboard. Nesse sentido, a mensagem
poderia tornar-se desvantajosa para um utilizador que procedesse de forma
correta. Com isto, o grupo considerou que o problema néo era das labels, mas
sim da implementagao: o icone de filtragem deveria surgir sempre em modo de
visualizagcdo, independentemente do niumero de escolhas de filtros (seja 1 ou
10).

A semelhanca desta perspetiva, os participantes do 1.° focus group
concordaram que o icone de filtragem deveria aparecer permanentemente no
widget em modo de visualizacdo. Um dos participantes considerou que a
mensagem de sugestdo poderia ser apresentada na mesma ao utilizador,

apesar de correr o risco de se tornar supérflua.
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Finalmente, na analise referente a proposta a aplicar na zona de intervalos
de tempo, os participantes aceitaram unanimemente a mesma, tal como é
visivel na figura 145 e que a futura proposta também ira aperfilhar (consultar
Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Now (22 jul, 10:15)

09:15-10:15

22 jul (10:15) - 21 jul (10:15)

15 jul - 22 jul

22 jun - 22 jul

22 jul 2020 -22 jul 2021

21 jul (00:00 - 23:59)

12 jul 2021 -18 jul 2021

01 jun 2021 - 30 jun 2021

01 jan 2020 - 31 dez 2020

Figura 145 — Exercicio referente a proposta de intervalos de tempo
(resultado cumulativo dos 2 grupos)

Apenas um dos participantes do 1.° focus group indicou ter duvidas em
relagdo ao intervalo de tempo “ultimas 24h”. Na realidade, para existir
coeréncia deveria ser arredondado ao dia (como nos intervalos de “ultimos X
dias”) e ndo ao minuto, como acontece. Outro dos participantes afirmou que

“tendo o periodo, ajuda a esclarecer o que estamos a selecionar”.
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10.3. Reflexao sobre os focus groups

Depois da andlise realizada as dindmicas de focus group, confirmou-se que
esta recolha de dados foi das mais proveitosas e ricas até ao momento. Os
insights fornecidos pelos participantes foram fundamentais para ajustar e
aprimorar a proposta inicial, apresentando uma versdo mais completa e digna
aos utilizadores finais através dos testes de usabilidade que se seguiram.

Apesar de os intervenientes ndo terem qualquer experiéncia com a
ferramenta colaborativa do MURAL, rapidamente se familiarizaram com a
l6gica e funcionamento da mesma. Além disso, o facto de esta ferramenta ser
bastante visual, facilitou o tratamento de dados e a propria dindmica das
sessoes.

A saida de alguns elementos a meio das sessoes de focus groups, embora
colmatada com a presenca dos restantes, fez com que a amostra oscilasse ao
longo dos exercicios, podendo isso ter inviabilizando algumas possiveis trocas
de opinides ou discussdes entre o grupo. Outro constrangimento encontrado
nestas reunides foi o facto de o tempo previsto (assumido com base no teste
piloto realizado) de 1 hora e 30 minutos ter sido insuficiente para analisar a
proposta na integra. No entanto, na impossibilidade de encurtar as tarefas
expostas aos colaboradores, também nao seria viavel alargar o tempo das
sessOes por mais 1 hora, correndo o risco de se tornar magador. Assim sendo,
este obstaculo foi ultrapassado através da marcagao de novas reunides para o

término dos exercicios.
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Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final
MTD

11.1. Preparacao dos testes de usabilidade

Aproximando-me da fase final do trabalho empirico deste projeto, e tendo
por base os insights reunidos até ao momento, especialmente os advindos da
ultima sessao de recolha de dados com colaboradores internos (focus groups),
foi trabalhada uma proposta final na ferramenta UXPin'®. E de salientar que
esta foi desenvolvida em inglés, dado ser esse o idioma presente na versao do
produto utilizada pelos end-users. Sendo necessario existir um periodo de
familiarizacao com esta ferramenta, a criacdo da proposta, instrumentalizada
num prototipo com interagcées associadas, prolongou-se por 2 semanas (17 a
28 de maio de 2021). Findo este periodo de tempo, foi dinamizado um teste de
usabilidade piloto, com a colaboracao da colega Maria Inés Almeida e com a
presenca da coorientadora Fatima Boia, que se revelou ser muito Util, ao
permitir aferir o tempo estimado previsto para a realizacdo do teste com os
end-users, assim como levantar algumas questdes e sugestdes de retificacao a
proposta de UX Writing apresentada.

Tal como definido na etapa de highlighter testing (Capitulo 7 — Validacao de

terminologias: MTD

), € de modo a garantir a maior credibilidade possivel aos testes de

usabilidade (delineados no Capitulo 5 — Instrumentos de recolha de dados

, 5.2 Etapas do trabalho de campo, topico 5.2.3: Validacdo), foram

convocados utilizadores reais (end-users do MTD), afetos aos use-cases
trabalhados na proposta final, ou seja, os participantes externos 1 da ADOM (3
colaboradores). Os colaboradores da AUSA, anteriormente auscultados nas

entrevistas semiestruturadas (Capitulo 6 — Conhecimento de funcionalidades e

identificacao de pain points: MTD

), foram excluidos desta fase, uma vez que o produto que utilizam &€ uma
customizacdo feita a sua medida, ndo tendo, por isso, qualquer tipo de
experiéncia de utilizacdo com o modo de edicdo da ferramenta (zona da
interface onde se concentram a maioria dos cenarios delineados para os testes

de usabilidade). No entanto, no decorrer de um dos testes de usabilidade, um

10 https://www.uxpin.com
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dos colaboradores da ADOM sugeriu que um dos seus colegas também
participasse, tal como veio a acontecer, somando um total de 4 utilizadores. Os
testes de usabilidade tiveram lugar nos dias 31 de maio, 7 e 8 de junho, de
2021, via Microsoft Teams, com a duracao de sensivelmente 1 hora.

A semelhanca das etapas anteriores, foi desenvolvido um gui&o orientador

da sessdo que pode ser consultado na integra no APENDICE 8 — Guido testes

de usabilidade com versdes portuguesa e inglesa. Este documento patenteia

uma breve explicacao do proposito da sessao, seguindo-se a apresentacao das
tarefas solicitadas aos participantes (dinamizadas em 6 cenarios distintos):

e [1] Onboarding (1.2 utilizacéo);

e [2] Modo de visualizagao (1.2 utilizagao);

e [3] Modo de edicdo (sem widgets);

e [4] Modo de visualizacdo (sem widgets);

e [5] Modo de edicao (com widgets);

e [6] Modo de visualizagao (com widgets).

No inicio de cada sessao foi solicitada autorizacao aos participantes para a
sua gravacao audiovisual que foi aceite por unanimidade.

E de salientar ainda que, tal como sugere Kate Moran, a autora do video
“Usability Testing for Content’, no momento ap6s o utilizador terminar certas
tarefas, foram-lhe colocadas algumas “follow-up questions”, tais como (Moran,
2021b):

1. “O que acha da informacgao presente nesta pagina?”;

2. “Para si, o que foi facil ou dificil de compreender e porqué?”;

3. “Caso pudesse, existe alguma coisa que quereria alterar?”.

11.2. Tratamento e analise dos dados

Almejando alcancgar conclusbes interessantes e fiéis a realidade deste
produto e uma vez que estes testes de usabilidade nao foram
(propositadamente) orientados em  exclusivo a usabilidade, mas
essencialmente a aspetos de escrita e terminologias, produziram-se dados
qualitativos e quantitativos que obrigaram a repensar a forma como deveria ser

feito o seu tratamento.

226



Neste sentido, a analise que seguidamente se apresenta contempla duas

vertentes:

e Uma andlise quantitativa: realizada as tarefas centradas no
comportamento do utilizador e, portanto, passivel de aplicar métricas de
usabilidade como a eficicia, através da detecdo de erros (aspetos de
UX);

e Uma analise qualitativa: aplicada as tarefas em que os utilizadores
manifestaram as suas perspetivas, apreciacbes e convic¢cées (dados

imensuraveis - aspetos de UX Writing).

A andlise quantitativa avaliou o0 grau de sucesso de execugcédo de
determinadas tarefas através de critérios estabelecidos para testes de
usabilidade (Alshamari & Mayhew, 2008) e contempla os seguintes parametros:

e 3: Utilizador consegue realizar a tarefa rapidamente e sem problemas;

o Utilizador consegue realizar a tarefa, mas tem algumas dificuldades;

e 1: Utilizador ndo consegue realizar a tarefa.

No final, depois de todas as tarefas terem sido analisadas, as avalia¢des
uni-tarefa foram agrupadas numa sé tabela, permitindo a sua reflexdo conjunta
e o levantamento de algumas solugdes. O website do governo britanico
(GOV.UK) intitula-o de método “rainbow spreadsheet’, uma vez que utiliza
varias cores (neste caso foi o verde, o amarelo e o vermelho) para facilitar
visualmente a interpretacdo de quais os participantes que validaram as
premissas do investigador e quais, pelo contrario, ndo o fizeram - aqui

respetivamente do verde até ao vermelho (Fu, 2019).

Comecando pela analise do 1.° cenario (onboarding), concebido para
acolher um utilizador na sua 1.2 utilizacdo do modulo, refira-se que foi pedido
aos participantes que analisassem a janela e a medida que a exploravam
relatassem em voz alta 0 seu pensamento. Para além disso, eram também
confrontados com 3 possibilidades de frases, espelhadas na figura 146, tendo

de escolher a que mais Ihes agradava.
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¥ WELCOME!

Hello! Welcome to the transversal dashboards module :)

1l A customizable tool that will help you discover network and service issues more quickly.
I A customizable tool that will help you monitor issues more quickly.
1l Monitor your network and services through a personalized experience

Take a quick tour

PR

Figura 146 — Proposta de interface: Onboarding [cenario 1]

O participante 1 informou que para si, a mensagem esta bem conseguida,
mas que, sendo hipoteticamente a sua primeira utilizacéo, o seu instinto inicial
seria clicar no botao “take a quick tour” e comegar a explorar a ferramenta. A
sua frase de eleicdo foi a 3.2 “Monitor your network and services through a
personalized experience”.

Quanto ao participante 2, considerou igualmente que esta janela seria util
para um utilizador inexperiente, mas o seu voto foi para a 1.2 frase “A
customizable tool that will help you discover network and service issues more
quickly.”.

Para o participante 3, este ecrd sera proveitoso para um utilizador
inexperiente, uma vez que o informa através do design e da mensagem o que
pode ser capaz de fazer através deste médulo. Além disso, mencionou que

call-to-actions (abordadas no subcapitulo 3.2. Elementos principais da

interface, tdpico “Call-to-action words ” deste documento) podem resultar bem
numa 1.2 experiéncia de utilizagdo: neste caso, o botao “take a quick tour’ ira

dar a conhecer ao utilizador as funcionalidades da ferramenta. Este
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participante, tal como o participante 1, elegeu a 3.2 frase: “Monitor your network
and services through a personalized experience”.

Finalmente, o participante 4 também elogiou este ecrd: “E uma boa
introducdo” e, a semelhanca do participante 2, preferiu a 1.2 frase “A
customizable tool that will help you discover network and service issues more
quickly.”.

Desta forma, é evidente que ndo serd de considerar a 2.2 frase, uma vez
gue ninguém se pronunciou relativamente a mesma; ao contrario da 1.2, sobre

a qual 2/4 dos participantes votaram e da 3.%, que foi nomeada pelos outros 2.

Relativamente a tarefa associada ao 2.° cenario, que retrata 0 modo de
visualizacdo adaptado a uma situagcdo de 1.2 utilizacdo (figura 147), foi
solicitado a cada interveniente que explorasse a interface por instinto e

continuasse a verbalizar o seu pensamento a medida que o fazia.

e0e < h a
v 4 [+

23 DASHBOARD

No dashboards available w;

LET’S CREATE YOUR FIRST DASHBOARD!

4 create dashboard

Figura 147 — Proposta de interface: Modo visualizagao (1.2 utilizagao) [cenario 2]
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De um modo geral, os participantes ficaram agradados com a interac&o, no
entanto, quiseram deixar algumas notas. O participante 2 sugeriu que fosse
retirada a navigation bar a este use case, uma vez que, ao nao disponibilizar
dashboards, se torna visualmente ruidoso e afasta a ateng¢do do utilizador para
0 que efetivamente importa: criar um dashboard. Esta sugestdo considera-se
relevante, uma vez que os participantes 1, 2 e 3 tentaram explorar esta nav
bar, sentindo-se frustrados pelo facto de a mesma nao conter quaisquer dados
ou proporcionar interacoes. Por sua vez, o participante 4 foi o Unico que clicou
diretamente no botdo de acdo, sem interagir com a barra de configuracdes
geral.

Esta acdo, sendo quantitativa, foi avaliada segundo a escala de sucesso na
execucao de tarefas, cujo resultado se encontra espelhado na tabela 6:

Tarefa | Cenario | Suposicao P1 P2 | P3 | P4
1 2 Clicar no botao “create
dashboard”

Tabela 6 — Avaliagdo na escala de sucesso na execugao de tarefas: tarefa 1

Os resultados positivos podem dever-se ao facto de esta interface estar
bastante clean, ou até mesmo pelo reposicionamento do botdo para junto do
copy do empty state, onde o utilizador € incentivado a realizar diretamente a
acao (anteriormente, o botdo estava posicionado no canto superior direito, em

cima da nav bar).

Ao realizar esta acédo (clicar no botao “create dashboard”), o interveniente &
redirecionado para a interface de edi¢do, cenario 3 deste teste, que retrata uma
situacdo em que o utilizador vai gravar um novo dashboard sem lhe adicionar

qualquer andlise, tal como reflete a figura 148:

230



This dashboard is empty.

Figura 148 — Proposta de interface: Modo edi¢ao (sem widgets) [cenario 3]

O participante 1, ao ler a mensagem de empty state patenteada (que nao
esta disponivel na versao que utiliza), considerou-a relevante, na medida em
que o informa prontamente que o dashboard esta vazio e qual a acao a tomar
para reverter essa mesma situacdo. Além disso, 0 mesmo acrescenta “caso
esta mensagem nao existisse, poderia achar que era um problema”. Os
participantes 2 e 4 comungaram desta opinidao, considerando esta mensagem
util e intuitiva a acao.

Por sua vez, o participante 3, que ndo tinha qualquer experiéncia de
utilizacdo com esta ferramenta, ficou confuso relativamente a select box de
intervalo de tempo, presente no topo da interface: “Aqui coloco o numero de
vezes que quero que o dashboard atualize?”. Acresce referir que este
participante ao abrir a interface, o 1.° elemento que identificou foi 0 empty state,

considerando-o também como relevante.
Nesta interface, foi também pedido ao utilizador que, sem fazer mouse-over,

referisse quais os titulos associados a cada um dos icones presentes na

sidebar direita. O participante 1 soube responder a este pedido, mas de forma
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vaga: “Sei que o 1.° tab esté relacionado com settings, o 2.° ndo sei, 0 3.° tem a
ver com filtros e 0 4.° com intervalos de tempo”. Por sua vez, o participante 2
apenas soube identificar os referentes as duas ultimas tabs, afirmando: “Penso
que sera filtros e o seguinte talvez selecionar o intervalo de tempo”. O
participante 4 conseguiu identificar todos os titulos associados a cada um dos
icones, a excecdo do 2.° (widget configurations), que julgou tratar-se de
“contentores de graficos”. Quanto ao participante 3, uma vez que nao tinha
experiéncia com este modulo, nao lhe foi solicitada a realizagcdo desta acéo.
Todavia, o mesmo ficou confuso com o facto de existrem 2 zonas de
configuragcdo de intervalos de tempo: na navigation bar (select box) e na
sidebar direita (icone da 4.2 tab).

Para medir o grau de sucesso na execucdo desta tarefa, foi também
utilizada a escala aplicada em testes de usabilidade, tal como ilustra a tabela 7:

Tarefa | Cenario | Suposicao P1 | P2 | P3| P4

Identificar o nome do titulo de
2 3 cada icone da sidebar direita 2 2 | -] 2

(sem mouseover)

Tabela 7 - Avaliagdo na escala de sucesso na execucéo de tarefas: tarefa 2

Estes resultados comprovam a importancia da inclusdo de tooltips
associadas a cada um dos icones desta zona da interface, solugdo que foi

incorporada no desenho da proposta de UX Writing.
Foi também requerido aos utilizadores que atentassem as mensagens de

empty states que surgem na sidebar direita da interface, num contexto em que

nao existem quaisquer widgets no dashboard, tal como sugere a figura 149.
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Global time intervals
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Widget configurations = Globalfilters

e No widgets found e e We didn't find any filters e There's no time intervals available
Add a data analysis to your dashboard and First you need to add a data analysis to Add a data analysis to your dashboard.
let's create something awesome! your dashboard.
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-
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Figura 149 — Proposta de mensagens de emply state: Modo de edi¢do (sem widgets)

O participante 1 indicou que “As mensagens séo explicitas. Leio-as e agora
percebo o porqué de ndo poder usar estas opgdes”. De igual forma, o
participante 2 revelou que estas mensagens faziam sentido para si, ao
clarificarem que teria de adicionar uma data analysis para prosseguir e ter
informagdes nestas fabs. Também o participante 4 considerou que as
mensagens eram compreensiveis. O participante 3 elogiou o facto de as
mensagens conterem a palavra “data analysis’, uma vez que isso permite ao
utilizador ter um elo de ligagcdo com a sidebar esquerda (onde este termo
surge), levando-o a realizar esta agdo. Além disso, ao abrir a 4.2 tab (referente
aos intervalos de tempo), este participante conseguiu assim compreender a

l6gica entre esta zona da interface e a select box presente na navigation bar.

Outra questdo colocada aos participantes foi se se tinham apercebido da
diferenca do titulo da 2.% fab (na versdo atual que utilizam, o titulo € “Data
analysis configurations” e na proposta foi alterado para “Widget
configurations”). O participante 2 diz que nao reparou nesta alteragao,
alegando que esta familiarizado com a palavra widget e, por isso, torna-se mais

claro e faz mais sentido o titulo estar de acordo com a acéo que é pretendida
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nesta zona (configurar o widget e nao a data analysis que ja foi escolhida na
sidebar esquerda). A semelhanca deste comportamento, também o participante
1 ndo conseguiu identificar a alteracdo de titulo, confirmando que, para si,
torna-se mais simples nesta versdo, e perspetiva que para um utilizador
inexperiente, o termo widget seja mais familiar do que o de data analysis. O

participante 4 também considerou que o termo widget é mais preciso e correto.

Para finalizar esta tarefa, e sem pedirmos ao utilizador para atribuir um
nome ao dashboard, solicitamos que este o guardasse. O participante 1
antecipou-se no preenchimento deste input no momento imediato em que abriu
a interface e leu o placeholder “Give your dashboard a name...”. No entanto, ao
pedir-lhe que guardasse o dashboard sem nome, 0 mesmo ja contava
despoletar a mensagem de alerta, apresentada na figura 150, tal como os

participantes 2 e 4.

eoe® < ) 6o B

cancel save

Dashboard name

A Dashboard without name

You have to name your Dashboard to save it.

This dashboard is empty.

Figura 150 — Proposta de mensagem de alerta: Modo de edi¢do (sem widgets)

O mesmo aconteceu com o participante 3, que propds que a cor amarela

passasse a ser azul e surgisse antes de o utilizador clicar no botdo “save”,

234



tendo assim um cariz mais informativo do que de alarme. A cor amarela ou

vermelha deveria surgir na mensagem caso o utilizador clicasse no botao

“‘guardar’. Sugeriu ainda, a alteracdo do titulo para: “Dashboard name

required”. O participante 4 considerou que a mensagem estava muito bem

conseguida, tanto no respeitante a sua cor (ao ser um alarme, deveria estar a

amarelo e nao a vermelho, pois ndo era critico) como a sua dimensao.

Contudo, o participante 1 revelou ndo contar que o pop-up tivesse uma

dimensao tado grande, mas sim que esta acdo despoletasse apenas um erro

estilo inline validation a volta do input, a cor vermelha (figura 151 a titulo de

exemplo).

°

Pt
AR

This field cannot be empty. ]

Figura 151 — Exemplo de mensagem de erro inline validation

Também para analise desta tarefa foi aplicada a escala de medicdo de

sucesso na execucao de tarefas, espelhada na tabela 8:

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 P3| P4
3 3 Dar nome ao dashboard antes de
o guardar (percebe sem dizermos)

Tabela 8 - Avaliag@o na escala de sucesso na execuc¢ao de tarefas: tarefa 3

235



O utilizador ao guardar o dashboard e ao ser redirecionado para a interface
de visualizacado (cenario 4 deste teste de usabilidade, espelho de uma situagéao
em que o dashboard foi guardado vazio, ou seja, sem widgets), depara-se com

o explanado na figura 152.

eo0e < > oo

¥ Dashboard created X

{ "Dashboard 1" was successfully created. |

Dashboard 1 v

THIS DASHBOARD IS EMPTY.

Figura 152 — Proposta de interface: Modo de visualizagéo (sem widgets) [cenario 4]

O participante 1 mencionou que a mensagem é autoexplicativa e que sera
util para acabar com situagdes em que “o painel de visualizagao estava vazio e
se julgava que era algum problema da plataforma ou da base de dados”. Por
sua vez, o participante 2 questiona o porqué de ser permitido ao utilizador criar
um dashboard vazio; para si, tal funcionalidade estara apenas a sobrecarregar
a lista de dashboards para consulta e a confundir o utilizador; esta opiniéo foi
partilhada pelo participante 3.

Além disso, ao pedir que regressasse ao modo de edicdo, o participante 2
demorou 6 segundos a realizar esta acéo, indicando que, na sua opinido, o
botdo que expande estas funcionalidades (figura 153) deveria estar mais
visivel. Por sua vez, o participante 3 clicou em “create dashboard” e nao em

“edit’, tal como solicitado.
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+ create dashboard

oss
[Fecrerad]
[-]

edit
clone

delete

Eeds

detach

export
share

refresh

O QAL

reset

Figura 153 — Botéo de funcionalidades [cenario 4]

Para avaliar o nivel de sucesso na execucdo desta tarefa, foi novamente
utilizada a escala aplicada em testes de usabilidade, apresentada na tabela 9:

Tarefa | Cenario | Suposicao

4 4 Clicar em “editar”

Tabela 9 - Avaliag@o na escala de sucesso na execuc¢ao de tarefas: tarefa 4

Passando para o cenario 5 deste teste de usabilidade, onde é relembrado
aos participantes que sao utilizadores inexperientes, foi-lhes pedido que

procurassem algo que os ajudasse a executar a acéo de adicionar uma analise
(figura 154).
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eve

Data analysis

@ add by clicking or dragging this

uantity of alarms
Q y analysis to your dashboard

Data analysis #1

Data analysis #2

Data analysis #3

Data analysis #4

Figura 154 — Proposta de subtitulo e tooltip auxiliares & agéo de adicionar uma data analysis [cenario 5]

Os participantes 2 e 4 demoraram apenas 1 segundo a fazer mouse-over ao
icone com a tooltip associada (+), acrescentando ainda que poderiam visitar o
icone informativo e |é-lo, de forma a compreender qual a analise que melhor se
adequaria a sua necessidade. No entanto, o participante 2 confessou que o seu
primeiro instinto seria realizar agdes (neste caso arrastar ou clicar numa
analise) para testar e perceber o seu modo de funcionamento.

Os participantes 1 e 3 demoraram aproximadamente 1 minuto e meio a
compreender o que era pedido nesta tarefa, possivelmente por dificuldades na
compreensao e verbalizagdo da lingua inglesa. O participante 3 sugeriu que o
icone de adicionar uma analise (+) tivesse uma cor (prop6s o verde) para que
fosse mais intuitivo realizar essa agao.

E de realcar ainda que todos os participantes (& excecdo do participante 3)
declararam nao ter lido o subtitulo e apenas a tooltip, 0 que pode levar a crer

que a existéncia daquele nao seja relevante.
De seguida, foi solicitado aos participantes que executassem as seguintes

aclOes: adicionar ao dashboard as data analysis #1 e #2; definir um intervalo de

tempo dos ultimos 7 dias e editar a data analysis #2.
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A semelhanca das tarefas anteriores que produziram dados quantitativos,
também a estas foram aplicados os parametros utilizados na medicdo de
sucesso na execucédo de tarefas, tal como apresentam as tabelas 10, 11, 12 e
13.

Todas as tarefas foram executadas sem dificuldade, a excecéo da tarefa 5,
cujas causas foram anteriormente explanadas e da tarefa 8, onde o participante

2 teve como 1.° instinto clicar no icone de duplicacéo presente no widgetn.® 1.

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

Encontrar na interface algo que o
5 5 ajude a realizar a acao (icones 2 2
explicativos: data analysis)

Tabela 10 — Avaliag@o na escala de sucesso na execugao de tarefas: tarefa 5

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

6 5 Adicionar anélise 1 e 2

Tabela 11 - Avaliagédo na escala de sucesso na execucao de tarefas: tarefa 6

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

. 5 Selecionar intervalo de tempo
(Ultimos 7 dias)

Tabela 12 — Avaliagdo na escala de sucesso na execucéo de tarefas: tarefa 7

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

Clicar na data analysis #2 para a
8 5 2

configurar

Tabela 13 — Avaliag@o na escala de sucesso na execuc¢ao de tarefas: tarefa 8

Na tarefa 7, ao abrir a drop com as opg¢des dos intervalos de tempo, o
participante 2 elogiou a proposta desenhada (figura 155), dizendo que “desta
forma sera mais facil encontrar o intervalo de tempo pretendido. Penso que é

muito util’. O participante 4 partilhou da mesma opinido reconhecendo a
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facilidade com que seria possivel distinguir intervalos de tempo como “last

year’ e “past year’.

Select a time interval v

Live

Last hour
Last 24 hours
Last 7 days
Last 30 days
Last year
Yesterday
Last week
Last month

Past year

Figura 155 — Proposta de menu intervalos de tempo (com exemplos) [cenério 5]

J& com a sidebar direita aberta, e instigados a procurarem conhecer as
terminologias e conceitos presentes (metric, breakdown e aggregation), a
maioria dos participantes n&o demorou muito tempo a realizar a acao de
mouseover sobre os icones explicativos a si associados (figura 156):

e Participante 4: 3 segundos;

e Participante 1: 4 segundos;

e Participante 2: 7 segundos;

e Participante 3: 26 segundos.

Os participantes 1, 3 e 4 consideraram que as frases explicavam de forma
clara as terminologias. Ja o participante 2, embora reconhecendo a importancia
de disponibilizar esta informacdo de apoio a um utilizador inexperiente,
confessou que no seu caso iria inicialmente explorar a interface, e s6 no caso
de encontrar algo que nao lhe fizesse sentido, ai sim, procuraria informacgao

através dos icones explicativos.
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What's a metric?
It's a quantitative measurement of the data.

Metric @

Quantity of alarms

What's a breakdown?
A breakdown allows you to group the data
by a given attribute.

Breakdown @

What's an aggregation?
It's the function to be applied to a set of values.

Aggregation @
SUM

Figura 156 — Proposta de icones explicativos: métrica, dimenséo e agregacgao [cenario 5]

Esta acéo foi também avaliada segundo a escala de medi¢ao de sucesso na

execucao de tarefas, cujo resultado € apresentado na tabela 14:

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4
Encontrar na interface algo que o
ajude a realizar a agao (icones
9 5 2

explicativos: metric, breakdown,

aggregation)

Tabela 14 — Avaliag@o na escala de sucesso na execuc¢ao de tarefas: tarefa 9

Seguidamente, a tarefa solicitada aos participantes foi a de escolherem um

gréfico evolutivo neste widget. No entanto, novamente alertados para o cenario

de serem utilizadores inexperientes, tiveram de procurar algum elemento na

interface que os auxiliasse a executarem esta acdo. Para isso, procederam a

analise do icone explicativo associado a label “Vision” (figura 157). Para além
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disso, foi-lhes também pedido que aplicassem um intervalo de tempo da ultima
hora com uma periodicidade de 15 minutos, sendo imprescindivel para a sua

interpretacé&o consultar os subtitulos destas mesmas /abels (figura 157).

0@ L NN

Distribution Time frame
/I Analyze your data in a given period of time.

Il Analyze global or segmented data by the values

of a given dimension, aggregated over a period of

time.

Last hour v
Evolution
Analyze the evolution of your data over a certain
period of time. Periodicity
Vision @
Distribution Evolution
Every 15 minutes v
Chart type

E

Stacked-area

Figura 157 — Proposta de icone explicativo: Vision +

Subtitulos: time frame e periodicity [cenario 5]

E de enfatizar que todos os participantes visitaram rapidamente o icone
explicativo e, questionados sobre qual das frases alusivas ao esclarecimento
do termo “distributivo” escolheriam, o participante 1 preferiu a 2.2 (considerando
a 1.2 demasiado simples, mas nao deixando de apontar que a 2.2, ainda assim,
estava demasiada extensa) e os participantes 2, 3 e 4 elegeram a 1.2
(alegando ser mais simples). Além disso, o participante 2 mostrou n&o gostar
da divisdo desta funcionalidade (vision / chart type); para si, a opg¢ao de
escolha entre o gréfico distributivo e evolutivo deveria estar juntamente com a
opcéo de escolha do tipo de grafico num Gnico menu (chart type): “E mais claro
assim!”. Questionado sobre a palavra “vision”, 0 mesmo disse ndo gostar de a
ver aplicada neste caso.

No que concerne aos subtitulos, os participantes 1, 2 e 4 consideraram-nos
claros e explicitos. Por sua vez, o participante 3, embora tenha cumprido com

sucesso as acdes requeridas, ndo conseguiu compreender de imediato o
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conceito de “periodicidade”, julgando tratar-se de uma configuracdo para
atualizar os dados com uma determinada frequéncia temporal. No entanto,
apds uma explicagcéo, o interveniente conseguiu compreender esta label. O
participante 1 elogiou o facto de, ao definir um intervalo de tempo especifico
para 0 widget, essa informacdo alterar automaticamente no painel do
dashboard: “Isto é incrivell Numa situacdo em que guardo o dashboard e a

sidebar direita colapsa, continuo a ter acesso a esta informagao.”

Para avaliar o grau de sucesso na execucao destas tarefas, foi novamente
utilizada a escala aplicada nos testes de usabilidade, tal como indicam as
tabelas 15 e 16:

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

10 5 Selecionar tipo de grafico
evolutivo/distributivo

Tabela 15 — Avaliagdo na escala de sucesso na execuc¢éao de tarefas: tarefa 10

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4
Selecionar intervalo de tempo
11 5 (ultima hora) / periodicidade (15
minutos)

Tabela 16 - Avaliacdo na escala de sucesso na execucéo de tarefas: tarefa 11
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Ainda no cenario 5, foi requerido aos participantes que aplicassem o filtro
“‘Alarm Filter: 3G” ao widget “data analysis #2”. Uma vez que estavam a atuar
como supostos utilizadores inexperientes, ndo iriam saber o que tal significava
nem qual o impacto que essa acao teria no seu processo de analise de dados,
pelo que tiveram de recorrer a informacao presente no icone explicativo, no
subtitulo e, no momento pos sele¢cdo de filtro, no icone de alerta, tal como

espelha a figura 158:

®

Selected Filters @ &

The selected values will
be available for filtering in view

mode.
Unselected Alarm filter
The unselected values, although
not applied to this widget, are v
eligible for global filters. Not eligible as global filter
By configuring this filter in this
context, you will not be able to
Filters © A use it as a global filter.
Alarm filter
Status
Technology

Figura 158 — Proposta de icone explicativo e subtitulo associados a label “Filters” (esquerda) e
de icone de alerta associado a selecéo do filtro (direita) [cenério 5]

Os participantes 1 e 2 demoraram algum tempo a encontrar esta
funcionalidade, possivelmente pelo facto de a mesma estar colapsada. O seu
primeiro instinto foi ir diretamente a tab de filtros globais (3.?), talvez por ter sido
a 1.2 referéncia a filtros que viram na interface até entdo. Além disso, a
informacgao introduzida no icone explicativo podera tornar-se confusa, uma vez
que ao fazer mouseover, o utilizador ainda ndo consegue visualizar as opcoes
a selecionar (o participante 2, apesar de ter lido este icone explicativo, ndo teve
o impulso de abrir a funcionalidade de filtros, mas sim, dirigir-se diretamente
para a tfab de filtros globais). No entanto, € curioso revelar que o 3.°
participante (que nao tinha qualquer experiéncia de utilizagdo com o MTD)
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realizou com sucesso esta acdo (selecionar o filtro “Alarm Filter: 3G”),
demorando somente 3 segundos. O participante 4 também nao teve
dificuldades, demorando 8 segundos a encontrar a funcionalidade.

Questionado sobre se tinha lido o subtitulo referente a label “Filters”, o
participante 1 confessou nao o ter feito, e depois de o fazer, considerou-o
pouco relevante (“Penso que esta a dizer o mesmo que o titulo. Filtros sé&o
filtros.”). No caso do participante 2, apesar de ter lido o subtitulo, referiu que a
informacédo disponibilizada no icone explicativo era confusa para si (ndo
compreendeu a descricdo da opgao “selected’). No entanto, sera possivel
compreender esta estranheza no seu comportamento através das proximas
tarefas. O participante 3 ainda que tenha aprovado a informacéao presente no
subtitulo, considerou que a do icone explicativo ndo acrescentava muito;
sugeriu ainda que existisse um outro associado a cada uma das opc¢des de
filtragem (alarm filter, status, technology, etc.).

No que concerne ao icone de alerta, numa primeira leitura, os participantes
1, 3 e 4 nao interpretaram corretamente o seu significado, conseguindo
compreendé-lo de seguida apds a explicacdo dada por mim e pela
coorientadora. O mesmo voltou a repetir-se no teste de usabilidade do
participante 2: “Estou um pouco confuso”, que acabou por conseguir apreender
a logica desta acao depois da explicacéo que Ihe foi prestada. Ainda assim, o
mesmo propds que o texto fosse alterado para “Not be able to use it as a global
filter”, informando o utilizador que sé podera aplicar aquele filtro num widget

especifico.

Mais uma vez, recorreu-se a escala de medic&o de sucesso na execucao de

tarefas para a analise destas como traduzem as tabelas 17, 18 e 19:

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4
12 5 Selecionar filtro “Alarm Filter: 3G” 2 | 2

Tabela 17 - Avaliagdo na escala de sucesso na execucao de tarefas: tarefa 12
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Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

Ler e compreender icone explicativo
13 5 ] . 2 | 2
e subtitulo (filtros)

Tabela 18 - Avaliagdo na escala de sucesso na execucgao de tarefas: tarefa 13

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

Clicar e compreender o que significa

14 5 ) ]
o icone de alerta (filtros)

Tabela 19 - Avaliagdo na escala de sucesso na execucgéao de tarefas: tarefa 14

Na ultima tarefa deste cenario, foi pedido aos participantes que aplicassem
o filtro global “Status”. Para isso, teriam de navegar para a 3.2 tab da sidebar

direita da interface, espelhada na figura 159.

= Global filters

Y Alarm filter

Status Not available for global filter

Technology This attribute is being used as a
filter in the following widgets:

== Data analysis #2

Figura 159 — Proposta de subtitulo e icone de alerta: filtros globais [cenario 5]

Pese embora os participantes 1 e 2 terem encontrado quase de imediato
esta zona de agdo, 0 mesmo nao se verificou com os participantes 3 e 4, cujo
primeiro instinto foi selecionar o filtro na tab onde se encontrava, da qual

constavam os filtros individuais do widget. O participante 3 teve extrema
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dificuldade em encontrar a zona referente aos filtros globais, demorando cerca
de 2 minutos e 30 segundos e o participante 4 acabou por desistir, afirmando
“Nao sei como fazer isso”, precisando de ajuda para completar a tarefa.

Refira-se ainda que a interpretacdo desta zona levantou algumas
dificuldades ao participante 1, que questionou a razao da 1.* opgcao (Alarm
filter) nao estar disponivel para selecéo, o que prova néo ter compreendido a
tarefa n.° 13, anteriormente detalhada: “N&o era a minha expectativa. Pensava
que poderia aplicar na mesma este filtro como filtro global, ou seja, a todo o
dashboard a excecao da data analysis #2”. Os patrticipantes 2, 3 e 4 afirmaram
ser clara a explicacao aplicada no subtitulo e na tooltip associada ao icone de
alerta.

A semelhangca das restantes tarefas, foram novamente aplicados os
pardmetros de medicdo de sucesso na execucao de tarefas utilizados nos

testes de usabilidade, tal como comprovaram as tabelas 20, 21 e 22:

Tarefa | Cenario | Suposicao

15 5 Clicar na tab filtros globais

Tabela 20 - Avaliagdo na escala de sucesso na execucéo de tarefas: tarefa 15

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4
Compreender subtitulo e tooltip do
16 5 ) 2
icone de alerta

Tabela 21 - Avaliacdo na escala de sucesso na execucgao de tarefas: tarefa 16

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

17 5 Selecionar filtro global “Status”

Tabela 22 - Avaliagéo na escala de sucesso na execucéo de tarefas: tarefa 17

Instigados a guardarem o dashboard, os participantes foram direcionados
para o seu modo de visualizacéo, este que foi o ultimo cenario idealizado para
este teste de usabilidade. Aqui chegados, os intervenientes observavam numa
mensagem informativa a indicagcdo de que ndo existiam dados disponiveis no
2.° widget (data analysis #2) para o intervalo de tempo selecionado. Desta
forma, foi pedido que selecionassem como intervalo de tempo global “o ultimo
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ano”. Ao fazé-lo surgia uma mensagem de loading em cima do widget, tal como

é possivel verificar através da figura 160.

Data analysis #2

Figura 160 — Proposta de mensagem informativa (esquerda) e de mensagem loading (direita)

[cenario 6]

Relativamente a 1.2 mensagem, o participante 1 gostou do facto de a
mesma sugerir uma solucdo ao utilizador, e ndo apenas informa-lo da
existéncia de um problema. E de frisar que todos os participantes, ao lerem
esta mensagem, tiveram automaticamente o instinto de alterar o intervalo de
tempo definido. No entanto, os participantes 1, 2 e 3, com destaque para o
ultimo, ainda perderam algum tempo a consultar o intervalo de tempo do

proprio widget, julgando ser ai que se realizava a acéao pedida.

A Ultima tarefa pedia aos participantes que a data analysis #2 néo tivesse
filtros aplicados. Competia aos intervenientes desselecionar os seus filtros, ou
simplesmente clicar no botédo “clear filters”, fazendo com que o icone de filtros
passasse de preenchido (a cor cinzenta) para outline, tal como é possivel
visualizar através da figura 161.
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. D | = Filter by
Data analysis #2 O ]
Alarm filter > Bededhdil
Status 2G
3G
189 567 4G

<> clear filters apply

) —

Data analysis #2

Figura 161 — Proposta de filtros em modo visualizagao [cenério 6]

Esta acdo nado levantou qualquer problema aos participantes 1, 2 e 4, que a
realizaram de forma intuitiva. Apenas o participante 3 teve alguma dificuldade,
talvez por ser inexperiente, e por momentos, ter confundido o pedido de
limpeza de filtros com o de limpeza de intervalos de tempo. Ainda na esteira
desta tarefa, o participante 2 sugeriu que neste modo de visualizagdo poderia
também estar visivel a opcéo de “breakdown’ que tinha sido aplicada no modo

de edicao (neste caso, o de subsistema): “Poderia ser util”.

As métricas regentes nos testes de usabilidade, foram também aplicadas a

estas tarefas, tal como se observa nas tabelas 23 e 24:

Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

Selecionar intervalo de tempo
18 6 2

(ultimo ano)

Tabela 23 - Avaliagdo na escala de sucesso na execucao de tarefas: tarefa 18
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Tarefa | Cenario | Suposicao P1| P2 | P3| P4

Tabela 24 - Avaliagdo na escala de sucesso na execucgao de tarefas: tarefa 19

19 6 Apagar campos de filtragem da data
analysis #2

E ainda relevante mencionar que no final do seu teste, 3 dos participantes
elogiaram o facto de surgirem filtros globais para filtragem no modo de
visualizagdo. Contudo, esta funcionalidade ja estava disponivel na versado que
os mesmos utilizam, pese embora, pelos vistos, ndo tenha sido até ao
momento explorada pelo cliente. Este facto € explicativo da débil compreenséo
e familiaridade relativamente a configuracéo destes filtros globais no modo de

edicéo.

Terminada a analise individual de cada tarefa, e de forma a consolidar todos
os dados quantitativos, apresenta-se uma tabela que os conjuga, de acordo
com as métricas de medicao de sucesso na execucgao de tarefas, aplicadas em
testes de usabilidade (tabela 25).

Tarefa | Cenario | Suposicao P2 | P3 | P4 | Total

1 5 Clicar no botao “create
dashboard”
Identificar o nome do titulo de

2 3 cada icone da sidebar direita
(sem mouseover)
Dar nome ao dashboard antes

3 3 de o guardar (percebe sem
dizermos)

4 4 Clicar em “editar”
Encontrar na interface algo que

5 5 0 ajude a realizar a acéo (icones
explicativos: data analysis)

6 5 Adicionar analise 1 e 2
Selecionar intervalo de tempo

7 5 . :
(Ultimos 7 dias)

8 5 Clicar na data analysis #2 para a
configurar

9 5 Encontrar na interface algo que
0 ajude a realizar a acéo (icones
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explicativos: metric, breakdown,
aggregation)
10 5 Selecionar tipo de grafico
evolutivo/distributivo
Selecionar intervalo de tempo
11 5 (Gltima hora) / periodicidade (15
minutos)
Selecionar filtro “Alarm Filter:
12 5 ”
3G
13 5 Ler e compreender icone
explicativo e subtitulo (filtros)
Clicar e compreender o que
14 5 o . .
significa o icone de alerta (filtros)
15 5 Clicar na tab filtros globais
Compreender subtitulo e tooltip
16 5 )
do icone de alerta
17 5 Selecionar filtro global “Status”
Selecionar intervalo de tempo
18 6 e
(ultimo ano)
19 6 Apagar campos de filtragem da
data analysis #2

Tabela 25 — Avaliagdo cumulativa do sucesso na execucéo de tarefas

3: Utilizador consegue realizar a tarefa rapidamente e sem problemas.
Utilizador consegue realizar a tarefa, mas tem algumas dificuldades.

1: Utilizador ndo consegue realizar a tarefa.

PX: Participante numero “X”.

Com base nesta tabela, foram destacadas as 3 tarefas com os pontos
criticos mais sinalizados, juntamente com sugestbes de solugcédo, tal como

explanado na tabela 26:

Problemas mais criticos Possiveis solucoes

Problema #1: compreenséo do icone | Melhorar o copy da tooltip a si

de alerta (“nao elegivel para filtro associada, indicando que o filtro so ira
global”). ser aplicado aquele widget em
particular.

Problema #2: identificacdo dos titulos | Tooltips (ja implementado e resolvido)
associados aos icones da sidebar

direita.
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Problema #3: identificacdo da tab de - Tooltips (foi implementado, mas a

filtros globais. solugao apresentada nao surtiu

efeito);
- Nova solucgéo: Alteracao do icone

para algo que remeta para “global’.

Tabela 26 — Tarefas com pontos criticos sinalizados

E ainda de evidenciar que existiram 7/19 tarefas que obtiveram a pontuacéo

maxima (12 pontos) na tabela prévia, a saber:

Tarefa 1: Clicar no botao “create dashboard” - provando a importancia

de botdes call-to-actions (consultar subcapitulo 3.2. Elementos principais

da interface, topico “Call-to-action words ” deste documento);

Tarefa 3: Dar nome ao dashboard antes de o guardar - demonstrando a

relevancia do placeholder (consultar subcapitulo 3.2. Elementos

principais da interface, topico Placeholders

Tarefa 6: Adicionar analises - indicando o valor das mensagens de
empty states e tooltips associadas a icones (consultar subcapitulo 3.2.
Elementos principais da interface, topico “tooltips ” deste documento);

Tarefa 7: Selecionar intervalo de tempo - evidenciando a qualidade da
proposta aplicada com exemplos de datas (consultar Figura 155:
Proposta de menu intervalos de tempo (com exemplos));

Tarefa 10: Selecionar tipo de grafico evolutivo / distributivo —
fundamentando a influéncia dos icones explicativos (consultar Figura
157: Proposta de icone explicativo: Vision);

Tarefa 11: Selecionar intervalo de tempo + periodicidade;

Tarefa 17: Selecionar filtro global “Status”.

11.3. Reflexao sobre os testes de usabilidade

O receio inicial sentido em relacéo ao baixo numero de intervenientes nesta

etapa do estudo empirico, rapidamente se dissipou uma vez que, de acordo

com Jakob Nielsen, num teste de usabilidade qualitativo (em parte o que foi

realizado) é suficiente testar 3 a 5 utilizadores (Nielsen, 2001). O mesmo autor,
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num estudo em conjunto com Tom Landauer, demonstra que o numero de
problemas de usabilidade encontrados nestes testes com n usuarios é: “N (1-
(1-L) """, concluindo deste modo que auscultar 5 participantes é suficiente
para encontrar cerca de 85% desses problemas. Pela andlise da curva
apresentada na figura 162, é legitimo afirmar que aprendemos muito mais com
o 1.° utilizador do que com qualquer outro subsequente - cerca de 31%
(Nielsen & Landauer, 1993). Assim, ratificamos a fiabilidade deste estudo, pois
no seu decorrer, para além dos 18 participantes envolvidos nas inUmeras
recolhas de dados dinamizadas, ha que somar os 4 testemunhos obtidos

através dos testes de usabilidade.

100% -
75% -
50% A

25% -

Usability Problems Found

| | | |
T T T 1

0 3 6 9 12 15
Number of Test Users

0%

Figura 162 — Correlagéo entre o nUmero de participantes
de um teste de usabilidade e o nimero de problemas por si
detetados

E de mencionar ainda algumas dificuldades sentidas na comunicagdo com
0s end-users, uma vez que a sua lingua materna € o espanhol e todas as
sessoes foram realizadas em inglés. Esta realidade provou ser um obstaculo,
na medida em que por vezes, 0s participantes demoraram algum tempo a
realizar as tarefas, ndo por ndo saberem executa-las, mas sim, pela dificuldade

em compreender de imediato as instrucdes.

"N (- (1-L) ") - N: nimero total de problemas de usabilidade no design; L: proporgdo de problemas de usabilidade
descobertos durante o teste de um Unico utilizador.
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Abstraindo-nos destes constrangimentos, é possivel fazer um balangco muito
positivo a aplicacdo dos testes de usabilidade, na medida em que foram
responsaveis pela validacao agil e assertiva da proposta final de UX Writing
concebida no ambito deste projeto. No final de cada uma das sessbes, 0s
participantes teceram alguns comentarios que comprovam a pertinéncia deste
estudo e da aplicagdo em contexto real dos seus resultados, tal como
comprova a figura 163.

Apreciacgodes finais

Figura 163 — Apreciacgdes finais por parte dos end-users
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Capitulo 12 — Proposta final consolidada do MTD

Tendo em consideragéo as diferentes intervengcdes dos participantes dos

focus groups e dos testes de usabilidade, estdo agora reunidas as condigcbes

para consolidar uma proposta final de UX Writing a ser apresentada a equipa

de produto, que ir4d avaliar o seguimento da mesma, ou nao, para

implementacéo no MTD.

Esta proposta pode ser consultada através dos seguintes links:

[1] Onboarding:
https://preview.uxpin.com/e6ec7ef6db012c42112c3f705c0fcaf4f1b9a
998#/pages/139571782/simulate/sitemap?mode=i;

[2] Modo de visualizagao (1.2 utilizagcao):
https://preview.uxpin.com/e6ec7ef6db012c42112c3f705c0fcaf4f1b9a
998#/pages/139571783/simulate/sitemap?mode=i;

[3] Modo de edi¢ao (sem widgets):
https://preview.uxpin.com/e6ec7ef6db012c42112c3f705c0fcaf4f1b9a
998#/pages/139571784/simulate/sitemap?mode=i;

[4] Modo de visualizagao (sem widgets):
https://preview.uxpin.com/e6ec7ef6db012c42112c3f705c0fcaf4fib9a
998#/pages/139571785/simulate/sitemap?mode=i;

[5] Modo de edi¢ao (com widgets):
https://preview.uxpin.com/e6ec7ef6db012c42112c3f705c0fcaf4f1b9a
998#/pages/139571786/simulate/sitemap?mode=i;

[6] Modo de visualizagao (com widgets):
https://preview.uxpin.com/e6ec7efedb012c42112c3f705c0fcaf4f1b9a
998#/pages/139571787/simulate/sitemap?mode=i.

Comecando pela interface de [1] Onboarding (consultar Figura 146 —

Proposta de interface: Onboarding [cenario 1] do Capitulo 11 — Teste de UX

Writing e usabilidade a proposta final MTD), cujas opinides dos colaboradores

externos (ADOM) dadas nos testes de usabilidades resultaram num empate (2

participantes preferiram a 1.2 proposta de frase e outros 2 optaram pela 3.%),

houve necessidade de consultar os pareceres dados pelos colaboradores

internos (ALB) nas sessbes de focus groups para desempatar esta situacéo.
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Assim sendo, constatou-se que 4 colaboradores internos fizeram sugestoes
semelhantes a 1.2 proposta de frase (“A customizable tool that will help you
discover network and service issues more quickly”), e apenas 2 tiveram um
parecer favoravel em relacdo a 3.2 proposta de frase (“Monitor your network

and services through a personalized experience”) — consultar Figura 119 —

Exercicio referente a proposta de onboarding, do Capitulo 10 — Validacdo de

propostas de UX Writing para o MTD.

Desta forma, faz todo o sentido que seja a 1.2 proposta de frase a eleita
para estar presente nesta janela de boas-vindas ao utilizador, tal como

evidencia a figura 164:

¥ Hello! x

-y ~

a
Welcome to the transversal dashboards module. 3
A customizable tool that will help you discover network and service issues more quickly. '
Y -
| "
>

Figura 164 — [1] Onboarding: Proposta final

Relativamente a interface de [2] Modo de visualizacao (1.% utilizacao), e
tal como mencionado nos testes de usabilidade, propde-se que seja retirada a
navigation bar, uma vez que nao oferece qualquer tipo de possibilidade de
acéao ao utilizador acabando por baralha-lo na sua navegacao (consultar Figura

147 — Proposta de interface: Modo visualizacdo (1.2 utilizacao) [cenario 2] do

Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD). O

resultado final deste mockup é o apresentado na figura seguinte:
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23 DASHBOARD

e)
e)

LET'S CREATE YOUR FIRST DASHBOARD!

+ create dashboard

Figura 165 — [2] Modo de visualiza¢do (1.2 utilizagéo): Proposta final

No que diz respeito ao [3] Modo de edicao (sem widgets), propde-se a
eliminacéo do subtitulo presente na sidebar esquerda (data analysis), uma vez
gue nenhum dos participantes o leu ao longo do seu teste de usabilidade,
provando assim a sua irrelevancia. Além disso, foi tida em conta a sugestéo de
um dos intervenientes dos testes de UX e propde-se usar a cor primaria da
aplicacéo (verde/azulada) no momento em que o utilizador faga mouse-over no
icone informativo (“i") presente nesta sidebar, na tentativa de apelar mais a

acao do utilizador (figura 166).

) Data analysis #1

Data analysis #3

Data analysis #2 This analysis combines two metrics: metric A and metric B.

You'll be able to see the quantity of client devices from
* Data analysis #3 ® O different breakdowns such as: tipo de ligagéo; spatial
stream; vendor; tipo de equipamento; dual band; estado;
" Data analysis #4 standard Wi-Fi; casa; band; channel.

Figura 166 — [3] Modo de edicdo (sem widgets): Proposta final para a sidebar esquerda
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Ainda neste use case, optou-se por retirar a pontuacao do titulo do empty
state que aqui surge (“This dashboard is empty”), a semelhanca dos restantes
que estdo presentes em toda a proposta (figura 167). Esta deciséo foi
sustentada no artigo publicado na “UX Library” do website UserZoom?,
intitulado “To punctuate or not punctuate? That is the UX writing question”. O
seu autor, Neil Sheppard, informa-nos que a quantidade de pontuacao devera
ser cuidadosamente considerada, de forma a tornar o texto da interface simples
de ler e compreender, mas nao interferindo no seu visual apelativo ou na sua
usabilidade (Sheppard, 2021). Desta forma, considerou-se que o ponto final
presente no titulo desta mensagem, em nada estava a contribuir para a sua
clareza pelo que foi eliminado. Quanto ao ponto final da frase que transmite ao
utilizador a acao que deve realizar, manteve-se ja que “para frases longas, os

pontos finais sdo um indicador visual da concluséo da tarefa” (Robinson, 2020).

THIS DASHBOARD IS EMPTY

Figura 167 — [3] Modo de edicao (sem widgets): Proposta final de empty state

As mensagens de emptly states que surgem na sidebar direita deste use
case mantiveram-se, pela sua relevancia e conformidade, tal como as tooltips

associadas a cada um dos icones das tabs (consultar Figura 149 — Proposta de

mensagens de empty state: Modo de edicao (sem widgets) do Capitulo 11 —

Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).

2 www.userzoom.com/
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Finalmente, no que concerne a mensagem de alerta que surge no momento
em que ha uma tentativa de guardar o dashboard sem nome (consultar Figura
150 — Proposta de mensagem de alerta: Modo de edicdo (sem widgets) do

Capitulo 11 — Teste de UX Writing e usabilidade & proposta final MTD), foram

consideradas as observacdes prestadas pelos participantes 1 e 3. Assim, esta
mensagem deixou de ser exibida num pop-up, que tinha uma dimensao um
pouco exagerada, e passou a ter um estilo inline validation, com cor vermelha,
tal como sugerido por estes participantes. Num artigo que aborda esta pratica,
o autor Alex Birkett declara que a validagao inline é cada vez mais um caso de
sucesso (provado por estudos de caso) sendo uma 6tima forma de reduzir o
atrito no preenchimento de dados de algum website ou formulario (Birkett,
2020). Ademais, neste tipo de pratica, as informacdes surgem ao lado dos
campos para preenchimento, acabando por incentivar o utilizador a agir de
forma imediata, de acordo com o website Designmodo'3. A proposta final para
este use case esta espelhada na figura 168.

Dashboard name

@ You have to name your Dashboard to save it.

Figura 168 — [3] Modo de edicdo (sem widgets): Proposta final para mensagem de alerta

E ainda de frisar que, apesar das decisdes tomadas em relacdo a esta
ultima interface, em termos de usabilidade, o melhor sera impedir o utilizador
de guardar um dashboard vazio, uma vez que essa agao nao tem utilidade e
apenas sobrecarregara a base de dados. Se assim for decidido, devera ser
validado ndo s6 o preenchimento do campo “nome do dashboard”, como o
dashboard ter ou ndo widgets. Caso isto aconteca, devera surgir uma nova
notificacdo, dando conta desta situacao ao utilizador.

'3 https://designmodo.com/
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Na interface referente ao [4] Modo de visualizacao (sem widgets), a Unica
alteracdo sera no titulo do empty state, que passara a nao ter um ponto final.
Desta forma, o resultado deste use case é o apresentado na figura 169:

v Dashboard created *
| £

Dashboard 1 v
"Dashboard 1" was successfully created.

THIS DASHBOARD IS EMPTY

Figura 169 — [4] Modo de visualiza¢do (sem widgets): Proposta final para empty state

by

No que concerne a interface do [5] Modo de edicao (com widgets), a
semelhanca do ja decidido anteriormente ([3] Modo de edi¢cao (sem widgets))
sera retirado o subtitulo das data analysis e colocada a cor verde-azulada na
acao de mouse-over aos icones informativo e de adicdo de analise (+).

Além disso, tendo em conta as aprecia¢cbées advindas dos participantes nos
testes de usabilidade, ira manter-se a proposta de titulo “Widget configurations”
para a 2.? tab da sidebar direita, tal como o conteudo informativo de todos os
subtitulos e icones explicativos contemplados, a exce¢édo dos seguintes:

e icone explicativo associado aos termos “distribution” e “evolution’

(consultar Figura 157 — Proposta de icone explicativo: Vision +

Subtitulos: time frame e periodicity [cenario 5] do Capitulo 11 — Teste

de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD): para o 1.° termo

(distributivo), apenas 1 participante escolheu a 2.2 proposta de frase
e 3 optaram pela 1.2 proposta de frase, sendo esta a eleita: “Analyze
your data in a given period of time”. Quanto a explicacédo do 2.° termo
(evolutivo), ao ter apenas uma versao (“Analyze the evolution of your
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data over a certain period of time.”), e depois de ter sido apreciada,

sera mantida (figura 170);

Distribution
Analyze your data in a given period of time.

Evolution
Analyze the evolution of your data over a certain

period of time.

Vision @
Distribution Evolution

Figura 170 — [5] Modo de edi¢ao (com widgets): Proposta
final de icone explicativo para os termos “distribution/evolution”

 icone explicativo e subtitulo da /abel “filtros”: sera necessario trocar a
informacdo presente no icone explicativo (“Selected/Unselected”)
pela do subtitulo (“Set the attributes you want to filter data analysis

by. You can also set its values.”) e vice-versa (figura 171).

Set the attributes you want to filter
data analysis by. You can also set
its values.

Filters © A

Alarm filter

Status

Figura 171 — [5] Modo de edicdo (com widgets): Proposta
final de icone explicativo e subtitulo para a label “filters”
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e Tooltip do icone de alerta (“By configuring this filter in this contexto,
you will not be able to use it as a global filter.”), que ao ter alcancado
uma baixa pontuacdo na avaliagdo quantitativa da analise realizada

no capitulo anterior (consultar Tabela 25 — do Capitulo 11 — Teste de

UX Writing e usabilidade & proposta final MTD), teve necessidade de

ser alterado para: “This filter will only be applied to this widget, so you

will not be able to use it as a global filter” (figura 172).

Alarm filter

Not eligible as global filter
This filter will only be applied to this

¢ widget, so you will not be able to use it
as a global filter.

Technology

Figura 172 — [5] Modo de edi¢ao (com widgets): Proposta

final de tooltip para icone de alerta

Ainda assim, é importante revelar que os icones explicativos s irdo surgir
na interface numa 1?2 utilizagcéo (guided tour), estando, no entanto, disponiveis
para consulta a posteriori, no perfil do utilizador. Esta decisao foi tomada com o
intuito de a interface néo ficar sobrecarregada com elementos descritivos que

s6 seriam consultados muito esporadicamente por um utilizador experiente.

As restantes propostas para esta interface ([5]), irdo ser mantidas uma vez
que foram apreciadas, como € o caso da selectbox dos intervalos de tempo,
gue contara com exemplos de datas para clarificar diferencas ténues entre eles

(last year vs. past year) - consultar Figura 155 — Proposta de menu intervalos

de tempo (com exemplos) [cenario 5] do Capitulo 11 — Teste de UX Writing e

usabilidade a proposta final MTD); e das tooltips e icones de alerta

disponibilizados na label de filtros (widget) e filtros globais (consultar Figura 158

— Proposta de icone explicativo e subtitulo associados a /label “Filters”

(esquerda) e

de icone de alerta associado a selecao do filtro (direita) [cenario 5] e Figura 159
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— Proposta de subtitulo e icone de alerta: filtros globais [cenario 5] do Capitulo

11 — Teste de UX Writing e usabilidade a proposta final MTD).

Y

No respeitante a interface relativa ao [6] Modo de visualizacao (com
widgets), ira também conservar as suas propostas de mensagens
informativas, de loading e de tooltips, na medida em que todas elas foram
aceites por unanimidade (consultar figura 173).

Dashboard 1 v v Last 7 days v

Filters
Live

Data analysis #2 Last hour
Last 24 hours
Last 7 days
Last 30 days
Last year
Yesterday
Last week
Last month

Past year

Figura 173 — [6] Modo de visualizagao (com widgets): Proposta final de mensagens informativas,

de loading, tooltips e intervalos de tempo
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Capitulo 13 — Design Language System — Content style guide

Conforme explanado no objetivo fundamental desta dissertacdo e
aproveitando a existéncia de um DLS do NOSSIS One (consultar capitulo 2.1

Contextualizacdo do produto-alvo a trabalhar na empresa), serdo agora

aditadas algumas diretrizes e principios orientadores, resultantes das
conclusbes deste estudo, para a criagdo de um capitulo orientado para a
escrita dos conteudos (Content Style Guide). O mockup deste capitulo pode ser
consultado através do link:
https://preview.uxpin.com/b34707a92264c94fdb840dab80fffdc12110f5db#/page
s/139857347/simulate/no-panels?mode=i.

NOSSISOne Design System O\ Wice

Brand
Visual design language v

style v

Content style guide

E crucial termos consciéncia da voz e do tom da nossa marca, produto ou empresa, para sermos
consistentes, coerentes e fiéis aos principios e valores da mesma.

O modo como comu aneira como o utilizador interage com a
aplicagao. Enquanto a c cia nos termos er uma constante em toda a
aplicagao, a forma como agem é dirig ser adequada ao contexto, tipo de

utilizador, situagdes onde/em que se encontra e como estd a interagir com o conteddo.

Objetivos da escrita

Todos os elementos de escrita e de UX Writing presentes nesta ferramenta de dashboards, tém como
objetivos primordiais:

- Auxiliar

Ajudar os seus utilizadores a compreender a linguagem técnica, dando-lhes confianga para a
tomada da decis@o correta, encaminhando-os de imediato para a solugdo do problema em todas
as situagdes de erro ou alerta

- Agilizar

Contribuir para que a tomada de deciséo e resolugéo de problemas sejam feitas da forma mais
agil possivel, disponibilizando para tal a informagdo necessaria ao utilizador nos momentos-chave.

Figura 174 — Mockup capitulo “Content style guide” inserido no DLS do NOSSIS One

Tendo presente a tematica do subcapitulo “Benchmarking de Design

Language Systems”, €& crucial termos consciéncia da voz e do tom da nossa

marca, produto ou empresa, para sermos consistentes, coerentes e fiéis aos
principios e valores da mesma.

Cientes desta premissa e munidos de todo o conhecimento obtido através
dos clientes e stakeholders do MTD, agentes ativos do estudo empirico deste
projeto, esta sec¢ao ira patentear:

1. Objetivos da escrita;

2. Voz a ser utilizada para este produto;
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3. Tom a ser aplicado neste produto e as suas variancias;
4. Dicas basicas de estilo da escrita;
5. Lista de palavras perigosas e a evitar.

13.1. Objetivos da escrita

O modo como comunicamos e damos feedback influencia a maneira como o
utilizador interage com a aplicagcdo. Enquanto a consisténcia nos termos e
expressbes deve ser uma constante em toda a aplicagcdo, a forma como a
mensagem € dirigida ao utente deve ser adequada ao contexto, tipo de
utilizador, situagcées onde/em que se encontra e como esta a interagir com o
conteudo.

Todos os elementos de escrita e de UX Writing presentes nesta ferramenta
de dashboards, tém como objetivos primordiais:

e Auxiliar. Ajudar os seus utilizadores a compreender a linguagem
técnica, dando-lhes confiangca para a tomada da decisdo correta,
encaminhando-os de imediato para a solu¢do do problema em todas
as situagoes de erro ou de alerta.

e Agilizar. Contribuir para que a tomada de decisdo e resolugdo de
problemas sejam feitas da forma mais agil possivel, disponibilizando
para tal a informacédo necessaria ao utilizador nos momentos-chave.

e Dinamizar. Oferecer ao utilizador uma ampla diversidade de graficos,
passiveis de serem alterados de forma continua, através da
aplicacédo de filtros, agregacdes, dimensbes e métricas distintas,

tendo em conta a natureza analitica deste moédulo.

13.2. Voz a ser utilizada para este produto

Para ser possivel definir com exatiddao a voz deste médulo, foi essencial
compreender com rigor quais as suas funcbes e servicos e, ainda mais
importante, conhecer a opiniao de quem deles usufrui. Para isso, foi
fundamental interrogar os stakeholders e clientes colocando-lhes a seguinte
questdao: “Se o moédulo de dashboards fosse uma pessoa, como O
descreveria?”. Através das respostas a esta pergunta (consultar Capitulo 6 —

Conhecimento de funcionalidades e identificacao de pain points: MTD
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,Subcapitulo 6.2 Tratamento e Analise dos dados), foi possivel sintetizar os

principais adjetivos associados a este produto e assim definir qual a “voz” ideal

a ser utilizada.

Em suma, ao escrever para este modulo devera ser-se:

13.3.

Simples. Este modulo permite aos utilizadores monitorizar a rede e
os servicos de forma acessivel e rapida. Ao estarmos cientes da
complexidade por detras desta profissdo, torna-se imperativo
simplificar a linguagem e terminologia presentes no vocabulario diario
destes utilizadores. E fundamental ndo esquecer que esta ferramenta
€ usada para trabalho, e por isso deverao ser evitadas redundancias
e metaforas emotivas que os fagcam perder o foco.

Auxiliar. Este médulo fornece dados ao minuto e permite reduzir o
tempo/capacidade de resposta aos problemas. Desta forma, a sua
escrita devera também ela dar suporte e prestar auxilio imediato aos
seus utilizadores na sua atividade laboral diaria.

Confiavel. Este modulo informa o utilizador de forma exata e
fidedigna, agregando multiplas fontes de bases de dados. A sua
escrita deve, por isso, ser calorosa e humana, evitando frases

roboticas.

Tom a ser aplicado neste produto e as suas variancias

Com o intuito de compreender quais os espectros de tom a utilizar, o grau

de formalidade e 0 uso ou néo, de giria ou de humor ao longo deste modulo, foi

necessario testar diferentes possibilidades, arriscar e ser-se criativo. Por este

motivo, foram criadas inUmeras propostas: formais, informais, conversacionais,

humoristicas, subtilmente irbnicas, sérias, motivacionais e até que criassem

narrativas. Todas elas foram posteriormente analisadas através de focus

groups com 0s principais envolvidos na criagdo desta ferramenta (consultar

Capitulo 9 — Proposta de UX Writing para o MTD), de onde surgiram

comentarios perentoérios, a par com outros momentos do estudo empirico, tais

como:

“A verséo informal tornava a aplicagdo mais leve e introduzia um tom

nao tao técnico, mas nao é a indicada para 0s nossos clientes”;
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e “O mbdulo acaba por fazer de policia, a equipa trabalha mais pois
tem uma espécie de chicote (ao saber que as chefias tém acesso
direto ao videowall)”;

e “Nesta érea trabalhamos com muitos dados”;

e “Muitos grupos tém imensos alarmes nos seus dashboards e tendem

a perder alguns alarmes criticos e prioritarios”.

Pela leitura destes testemunhos, rapidamente compreendemos que a
ferramenta de dashboards é utilizada em situagdes criticas, onde certamente
estao presentes a exigéncia, o stress, a corrida contra o tempo e uma margem
para erros praticamente nula. Por estas razdes, o tom deste mddulo tem de ser
impreterivelmente sério, com alguma formalidade, bastante respeitador e

extremamente objetivo, tal como espelha a figura 175.

Diversao . Seriedade
Formal | Casual
Respeitador . Irreverente
Entusiastico . Objetivo

Figura 175 — Espectro padrdo do tom a utilizar no médulo transversal de dashboards

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com
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No entanto, este tom pode variar, dependendo dos touchpoints da interface
onde o utilizador se localize. Assim sendo, foi criado um mapa de tom (figura

176), para auxiliar no momento de deciséo de qual o ideal a adotar:

Diversao
Empty states
(M
£ /\ Placeholders
3] - -
+ ) W
o - \ Mensagens Mensagens de
g Neut Onboarding \ informativas confirmacao Waiting time
o eutro
©
3
8
X
2
w
Subtitulos
Icones Mensagens de
. explicativos alerta
Seriedade

Touchpoints

Figura 176 — Mapa de tom do médulo transversal de dashboards

Fonte - Autor, construido em: https://www.canva.com

E assim possivel comprovar que em interfaces com elementos de empty
states, onboarding e placeholders, podera ser colocado um tom mais divertido,
ndo saindo, contudo, do registo formal. Por sua vez, elementos como
subtitulos, icones explicativos e mensagens de alerta devem apresentar um
tom sério, objetivo e empatico, pois quando o utilizador os consulta ou
visualiza, podera estar perante um momento de decisdo importante.
Finalmente, mensagens informativas, de confirmacéo e de waiting time, devem
ter um tom neutro, uma vez que ndo sdo momentos chave na experiéncia do

utilizador.
13.4. Dicas basicas de estilo da escrita

Para se expressar de acordo com a voz do MTD, sera necessario seguir as

seguintes regras basicas:
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13.5.

Mensagens claras e especificas, ndo dando espagco a segundas
interpretacoes;

Mensagens concisas, com frases curtas e objetivas;

Mensagens focadas na perspetiva do utilizador, com o objetivo de
o auxiliar na concretizagao das suas tarefas;

Voz ativa. Usar a voz ativa e evitar a voz passiva,

Uso de terminologias simples e com conotacao técnica reduzida,
exceto casos de perfis com carater técnico acentuado;

Evitar girias e jargoes. Caso seja necessario, utilizar elementos de
UX Writing para simplificar linguagem técnica (icones explicativos,
tooltips, entre outros);

Escrever em modo afirmativo. Evitar escrever na negativa,
sobretudo na dupla negativa;

A expressao “por favor” deve ser usada apenas no caso de estar a
ser pedido algo que seja inconveniente ao utilizador;

Os pontos de exclamacao devem ser apenas usados quando o
objetivo é entusiasmar o utilizador e ndo em mensagens de erro,
de confirmacéo ou de informacéo;

As mensagens de erro devem dar instrucoes para resolucao do
problema;

Os titulos de empty states nao devem ter pontuacao (ponto final);

O conteudo deve ser otimizado para a leitura.

Lista de palavras perigosas e a evitar

Palavras para usar com cuidado

Apesar do objetivo ser comunicar de forma clara, é natural que neste

contexto de sistemas complexos surjam terminologias e conceitos que

inevitavelmente tém de estar presentes.

A lista seguinte elege os termos mais técnicos existentes nesta

ferramenta, que podem facilmente ser desconhecidos pelos utilizadores nao

técnicos e, que por isso, ao serem escritos, deverao contemplar um espaco
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para a sua definicdo sumaria (através de tooltips, subtitulos ou icones

explicativos).

Métrica/Metric;

Perspetiva de analise/Breakdown;
Agregacao/Aggregation;
Distributivo/Distribution vs. Evolutivo/Evolution;
Periodicidade/Periodicity;
Andlise/Data analysis;

Widget,

Filtros globais;

Intervalos de tempo globais;

TTK;

Herdado.

Palavras a evitar

Se o utilizador estd num momento de stress e & confrontado com uma

mensagem de erro, ndo 0 devemos culpabilizar, fazendo-o0 sentir inapto ou

que esta a fazer algo de errado, nem tdo pouco causar-lhe inseguranca,

preocupacao ou panico. O utilizador sabe identificar uma situacéo de erro,

por isso ndo devemos reforgar ainda mais que o sistema falhou.

Desta forma, em mensagens de erro devemos evitar as seguintes

palavras:

Proibido/Forbidden;
Oops;

Erro/Error;
Falha/Failed;
Problema/Problem;
Invalido/Invalid;

Errado/Wrong.

Em situacdes onde o utilizador executa uma acé&o que ndo esta prevista

pelo sistema, ou se esquece de preencher algum campo, devemos dar-lhe
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essa informacao de forma cordial. Assim sendo, € necessario evitar uma
escrita rigida, com tom de ameaga ou de ordem, tal como:
e “Nao tem permissao para aceder’;

o “Preencha este campo”.

Ao invés disso, podemos escrever:
e “Parece que nao tem permissao para aceder a esta pagina. Por
favor, regresse ao seu perfil ou contacte X7;

e “Preencha o campo em falta para prosseguir ©”.
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CONCLUSOES

Finda aqui o percurso deste projeto de Mestrado, realizado através do curso
de Multimédia e Comunicagdo (ramo Audiovisual Digital) da Universidade de
Aveiro. Como tal, o estudo levado a cabo ao longo deste ano letivo, e que se
espelha no presente documento, € alicercado em todos os conhecimentos
adquiridos ao longo do total de 5 anos: 3 de Licenciatura em Novas
Tecnologias da Comunicacao e 2 de Mestrado. Esta tese deu resposta a um
desafiante projeto proposto pela empresa ALB e tem como finalidade contribuir
para um design language system de um dos seus produtos-alvo (MTD), através
de principios de UX Writing.

Em primeiro lugar, é imprescindivel salientar que esta investigagéo tem uma
forte base teérica, advinda de um enquadramento teorico-técnico rico,
sustentado em bibliografia recente, produzida em concreto nesta area, bem
como em estudos de benchmarking. Esta revisao bibliografica contemplou os
dois temas em que se baseia este estudo: UX e UX Writing, abrangendo a sua
evolucao historica, principios, heuristicas, teorias, métodos, técnicas e também
boas préaticas associadas. Foi de igual modo fundamental, compreender o
enquadramento do produto em si, 0 seu posicionamento na empresa € no

mercado, assim como a sua fungdo e desempenho.

Limitacoes do estudo

Como é habitual no decorrer de qualquer investigagdo, foram surgindo
alguns obstaculos ao longo do seu desenvolvimento, dos quais se destacam os
dois principais.

O primeiro foi a dificuldade de acesso aos utilizadores finais do produto
MTD e consequente amostra reduzida de participantes desta tipologia (5). Este
constrangimento foi superado com a presenca de stakeholders que estiveram
envolvidos no desenvolvimento e implementacao deste produto (7).

O segundo diz respeito a dificuldade de comunicacéo que se fez sentir em
alguns momentos de recolha de dados, nomeadamente, nas entrevistas
semiestruturadas e nos testes de usabilidade, em resultado das diferencas
linguisticas dos clientes envolvidos (portugués/espanhol/inglés). Para isto, foi

imprescindivel a presenca da coorientadora Fatima Bodia que, ao estar em
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todas as sessbes, pbde dar apoio, reformulando questdes e clarificando

davidas, para que a comunicacéo se tornasse mais simples.

Consecucao dos objetivos
Congratulo-me pelo facto de terem sido alcangcados com sucesso, com base
nas metodologias previstas, todos os objetivos especificos tracados no inicio

deste projeto, a saber:

o Estudar os conceitos de User eXperience (UX) e UX Writing.

Para cumprir este objetivo baseei-me em artigos publicados em varios
websites e em obras redigidas pelos grandes mentores grandes autores
fundadores destas areas que fundamentaram ambos os termos e

levaram a criacao de principios de design;

e Fazer um levantamento tedrico de métodos, técnicas e elementos-alvo

usados na area do UX e UX Writing.

Este objetivo foi cumprido pela aprendizagem de metodologias
especificas de UX, do desenvolvimento de protétipos de alta e baixa
fidelidade, de varias técnicas de avaliagdo de UX Writing e dos seus

elementos-alvo;

« Incluir no levantamento documental e bibliografico um estudo de design

languages systems e guias de tom e voz.

Quanto a este objetivo foi alcancado através da concegao para estes
artefactos de listas com boas praticas, adaptadas a diversos contextos;

o« Estudar o produto-alvo a trabalhar na ALB: as suas principais

caracteristicas e funcionalidades, os seus stakeholders e o trabalho e
metodologias UX/UX Writing a si aplicadas até ao momento.

No respeitante a este objetivo, conseguiu ser cumprido pelo
conhecimento pormenorizado do MTD, concebido e implementado pela
equipa de UX (EIT3) e do SSO, para monitorizacdo da rede e servigos e
gue atualmente é utilizado por 2 clientes (ADOM e AUSA);
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e Fazer um estudo de benchmarking de produtos existentes no mercado

que sejam similares ao produto atual, analisando o que sera pertinente

aplicar em termos de linguagem, contelido e identidade no novo produto.

Também este foi um objetivo atingido pela anélise de varios produtos de
Dashboards, de Design Systems e de Content Style Guides existentes

no mercado;

e Criar uma proposta de UX Writing para o produto-alvo.

Este objetivo estrutural foi alcancado através da materializacdo em
mockups, incorporando diversos elementos de UX Writing como
onboarding, empty states, mensagens informativas, de sucesso e de
alerta, waiting time, placeholders, icones explicativos, subtitulos,

terminologias, entre outros;

o Contribuir para um capitulo de Content Style Guide (a ser inserido no

Design System existente).

Este objetivo inovador foi cumprido com a criagéo de topicos especificos
(objetivos da escrita, voz e tom a serem utilizados no MTD, dicas
basicas de estilo da escrita e ainda uma lista de palavras a evitar e a ter

cuidado).

Perspetivas de trabalho futuro

Primeiramente, € de referir que com o cumprimento dos 2 ultimos objetivos
supracitados, criei uma proposta inovadora de UX Writing (depois de
auscultados os stakeholders e clientes do MTD e, tendo por base os seus
testemunhos relativamente a dificuldades generalizadas, associadas a algumas
terminologias e de usabilidade) que acrescenta algo ao conhecimento existente
sobre esta matéria e que, por isso, podera ter uma aplicabilidade na criagdo de
novos produtos para o mercado.

Uma das principais implementacdes futuras deste projeto, no contexto do
NOSSIS One seréa aprofundar e dar uso ao seu desing language system.

No meu entender, o préximo passo a dar neste estudo sera desenvolver de

forma mais pormenorizada o seu content style guide, que desde ja, conta com

275



o contributo aqui prestado em termos de diretrizes de voz e tom a adotar, assim
como, da apresentacdo de sugestdes basicas de estilo de escrita e de uma
listagem de palavras a evitar ou a usar com cuidado.

Neste seguimento, seria proveitosa a implementacdo daquilo que sao as
guidelines de UX Writing concebidas para o MTD e, futuramente, a sua
potencial aplicacdo de forma extensivel a todos os produtos do ecossistema
NOSSIS One, oferecendo-lhe uma identidade coesa, uniforme e distinta.

Sera relevante salientar que apesar de terem sido deixadas recomendacoes
para todos os resultados conclusivos, algumas das opcdes resultantes dos
momentos de focus groups, traduziram-se em empates de opinido por parte
dos seus participantes. Nao tendo existido tempo util para confronto e
desempate de hipbteses, prevaleceu a minha opinido enquanto investigadora e
o confronto com dados advindos de outros instrumentos de recolha de
informacédo. Neste sentido, esta analise podera ser futuramente aprofundada
de modo a ser validada de forma mais assertiva.

Relativamente as problematicas de usabilidade assinaladas, pelo facto de
terem apresentado adversidades que vao para além da terminologia, sugere-se
a reestruturacao do seu posicionamento ou de novas solugdes para algumas
funcionalidades.

Em suma, é desejavel que este estudo abra portas ao investimento neste
campo, nomeadamente na empresa ALB, que poderad desenhar solucdes
tecnoldgicas aliadas a area de UX Writing, almejando a inovagdo e
rentabilidade dos seus produtos, naquela que se deseja ser a oferta da melhor

experiéncia de utilizacéo ao cliente final.

Reflexao pessoal

Em jeito de reflexdo deste percurso, sinuoso, mas nem por iSSO menos
desafiante que agora chega a bom porto, n&o posso deixar de salientar o quéo
importante foi para mim ter a oportunidade de levar a cabo esta investigacao,
numa area de interesse pessoal que ha tanto almejava explorar.

E importante enaltecer a visdo estratégica da Universidade de Aveiro e do
mundo empresarial, por ambos gerarem esta sinergia entre alunos e entidades

empresariais de renome a nivel nacional e internacional, abrindo portas, ainda
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numa fase de vida académica, a experiéncias fundamentais e inovadoras.
Refiro a este proposito o extraordinario beneficio pessoal de ter podido
desenvolver a minha Dissertacédo na ALB, empresa de inovacéo e de grande
visibilidade no mercado atual e que me acolheu de bragos abertos, fazendo-me
sentir em todos os momentos como um elemento integrante dessa grande
equipa. Assim, esta investigacdo, que por si s6 se constituiu num desafio
estimulante, com o acréscimo do seu contexto empresarial, tornou-se numa
experiéncia pessoal enriquecedora e extremamente gratificante.

E aqui também de elementar justica realcar que, para além das
fundamentais diretrizes dadas pelo Professor Oscar Mealha (UA) nas reunides
semanais que foram realizadas, o facto da Dissertagcdo estar assente numa
area tecnolégica e de telecomunicacbes, de redes e sistemas de suporte as
operacbes, foi igualmente imprescindivel o apoio incondicional da
coorientadora Fatima Bdia (ALB), pelas preciosas orientagcbes e prudentes
conselhos decisivos ao longo desta investigacao.

Pese embora o atual contexto pandémico tenha forcado esta caminhada a
ser realizada essencialmente em regime remoto, ndo impediu a constru¢ao de
saber, o refinamento de outras competéncias como a metacogni¢do, o espirito
critico, a capacidade de argumentacao e resolucao de problemas e o incentivo
a criatividade e inovagao.

A adaptacao ao fluxo de trabalho da equipa de UX, o contacto com end-
users do outro lado do mundo (Estados Unidos e Republica Dominicana) e a
mediacao com stakeholders deste projeto, constituiu uma mudanca de
realidade, mas, simultaneamente, um estimulo para a vivéncia de novas
experiéncias que me permitiram alargar horizontes, ndo saindo da minha
secretaria e por isso, o resultado final € para mim valiosissimo.

Acabo convicta que esta investigacao seja um contributo, ndo sé para que a
ALB possa repensar os seus produtos numa melhoria que se pretende
constante rumo a Exceléncia, como também para a Universidade de Aveiro,
como um acréscimo de conhecimento desta area tdo especifica e recente,

ainda com tanto por estudar e experimentar.
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APENDICE 2 — Guizo entrevistas semiestruturadas: stakeholders

(colaboradores internos ALB)

Entrevistas a colaboradores internos

Breve apresentacdo da investigadora

Ola, boa tarde. Eu sou a Mariana Azevedo e estou neste momento a
desenvolver o meu projeto de Mestrado, associado ao Departamento de
Comunicacdo e Arte (DeCA) da Universidade de Aveiro, em parceria com a
empresa Altice Labs (tendo sido integrada na equipa do EIT3). O meu projeto tem
como finalidade contribuir para o desenvolvimento de um Design Language
System (DLS), dotado de um conjunto de principios, orientacdes e boas praticas
suportados em métodos e técnicas de UX Writing, a validar no modulo

transversal de Dashboards.

Antes de mais, quero agradecer a sua disponibilidade para estar aqui
presente e colaborar neste projeto. O objetivo desta entrevista é perceber o seu
conhecimento, opinido e possivel experiéncia de utilizagdo perante a interface
deste mddulo e ter o feedback global do produto (sobretudo os seus principais
pain points e a terminologia utilizada). Quero frisar que a sua opinido e visdo
sobre este assunto é extremamente importante e que ndo existem respostas

corretas ou erradas.

Antes de iniciarmos a nossa conversa, queria perguntar-lhe se autoriza a
gravacao de audio e video desta entrevista, que tera como proposito captar as
informacgdes por si dadas, e facilitar a minha analise posterior. No final da nossa

entrevista vou enviar-lhe um consentimento informado, para que possa assinar.

Perguntas

e Background da pessoa

o  Compreender a relagao do entrevistado com a empresa, o projeto e o produto;

o  Perceber de que forma acompanha a evolugéo do produto em causa.

1. Qual a sua fungao na Altice Labs e ha quanto tempo trabalha na empresa?
2. Qual é/foi o seu papel neste produto? (Ou seja, de que forma influencia ou

influenciou na evolugdo do mesmo)
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3. Que tipo de trabalho realiza para o acompanhamento deste produto?
4. Qual o contacto/acompanhamento prestado ao cliente final? (questionar

ao gestor do produto)

(Por exemplo, depois do langamento do produto, que foi em set 2020, o que é que

aconteceu? Houve feedback/queixas por parte deles?)

e Estado de Arte

o  Perceber a familiaridade do entrevistado com o produto.

1. Fale-me um pouco do que conhece do portal NOSSIS One Assurance, mais
concretamente das areas de Faults e/ou Ticketing. E do médulo de
Dashboards?

e Produto

o Perceber o que é que o produto é ou pretende ser, as suas principais caracteristicas, na opinido do
entrevistado;
o  Perceber as expectativas e preocupagdes do entrevistado em relagcdo ao produto;

o  Perceber as vulnerabilidades e dificuldades no desenvolvimento do produto.

1. Na sua opiniao, o que é que este produto pretende ser?

2. Considera que este produto foi ao encontro das expectativas dos
utilizadores?

3. Na sua opinido, quais as principais caracteristicas que este produto deve
conter (e contém/ou ndo contém)?

4. Para si, quais sdo as tarefas mais importantes associadas a este produto?
0 que acha que nao esta tdo bem no produto?

6. Na sua opinido, quais os ganhos do cliente com este moédulo?

Agora queria pedir-lhe que me fizesse uma “visita guiada” ao produto,
indicando-me, no seu entender, quais sdo os seus pontos fortes e fracos. Caso
ndo tenha presente nenhum destes aspetos, ou ndo os considere relevantes,

podemos passar para as préximas questdes.
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e Terminologias no médulo

o  Perceber os principais pain points relacionados com UX Writing do produto.

1. Se o mddulo de Dashboards fosse uma pessoa, como o descreveria?

(Tentar compreender quais os atributos do produto e consequentemente o tom/voz com que o mesmo fala).

2. Como avalia o seu grau de familiaridade com as terminologias presentes
na interface? Considera que deveria existir algum tipo de contextualizacédo
ou simplificagdo de termos técnicos na experiéncia de utilizagdo? Se sim,
quais/em que zonas da interface?

3. Sente dificuldade em realizar alguma acao nesta interface? Se sim, qual?

E porque nao a considera intuitiva?

PERGUNTA FINAL:

Ha alguma questao ou tema que ndo aborddmos e que gostaria de falar?

Dou assim por terminada a nossa entrevista.

Queria agradecer-lhe mais uma vez a sua disponibilidade para colaborar no meu

projeto de dissertacdo e dar-me o seu valioso contributo.

Vou entdo enviar-lhe um email com o consentimento informado, que pego que
preencha e me envie, de forma a garantir o correto tratamento e analise dos

dados e informacgdes que me forneceu aqui.

Obrigada mais uma vez!
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APENDICE 3 — Guido entrevistas semiestruturadas: clientes (ADOM e AUSA)

Interviews with external participants (ADOM & AUSA)

Brief presentation by the researcher

Hello, good afternoon ©® My name is Mariana Azevedo and | am currently
developing my Master's Project at the University of Aveiro and in partnership with
Altice Labs. My Project aims to contribute to the development of a Design
Language System (DLS), with a set of principles, guidelines and good practices,
supported in methods and techniques of UX Writing, to be validated in the

transversal module of Dashboards.

First of all, | want to thank you for your willingness to be here and collaborate
on this Project. The purpose of this interview is to understand your opinion and
user experience with the interface of this module and have your overall module
feedback (especially your main pain points and the terminology used in it). | want
to tell you that your opinion and view on this subject is extremely important and

that there are no correct or wrong answers.

Before we begin our conversation, | would like to ask you if you authorize the
audio and video recording of this interview, which is intended for capturing the
information you have given and facilitate my further analysis. At the end of our

conversation, | will send you an informed consent, so you can sign.

Questions

e Person’s background

o Understand the relationship of the interviewee with the company, the Project and the product;

o Understand how he follows the evolution of the product concerned.

1. What is your role at Altice Dominicana/Altice USA and how long have you
worked at the company?

2. How regularly and in what context do you use this module? And for how
long?

3. What are the features of this module you use the most?
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State of the Art

o  Perceive the familiarity of the interviewee with the product.

. Tell me a little bit about what you know about the Dashboards module.

Product

o  Understand what the product is or intends to be, and its main characteristics, in the opinion of the
interviewee;
o  Perceive the expectations and concerns of the interviewee in relation to the product;

o  Perceive vulnerabilities and difficulties in product.

In your opinion, what are the main features of this module? And what
characteristics it doesn't have that it should?
Is this module meeting your expectations? | mean, does it meet all the daily

needs of your job? What are the gains and advantages of using it?

3. What do you think it's not so good about the module?

Please tell me about a situation where you felt confused or annoyed by
using the Dashboards module. Tell me why you felt that way.

And now tell me about a situation where you were satisfied with the use
and performance of the Dashboards module. Tell me why you felt that

way.

Now | would like to ask you to give me a “guided tour” of the module,

indicating, in your opinion, what are its strengths and weaknesses. If you don't

have any of these aspects in mind, or do not consider them relevant, we can move

on to the next questions.

—_

Terminologies in the module

o  Realize the main pain points related to UX Writing of the product.

If the Dashboards module were a person, how would you describe it?
How do you measure your degree of familiarity with the terminologies

present in the interface? Do you consider that there should be some kind
of contextualization of technical terms in the user experience? If so, which

or in which zones of the interface?
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3. Do you have difficulty performing any action on this interface? If so, which

one? And why don’t you consider it intuitive?

FINAL QUESTION:

Is there any question or topic that we haven't addressed, and you would like to
talk about?

So, I'll finish our interview here.

| would like to thank you once again for your willingness to collaborate on my

Master’s Project and give me your valuable contribution to it.

| will then send you an email with the informed consent, which | ask you to fill out
and send me, in order to ensure the correct processing and analysis of the data

and information you have provided me here.

Thank you once again!
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APENDICE 4 — Consentimento informado

a universidade de aveiro Q

theoria poiesis praxis o
altice

Projeto de Dissertacao

Dados recolhidos no ambito do estudo do médulo transversal de Dashboards

Para cumprimento dos requisitos necessarios a obtencédo do grau de Mestre em
Comunicagdo Multimédia pela Universidade de Aveiro, encontro-me a desenvolver o
meu projeto de dissertagao intitulado “Principios de UX Writing aplicados num Design
Language System: validacao num produto-alvo da empresa Altice Labs”. Uma vez que
a investigagao esta intrinsecamente relacionada a um contexto e produto especificos, é
de extrema relevancia recolher dados dos seus utilizadores e/ou colaboradores
envolvidos no seu desenvolvimento. Neste sentido, realizaram-se varios momentos de
recolha de dados (entrevistas semiestruturadas, testes highlighter, focus groups, testes
de usabilidade, etc.) a colaboradores internos e externos (ADOM e AUSA) da empresa
Altice Labs. Estas sessdes foram realizadas de forma remota (via Microsoft Teams) e
foi solicitada autorizagdo para a sua gravacéo audiovisual a cada um dos participantes.

Embora a opiniao e contributo dos participantes seja de extrema pertinéncia e
importancia para o trabalho de investigagdo em causa, é de notar que os dados
recolhidos sdo estritamente anonimos, sendo o direito a privacidade individual
totalmente garantido.

A investigadora,
Mariana Azevedo mariana-e-azevedo @alticelabs.com
+351 965 086 534

CONSENTIMENTO INFORMADO

Eu, , declaro que
compreendi a explicacao que me foi dada sobre o estudo que esta a ser realizado e que
as informacges recolhidas sao anonimas. Tenho conhecimento que os resultados do

estudo podem ser publicados em revistas cientificas, apresentados em reunioes /
eventos tecnico-cientificos e usados em outras atividades de Investigacao &
Desenvolvimento (1&D), sem qualquer violacao de confidencialidade / anonimato.

Ao participar nesta atividade, autorizo o uso de dados anonimos para a finalidade da
investigacao que lhe esta associada e acima mencionada.

Assinatura:

de de 2021
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APENDICE 5 — Conteudo integral proveniente das entrevistas

Participante ALB
1

Background

1.

2.

Funcéo: Gestdo da equipa de desenvolvimento do produto SIGO
(dos OSS). Trabalha ha 20 anos na empresa.

Papel no médulo de dashboards: Esta na area de Assurance que
inclui o produto SIGO (Ticketing - é uma fonte de dados para os
dashboards). Responsavel técnico pelas areas de desenvolvimento
de produto do SSO

Acompanham as evolugdes e dao feedback.

Estado de Arte

1.

SIGO = ticketing no médulo. Conhece a légica do portal NOSSIS
One, tiveram de implementar a integracao neste portal transversal,
que no fundo abre as portas a varios produtos e junta tudo num
portal unico. Conhece minimamente a parte dos dashboards
(algumas funcionalidades), foi acompanhando nas demos mas
nunca teve a oportunidade de explorar, ndo é utilizadora.

Produto

1.

O que o modulo pretende ser? Pretende ser uma ferramenta que
cobre varias areas. Ha véarios perfis de utilizadores que podem usar
estes dashboards. Por exemplo: chefias (gostam de ver o estado
dos alarmes/problemas p/monitorizar/parte de gestédo); pessoal
operacional (equipas técnicas, centros de supervisédo das redes. Por
norma tém um dashboard em videowall durante todo o dia - veem
em tempo real o que esta a acontecer. estamos a conseguir
responder as falhas que estdo a acontecer na rede?; chefes de
equipa de suporte (fazem relatérios mensais para enviar para o
cliente --> qual a progressédo relativamente a x més/cumprimos o
tempo de resposta/houve um decréscimo/aumento?).
Tem ideia que ficou um pouco abaixo das expectativas do cliente.
Venderam um produto que seria totalmente customizavel e neste
momento ndo é isso que estad. Nao é din&mico, tem de existir
programacdo das analises. A ferramenta ndo conhece todos os
atributos dos produtos de forma a possibilitar o utilizador cruzar
dados como pretender. Mas considera que o cliente ainda é
pequeno e, por isso, pouco exigente. No entanto, o cliente evolui
com as ferramentas e com as necessidades e ficara + exigente.
Devia ter funcionalidades da partilha (visibilidade dos dashboards),
deveria ser possivel partilhar um dashboard com um utilizador ou
equipa especifica; Permissdes (camada de seguranca) - neste
momento toda a gente vé tudo (alguma informacéo é confidencial,
portanto nao convém.
Conseguir monitorizar as redes. Pensa que as chefias sdo o
principal utilizador (conseguem ver se estdo a ter muitos incidentes
criticos, se estédo a ter uma alarmistica fora do normal).
Intervalo de tempo. Achou confuso desde o inicio o intervalo de
tempo/tempo real. Estd habituada ao médulo grafico do SIGO com 3
visbes sk,
e estado atual, onde s6 vé tickets abertos e de x periodicidade (tal
como o tempo real neste);ist!
e tab acumulativo (pode ir fazendo somas. por exemplo: nas
Gltimas 48h quanto tenho? Ultimos 3 meses? 6 meses?;
e histérico/evolutivo (posso ver o crescimendo diario, semanal,
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mensal).

Pensa que neste mddulo ainda ndo ha tantas dimensbes para poder
explorar os dados sobre o tempo.

Ainda nao sabia que dava intervalo de tempo individual para cada
widget (s6 conheceu a versao onde os intervalos de tempo eram
herdados no dashboard de forma geral).

+ pontos fortes:

e Possibilidade de refresh automatico.

+ pontos fracos:

e Nao conseguiu perceber a “Periodicidade” de cada widget
(mesmo com a legenda, ndo conseguiu perceber a
utilidade/funcionamento desta opcao.

e AVG/SUM - o que aparece na agregacgao (varios niveis: tempo,
critérios, etc.) nem sempre condiz com o que é programado por
tras. Nao acha intuitivo. Estar ali ou ndo estar, ndo diz ao
utilizador o que esta a fazer.

e Termo andlise. Ha varios termos para a mesma coisa (também
€ utilizado o termo widget). Acabamos por nos habituar, mas
nao me parece que seja do senso comum para os utilizadores.
E um termo muito vaga e técnico. O que s&o analises? Penso
que este termo veio para esta interface porque o pessoal
envolvido vinha do produto do ALTAIA, que ja tinha muitos
gréficos e dashboards e entdo chamaram Analises.

Acha que deveria existir uma uniformizacdo de um sé6 termo?
Em vez de Analise ser widget?

Possivelmente. Embora se calhar sejam coisas diferentes. Eu vejo
widget como a instanciacdo da analise num grafico (onde ja se
cruza a parte da anélise, da periodicidade, todos os critérios que
formam um widget). E as anélises sdo uma métrica que se escolhe.

Terminologia

1.

Pessoa complexa. Dificil de vislumbrar o que tem por tras. Uma
pessoa que utiliza uma linguagem pouco acessivel, e tem de se
estar sempre a pensar o que € que ele quer dizer.

Nao faz muita diferenga serem as equipas técnicas ou clientes. No
fundo néo ¢ a linguagem de trabalho utilizada por eles. A linguagem
técnica que eles conhecem é de redes, suportes, incidentes.
Quando eles vao para uma interface de Dashboards, esta
linguagem é nova para eles (métricas, agregacoes, periodicidades).
N&o é o core de conhecimento deles. Nao me parece que estejam
habituados a esta linguagem e que se sintam confortaveis.

De 1 a 5, quando comegamos 3, e agora 4. No fundo acabamos por
perceber e nos habituar as terminologias. Mas da 12 vez que vi nao
percebi grande parte delas. A parte da direita € o foco > andlise,
métricas, dimens&o, agregacdes. Dimensdo também fez confuséo.
Se escolher dimenséo “tecnologia”. O que € que a dimenséo fez?
Agregou por tecnologia. E, no entanto, tem o nome “dimensao” ...
Periodicidade (da recolha dos dados? Na distribuicdo na escala?)
Devia explicar um bocadinho mais. Os filtros penso que sao
compreensiveis.
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3. A maior parte das acbes tem de ser por tentativa/erro.
Background

1. Product manager do produto SIGO. Trabalha na empresa desde
1997.

2. O assurance consome informacdo do SIGO. Dei ideias do que era
suposto integrar aqui, quais os objetivos finais do que seria o
produto para o cliente.

3. Neste momento, ja muito pouco. Ja tem primeiras versdes
lancadas... temos reunibes semanais/quinzenais onde temos novas
ideias para evolugdes funcionais.

Estado de Arte

1. Sou defensor do portal NOSSIS One. E um ponto Unico de entrada

para as nossas ferramentas, para as diversas fungbes a que um
utilizador pode ter acesso. Ha coisas para implementar, mas nao
para ja (notificagbes por exemplo).
Sobre a ferramenta de ticketing (SIGO) -> chama-se ticketing
porque € um conjunto dos varios mddulos, onde cada um trata um
tipo de ticket especial. A forma como as coisas estdo organizadas
agora tem um “legado” por tras. Os produtos ja existiam, ja tinham
uma formacao; tivemos de desenhar o portal adaptado a realidade
que tinhamos e ndo como gostariamos que ele fosse. Em todo o
caso, acho que esta a funcionar muito bem.

Quanto ao dashboards, considera que estd numa fase muito inicial,
gue nao tem tudo ainda que é expectavel que tenha. Tem vindo a
referir ha 7/8 anos a necessidade deste modulo. Mas havia outras
prioridades na altura. Acha que estd um pouco preso aos analytics
que nos temos de base. Ou seja, 0 médulo foi construido para
disponibilizar graficos que consultam os dados de uma determinada
fonte de dados. Gostava de ter um moédulo onde pudesse colar
qualquer tipo de widgets. Quera colocar 14 widgets de fontes
diferentes (mesmo de outros sistemas, um link de internet por
exemplo...) e tipos diferentes de widgets (listas de informacéo, que
nédo sdo graficos..). Claro que perco a partilha de informagéo que
existe atualmente (partiiham do mm time interval, embora ja possa
sobrepor isso de grafico para grafico). Mas se alargo a novos
widgets perco a identidade entre os varios widgets. Mas & muito
importante porque + do que termos uma forma Unica de apresentar
os varios dados, também me interessa pér aqui outras paginas de
internet, listas de informacdo. Até imagino o dashboard a poder
apresentar numa determinada area, uma pagina para as nossas
proprias aplicacdes. Cada widget ter vida prdpria ou poder
relaciona-los entre si, era o ideal. Ter widgets de vérias origens, com
vérias fontes, e ter relacdo entre eles. Seria a cereja no topo do
bolo.

Produto

1. Pretende ser uma coisa bonita, que enche o olho, porque vemos
graficos e nimeros. Tenho davidas que os utilizadores tenham nogéo da
capacidade por detras.

2. Entretanto o modulo j& sofreu muitas alteracdes, porque nés tivemos
muitos problemas de dados no inicio. E isso resfriou as expectativas dos
utilizadores, ficaram um bocado ressabiados com isso. Quanto as
capacidades que temos aqui de apresentar informacdo em diversos
formatos, penso que ja foi de encontro a algumas expectativas. Ja tem
uma viséo evolutiva (podes ver por més ao longo de 6 meses), o que é
positivo. Em todo o caso, ainda falta a visdo cumulativa (2 periodos de
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tempo também, mas é algo diferente da evolutiva). Além disso os
utilizadores queriam gravar dashboards individuais e ndés ainda néo
temos isso. A potencialidade de termos dashboards partilhados é
fantastico, sem duvida. S6 que neste momento sb temos isso. Toda a
gente vé os dashboards de toda a gente, e toda a gente pode inclusive
eliminar dashboards que outros tenham criado. Isso é uma grande falha,
porque nao permite a cada um customizar os seus dashboards e ter
uma lista de dashboards mais reduzida.

3. Caracteristicas que tem: capacidade de filiragem sobre os dados
(acho que os graficos que temos sdo suficientes. Muito sinceramente
nao vejo vantagem em termos todo o tipo de gréaficos e mais alguns para
representar, porque o que interessa em termos praticos é se eu consigo
representar os numeros de alguma forma visual para o utilizador. Se
depois € um gréafico de barras na horizontal, ou na vertical... nunca
vamos cobrir todos os gostos). Como a interface esta organizada, a
fluidez, também estamos no bom caminho. Outra coisa que também
pode influenciar com o UX: ainda nao tem controlo de acessos (0s
dados poderem variar consoante o perfil de cada utilizador).

4. Tarefas/funcionalidades + importantes: capacidade de os utilizadores
selecionarem de um conjunto de widgets e construirem o seu
dashboards. Outra funcionalidade é na propria constru¢do ter a pré-
visualizagédo do que estamos a construir.

5. Neste momento néo vejo que tenha grandes problemas identificados
na forma como desenhamos.

6. Ganhos dos utilizadores - viséo + agregadora sobre a informacéo que
tém em cada sistema (ou seja, eu posso saber que tenho 100 alarmes
neste momento porque tenho uma lista que me apresenta 100. Mas se
0s quiser ver categorizados por uma categoria/subsistema, tenho +
dificuldades numa mera lista. Vermos num gréafico, em que a cor
predominante € um vermelho, em vez de um azul, que tem uma
semantica associada, € muito mais facil e legivel). Outra vantagem é
colar num videowall e ser possivel de visualizar a distancia (se colar
uma tabela num videowall tenho de ter os nimeros gigantes. A cor é
mais facil).

Terminologia

1. Se fosse uma pessoa, dizia que era um arco-iris (colorido). Analitica.
Pratico (tendo em conta as funcionalidades).

2. Tenho muita dificuldade em chamar-lhe “analises”, para mim sao
widgets. Para mim widget é um termo estandardizado e toda a gente
conhece e sabe o0 que é, andlise para mim eu fago quando vou ao
laboratério de analises © E mais relevante alterar a terminologia em
particular "Analise" do que criar uma contextualizacdo para o utilizador a
explicar. Pelo facto de widget ja ser um termo muito utilizado no
mercado. No inicio da concec¢éao deste médulo, criou ele terminologias
que deveriam ser aplicadas:

1. Widget - Base de representacéo de informacéo.

2. Analytic Widget (Lytget) - Componente trabalhado para
apresentar informacgao especifica sobre os widgets.

3. Analytic Widget Instance (Instget) - Instanciacdo de uma

Analytic Widget num Dashboard, ja depois de devidamente
configurado pelo utilizador.
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4. Common Filters - Filtros comuns a todo um dashboard

5. Specific Filters - Filtros especificos de um Analytic Widget
Instance

6. Possible Common Filters - Filtros comuns a todo um
dashboard que foram propositadamente desabilitados

Eu excluiria o conceito de “analise”, pois é dificil explicar ao cliente
quando ele ja sabe o que é um dashboard. E, no entanto, é super
simples explicar o que & um widget.

3. Nao sente dificuldade.
Background

1. Trabalho no grupo Altice desde 2007, na Altice Labs em 2010. Entre
2007 e 2010 trabalhou na PT Comunicacgdes. E gestor do produto Alarm
Manager e responsavel dos sistemas Assurance.

2. N&o teve envolvido na verséo inicial dos dashboards (no Smart Wi-
Fi). Ele ficou envolvido quando foi para desenvolver no Assurance, no
ambito do projeto da Altice Dominicana. Fiz a gestao do produto,
especificacao dos requisitos que queriamos, interagcdo com a equipa de
UX para ajudar a desenhar, acompanhar nas validacoes. Participei
ativamente na concecéao e desenho do médulo.

3. Responsavel pela equipa de desenvolvimento. Acompanhamento
guando necessario, ocasional. Na altura de desenvolvimento prestava
um acompanhamento diario. Tarefas para acompanhamento:
esclarecimento de duvidas face aos mockups desenvolvidos pela equipa
de UX.

4. Acompanhamento pré-entrega — fizemos uma demo 15 dias antes.
Eles deram algum feedback e foram feitas alteracdes. Na entrega houve
problemas de performance, mas depois foi ultrapassado e nédo houve
contacto. Apenas quando houve langcamento de mais uma verséo (ha 3
semanas) é que voltou a haver contacto.

Estado de Arte

1. O portal Assurance é algo que queriamos fazer ha muito anos. No
fundo é o portal Nossis (Que agrega todos os produtos), mas sé
existe instanciado neste cliente e por isso sé tem 2 produtos (faults
— alarm manager e ticketing - SIGO). O portal tem como objetivo ser
um ponto Gnico, de forma a que o cliente ache que tem um s6
produto, quando na verdade tem varios produtos colados com cola
no mesmo sitio ©
O moédulo de dashboard foi o primeiro transversal a surgir, que
agora até chamamos agora de Analytics. E possivel visualizar dados
sobre as nossas aplicagdes.

2. Este modulo pretende dar aos utilizadores a capacidade de
explorarem os dados dos nossos sistemas de uma forma agregada.
Explorar dados de varias formas, neste momento suportamos
graficos (idealmente suportariamos tabelas, suportava aceder a
dados...).

3. Acho que os utilizadores queriam mais. Eles querem mais formas de
explorar dados (sé damos gréficos...). Ndo damos tabelas, ndo
deixamos aceder a informacgao que esta por baixo dos graficos, nao
deixamos filtrar por todos os campos, nao deixar usar operadores
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como rejex.... Estamos a limitar a forma como eles exploram os
dados, ndo estamos a dar resposta total ao que o cliente queria e
esperava.

4. Deve ter todas as capacidades de apresentar dados. Falta modos
de visualizacao (tabelar), falta poder explorar os dados, ir atras da
informacao (drill-down), incluir mais operadores nas pesquisas.

5. Explorar dados e temos que dar todas as capacidades.

6. Na ultima versdo ja demos muitas capacidades. Estava muito
confuso de utilizar, os seus conceitos. Penso que ficou mais simples
de utilizar.

7. Forma rapida e simples de como € que esta a sua rede. Este
mddulo é muito usado pelos diretores, para gestdo (veem isso
rapidamente num videowall nos seus gabinetes). Para esses 0
mobdulo esta bom, pois ndo tém necessidade de fazer grill-down.
Para um gestor é muito impactante na performance da equipa, pois
conseguem ver logo quando os contadores estao baixos. Os
operadores do NOC, ao saberem que as chefias tém acesso direto
ao videowall, mudam drasticamente a sua forma de trabalhar. O
médulo acaba por fazer de policia, e a taxa de reconhecimento
dispara. Isto porque a equipa trabalha mais, pois tem na verdade um
chicote. A ADOM antes de ter o médulo de dashboards andavam na
casa dos 10/15% de alarmes reconhecidos, hoje em dia andam
quase nos 90%.

8. Pontos fortes na interface: facilidade de construir/adicionar widgets
ao dashboard. O modo de visualizagao também esta muito bom
(filtragem e intervalos de tempo).

Ponto fraco: por termos muitas funcionalidades, &€ muito facil eu
perder-me... (Temos 3 sitios com intervalos de tempo: em cima, a
direita na tab de cima e na tab de baixo). Falta funcionalidade de
exportacao de dados.

Terminologia
1. Era uma mulher. Poderoso, mas complexo.

2. S0 terminologias complexas. Os utilizadores ndo as entendem bem.
E preciso ou dar uma ajuda ou rever as terminologias. Por exemplo:
Intervalos de tempo e a Agregacao (chamou-se no passado de
granularidades). Nao consegue responder se precisa de alterar ou se
deve haver um onboarding.... Acredita que mudar o termo, pode néo ser
suficiente, porque os conceitos em si sdo muito complexos.

3. J& esta viciado e néo tem dificuldades em realizar nenhuma agao na
interface. O conceito de andlise também ndo € um conceito muito
simples.... Admito que néo é facil.

NOTA: Nao tem acompanhado as ultimas evolugoes.

Background

1. Trabalha ha 11 anos na Altice Labs e é gestora de produto do Altaia e
faz a gestédo de alguns clientes (homeadamente no mercado brasileiro).
Tem uma viséo interna da evolugdo do produto e tem um subset de
clientes para gerir.

2. O produto Altaia é plataforma de gestdo de desempenho, tem uma
grande capacidade de reporting e monitorizacao e ja tinha dois tipos de
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dashboards (um gerido pelo cliente, onde pode criar graficos e tabelas...
e outro tipo onde tém informacgéo standard e ndo séao editados pelo
cliente).

No entanto havia margem para evoluir a componente de cliente, ou seja,
disponibilizar dashboards com uma componente mais facilitada, mais
simples de utilizar e que pudesse agregar varios dominios para outras
solu¢des da empresa, um tipo de dashboard que pudesse cruzar
informacéao entre si.

Entrou nos dashboards ja na génese do produto Smart Mesh Wi-Fi, mas
este modulo de dashboards podia ser mais completo e alavancar o
cruzamento de informacgéo dos varios produtos, e simplificar o que
existe hoje no Altaia.

Atualmente existe uma complexidade no Altaia porque tem uma
componente de reporting de forma core (tem indicadores do préprio
produto e gere todos os indicadores dos varios dominios... Os
dashboards que existem atualmente no Altaia tem um wizard com 8
passos, muito completo, mas ao mesmo tempo torna a criagéo de
dashboards muito complexa). Tém de compreender conceitos para
conseguir criar esses widgets.

Estado de Arte

1. Numa fase inicial de construgdo do médulo/componente o objetivo era
disponibilizar ao cliente a visdo de uma anélise, sendo que uma analise
néo é um grafico ja propriamente feito, e também n&o é o partir do zero
de um indicador. Ou seja, € indicar ao cliente que ja tem um conjunto de
informacéao pré-definida, qual é o indicador, como é apresentado, em
que tipos de visualizacdo pode apresentar.

Tentamos perceber que métrica é que ele quer representar. E como é
que ele quer ver essa métrica?

Percebemos que se dermos ao cliente s6 as possibilidades que ele tem
de forma objetiva, ja tem a vida simplificada e n&o precisa de perceber
como é que o mddulo funciona por trds - tentdmos ver o problema pelo
lado do cliente) — vamos dar-lhe para configurar apenas as métricas que
fazem sentido para as perspetivas que fazem sentido para essa métrica.
Este foi o 1° passo.

Depois fizemos um trabalho de andlise das perspetivas faziam sentido
para cada métrica, (numa primeira fase o dashboard nasceu mais numa
perspetiva de negocio e néo funcional) ... Comegamos a perceber como
€ que iria funcionar em termos de fluxo;

De seguida, subdividiu-se o trabalho em duas fases:
e Perceber que andlises ja pré-definidas iriamos disponibilizar;

e E toda a parte de customizagéo dessas analises, que é
apresentada no painel do lado direito dos dashboards - (como é
gue se quer agregar os dados no grafico? que tipo de agregador
se pretende analisar) — estariamos a disponibilizar os eixos da
andlise, onde o utilizador poderia customizar o seu grafico;

e Percebemos que podia arrastar a mesma analise N vezes
(porque pode querer analisar a mesma métrica de varias formas
diferentes). O que significa que os dashboards podem ser
bastante customizados (com o titulo / eixo de andlise e de que
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forma queria visualizar os graficos, com que tipo de graficos)
Produto

1. Pretende ser uma porta de entrada para o utilizador, porque faz parte
do seu dia-a-dia, tendo em conta a natureza das nossas aplicacées, se
0 mddulo de dashboards corresponder as necessidades dos clientes,
este passa a ser a sua porta de entrada, porque tém ali um resumo da
sua a analise do dia-a-dia. Um bom mddulo de dashboards € um bom
poder para agarrar os utilizadores e garantir a sua fidelidade.

O custo de ganhar clientes (tem de ser funcional e eficaz e fcil de
utilizar) e tem de haver um acompanhamento p6s-instalagao para o
incentivar a utilizar.

2. O modulo foi instanciado na Republica Dominicana e nos EUA e
apenas tem dados do produto SIGO e do Alarm Manager, mas nao esta
em nenhum cliente do Altaia, por isso ndo tem perspetiva de como é
que o cliente reagiu, porque ndo tem conhecimento sobre isso.

3. Simplicidade. Agilidade (tem de ser f4cil e intuitivo eu reconfigurar). A
medida que fomos acrescentando novos requisitos (integracdo do AM e
SIGO) podemos ter tornado o médulo mais complexo. Mas sem esses
inputs ele podia na pratica tornar-se insuficiente. Aumentdmos a curva
de aprendizagem, a dificuldade de entrar e conhecer o utilizador.

O que deve ter? Hoje somos nés que definimos e configuramos as
andlises e elas s6 aparecem listadas ao utilizador. Mas quando houver
uma integragdo massiva no Altaia vai ser necessario voltar a
disponibilizar o tal wizard complexo. Ou seja, para alguns utilizadores do
Altaia, e tendo em conta que é esse o core do produto, ha utilizadores
que tém o conhecimento necessario para utilizar esse widget. E é
castrador dizer que eles ndo podem usar essas anélises, e que
dependem de nés. Na pratica, acho que o mddulo ainda carece de uma
estratificacdo de utilizadores: basicos e avangados. E para os
avangados ainda lhes falta esse passo.

4. Tarefas/funcionalidades - Pesquisa global, que ndo tinhamos em
lado nenhum. Conceito de drag-and-drop dos graficos — traduz uma
usabilidade melhor para o utilizador, é intuitivo e 4gil. E o cruzamento
entre dominios (poder ter informacgéo de diversos sistemas no mesmo
sitio).

5. A questao das filtragens globais vs. filtragens especificas. Sou
defensora de, acho que tem de Ia estar. Mas ndo tenho a certeza se é
intuitivo para o utilizador. Para nés €, mas estamos viciados.

6. Ganhos: Rapidez na consulta de informagé&o. Aqui voltam os filtros
globais. O facto de eu poder definir um filtro global e ver todos os
graficos a atualizarem-se com base nessa definicdo é extremamente
atil.

Pontos fortes:

Pontos fracos:

- 3 icones (caixote do lixo (apagar) € intuito, clonagem também, o
rel6gio ndo me diz propriamente muito — depois percebeu que eram os

intervalos de tempo, mas no momento néo reconheceu);

- Na barra direita € muito ténue saber qual o separador que esta aberto;
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- Conceitos que usamos tradicionalmente entre nés: dimenséo. E claro
para mim. Para um utilizador ndo sei se é totalmente claro e intuitivo;

- Definimos filtros por widget e 0s que s@o comuns aparecem nos
globais como elegiveis. Confesso que entendo que um utilizador possa
nao perceber a primeira como isto funciona. Pois so6 vé filtros, e ndo tem
percecao de como o fluxo funciona. Se um filtro deixa de aparecer, pode
ser dificil ele perceber porque é que desapareceu;

- No modo de consulta/ visualizacdo o intervalo de tempo pode néo ser
muito percetivel. Se tiver um grafico evolutivo - tem davidas sobre o
valor de mostrar as diferengas do grafico evolutivo / distributivo.

Terminologias

1. Numa perspetiva do que ele deveria ser? — transparente, objetivo,
amigével. Numa perspetiva do que ele é - é amigavel / é simples / clean,
mas tem duvidas se é transparente no sentido de o utilizador perceber
bem tudo o que esta por tras.

2. Tenho davidas se nao precisamos de inputs dos utilizadores para
corrigir as terminologias: tipos de gréficos (distributivo / evolutivo ). O
evolutivo penso que seja percetivel, mas o distributivo tenho davidas se
para o utilizador final é. Dimensao. Agregacéo ( para mim € totalmente
intuitivo, ndo vejo outra palavra que possa descrever aquilo, mas néo sei
se para o utilizador é).

3. Um dos gréficos dos contadores que tem indicadores adicionais em
baixo e que podem ser customizados no painel do lado direito
(dificuldade em perceber como é que os botdes se utilizavam).

Background

1. Ha& 16 anos. Gestao da divisdo de Assurance na area dos OSS.
Tem muito a ver com tratamento de problemas, visibilidade de
falhas nas redes e nos servicos. Ajudar os operadores qual é o
estado e saude nas redes/servicos.

2. Ajudou no inicio na arquitetura do médulo, as funcionalidades do
modulo e muito trabalho com a Usabilidade no inicio.

3. Temos algumas sincronizac¢ées. Participo em algumas demos para
ver a evolugdo do modulo.

Estado de Arte

1. O Portal Nossis One foi um portal que quisemos evoluir para permitir
um acesso unificado as nossas aplicagdes. IniciAmos primeiro com
Faults e ticketing porque tinhamos um cliente a necessitar disso. Foi
necessario, sem grande custo, nos produtos atuais e foi conseguido.
O modulo de dashboards nasceu primeiro para integrar um outro
produto: smart wi-fi (Que ficou a meio). Mas existindo dashboards
em quase todos os produtos, queriamos criar agora um que
suportasse a maior parte de coisas que esses ja tinham.

Agora também quisemos um novo micro-servico para que fosse um
modulo reutilizavel e usado de forma transversal.

O médulo de dashboards permite fazer analises sobre esses
modelos, que guardamos neste médulo de analytics e trabalhar a
componente de graficos. Temos o que é o basico, mas gostavamos
de ampliar aquela biblioteca.
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Produto

1. Nesta area trabalhamos com muitos dados. Até agora temos
trabalhado com os dados de forma isolada, mas tem um valor muito
grande quando se pode analisar a coisa de forma conjunta. Nés nao
tinhamos ainda essa solucao de analisar as informag¢des em conjunto e
os proprios clientes acabavam por fazer eles essas solugdes... Agora ja
trabalhamos para ter os dados todos juntos e comegcamos agora a dar
visibilidade a isso no cliente da Dominicana. Os dashboards que nés
temos séo basicos, mas sdao a montra para se um cliente tiver mais
necessidade, até podemos fazer relatérios especificos, fazer
exportacdes, dar acesso a base de dados por via de uma API. E tipo um
mote para mostrar que temos capacidade para trabalhar os nossos
dados, e se quiserem, a partir daqui trabalhamos convosco.

2. Acho que sim. Tivemos na Dominicana uma pessoa que estava na
frente do projeto e geriu bem a expectativa do cliente. Também ja
tinhamos feito um PoC (uma prova de conceito rapida, sem capacidade
estatica) e o cliente gostou e agora esta a usar, mesmo apods langadas
novas versoes. E para equipas pequenas e focadas. Na Dominicana
acaba por estar muito exposto, acaba por estar espalhado pelos NOC.
N&o criaram muitos, mas os que criaram € o farol deles. E também é
mais para a gestdo, que consegue garantir e monitorizar que esta tudo
bem.

3. Tem flexibilidade para o utilizador criar as suas proprias analises e
que fosse simples. No passado ja tinhamos feito coisas muito mais
complexas e trabalhosas.... Criamos uma coisa simples com drag-and-
drop. Consegue chegar e pegar no que esta, sem muito trabalho. Nao
temos ainda a gestéo de perfis, a partilha, mais analises/wigets de
outros tipos (com outros tipos de visualizagéo).

4. Criacao de analises. Ao criar analises posso definir como vao ser
apresentadas e tem alguma capacidade de configuracdo. Criacéo de
dashboards (nem publicos, nem privados - € uma limitacéo).

5. O tema das filtragens (globais e locais) - da-me ideia que foi um tema
que néo ficou assim a 100% - ndo vejo nenhum use case que tire
partido desse tipo de segmentacgéo. Viséo live instantanea vs. visao
evolutiva. Também tivemos problemas de performance - houve algumas
coisas que no inicio ndo ficaram tdo bem, mas agora penso que ja
corrigiram...

6. Ganhos do cliente: acesso a informacgéo que estava dispersa.
Capacidade para ter novos insights e visualiza¢des, e tomar decisdes
mais rapidamente.

Pontos fortes:

- Area da direita de configuragao;

- Drag-and-drop;

- Dimensao: posso partir a andlise e isso também é bom. Tenho uma
andlise global e posso parti-la por freguesia, regido, tecnologia, etc.;

- Os detalhes na parte de baixo do widget;
Pontos fracos:

- 3 icones no widget, nao gosto, mas percebo que faga sentido no modo
de edicao;
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- Nao gosto do conceito de "herdado";

- Os icones dos tabs da direita - acho que mereciam mais destaque e
nao é percetivel o que tem por dentro;

- Muitas check boxes no painel da direita;

- Os graficos s&o o ponto fraco - do ponto de vista de tecnologia, temos
ainda muita capacidade de melhorar isto.

Terminologias
1. E bonito, é elastico/flexivel, & dinamico.

2. Eu estou muito habituado a estas terminologias e acabei por
condicionar um pouco o que la esta... de 0 a 5 - 4,5. Considero que
pode haver alguma contextualizagdo... Por exemplo "Dimensdes" - sera
que o utilizador final sabe o que € isto? Sera que pensa que € um
breakdown ou uma "perspetiva dos dados"... Outro: agregagéao
temporal/espacial... Ser4 que o utilizador tem de saber isto? Ser4 que
entende? Temos dificuldade em perceber se os utilizadores entendem.
Eu sinto-me familiarizado porque tenho uma perspetiva técnica.

3. Teve dificuldade com o tempo "herdado" - nao percebeu bem
quando tentou mexer pela 12 vez. Sera que tenho que saber que o
tempo é herdado?

Background

1. H& cerca de 4 anos. Varias fungbes: desenvolvedor front-end de
aplicacbes WEB. Toma conta da biblioteca de componentes
transversais, regula as boas praticas e passa conhecimento. D& suporte
(frameworks) as varias equipas.

2. A base estava feita, eu herdei isto. Mas surgiram novas necessidades
na altura que se quis que o modulo passasse a ser transversal. Fizemos
nova concecéo face aos novos requisitos e desenvolvimento.

3. Algumas corre¢des de bugs, ap6s feedback do que chegou (que foi
positivo).

Estado de Arte

1. Queremos dar uma visdo, uma imagem de marca aos clientes finais
que estas sempre dentro do mesmo produto. Ou seja, a Altice Labs
como uma marca que tem diversos produtos, ndo dar a nogdo de que é
“um produto daqui e outro dacola”.

Relativamente aos dashboards: esta associado a monitoria e qualidade
dos sistemas, onde tu produzes varios tipos de indicadores para ver o
estado da rede, se ha falhas, etc. (podes ter varios dominios de dados).
Por exemplo o Alarm Manager - sabes que algo aconteceu e disparam
alarmes e tu queres saber quantos alarmes foram abertos, fechados,
resolvidos, se houve muitos ou poucos. Este conjunto de indicadores, no
dominio do Nossis One, estao todos interligados. Isto porque ha clientes
que tém o Alarm Manager, tém o ALTAIA, e, portanto, tém a
necessidade de ter uma visdo Unica/geral sobre os varios produtos que
tém.

O grande desafio técnico era esta biodiversidade, de cada produto ter o
seu dominio de dados. Também nédo estavamos habituados a trabalhar
colaborativamente, ou seja, reunir uma equipa com pessoas de varios
produtos e fazer algo transversal. O foco dos dashboards € poderes
contruir estas visdes sobre um conjunto de indicadores e dares ao
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utilizador a liberdade de construir facilmente também as suas visdes
(deu o caso do Altaia como mau exemplo - wizard com muitos steps).
Acho que no final chegamos ao objetivo ©

Produto

1. Pretende ser uma ferramenta Gnica. Objetivo: diminuir esforco de
desenvolvimento, fazendo com que cada produto ndo ande a fazer a
sua maneira. Ter um modulo que permitisse fazer algo facilmente, sem
grande custo de desenvolvimento para os produtos e que se adequasse
as necessidades dos utilizadores.

2. Eu acho que sim, mas néo te consigo afirmar a 100%. Porque eu néo
tive contacto com utilizadores finais. Tenho algum feedback de que
estéo satisfeitos. Mas s6 com o tempo vamos ver... Eles ndo tinham
nada, agora tém alguma coisa, portanto estdo maravilhados. Ao longo
do tempo véo apresentar mais necessidades. Na minha posicéo, a
minha preocupacgao € que, com essas necessidades, seja preciso
descartar o que fizemos e fazer de novo.

3. Tem extensibilidade. Antes tinhamos a ideia de que construir um
médulo transversal tinha de passar por algo abstrato/ genérico para dar
suporte a todas as coisas que pudessem aparecer (e isso aumenta a
complexidade do desenvolvimento). Optamos por, em vez de ser
genérico, ser extensivel > facilmente tirar proveito do que esta feito e
facilmente, se for preciso uma nova funcionalidade, introduzi-la.

O que poderia ser melhorado? Neste momento acho que esta bem
como esta. Pode ter limitagcdes na questéo da edigcéo, na selecédo de
filtros, algumas customizacgdes. Por exemplo, houve quem falasse em
mudar paletes de cores para os gréficos, fazer um gradiente... Essas
coisas nao foram previstas, e sou um pouco resistente a isso, porque
acho que estamos a tentar complicar algo que é suposto ser simples.

4. Principais funcionalidades: Edic&o, clonagem de dashboards, drag-
and-drop, filtros, adicionares campos, visualizagbes/andlises (quero ver
determinado indicador e ver de determinada forma)

Pontos fortes:

- Sidebar esquerda (tem uma listagem), é como uma pec¢a de um lego.
Podemos facilmente tirar isto e colocar outra, tal como nos formularios
de edicdo para cada widget,

- Granularidade dos dados (intervalos de tempo). Poder ver ao
pormenor, ao minuto, € uma vantagem, até para o armazenamento de
dados;

- Fazer os filtros globais também foi um desafio (garantir que os dados
vinham da mesma fonte de dados). Fazer o override no widget
individual.

- Grande vantagem de ser tudo compartimentado, pequenas pecas que
podem ser trocadas facilmente.

Pontos fracos:
- Autorizagbes de acesso. E uma limitagao.
Terminologias

1. Simpatica, simples. Tem mudancas de humor as vezes. Pode ter
mais filhos... O moédulo de dashboards € uma familia. Tem um avé,
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depois tem varios filhos (maneira como vés e como editas), e varios
netos (widgets) ©

A minha terminologia é diferente. Tenho que fazer ginastica mental
para poder falar com as pessoas envolvidas no produto. Eu acho
que a terminologia é simples. Este dashboard gira toda a volta de
um conceito de analise. Eu tenho uma analise e vou configurar uma
analise consoante aquilo que quero ver.

Eu vim do background do Altaia. Sentimos a dificuldade
relativamente ao conceito de widgets, porque é um termo muito
abstrato. Entdo normalmente criavamos tipos de widgets e depois
cada um tinha a sua forma prépria de configuracdo, e que eram
normalmente muito dispares. Um dos desafios que este modulo
trouxe foi o tipo de andlise: contador, evolutivo, ... Portanto
agarramos no conceito de widget que existia no Altaia, e tentar
arranjar uma abstragéo, na pratica surgiu o termo “analise”, que é
uma maneira de agrupar coisas de maneira diferente. Definimos 1°
0 que queremos ver (indicadores e atributos) e depois a maneira
como queremos ver. Isso vem da l6gica do Altaia, porque |a estava
ao contrario. TrocAmos de mindset.

Acha que os users finais podem ter alguma dificuldade. Trouxemos
para aqui alguns conceitos abstratos que podem néo fazer sentido
(ex. Agregacéo). Tu normalmente tens sempre 2 dimensdes de
dados (no caso dos dados temporais) = tens 1° algo que
caracteriza uma entidade e depois consoante o tempo que vai
passando podes ir juntando os dados sobre o tempo. Imagina que
tens um sistema a recolher dados ao minuto (chega la e guarda o
valor daquele indicador). A medida que vais envelhecendo os
dados, ou seja, em vez de teres uma tabela que tens dados ao
minuto passas a ter dados ao dia, tens de dizer como € que queres
juntar os valores dentro desta entidade, e depois como vais querer
juntar estes valores ao longo do tempo.

Dominio temporal do Altaia ndo é facil de perceber... E acho que foi
um exagero passar estes conceitos para o utilizador. Porque acho
que se o utilizador ndo entender bem essas nuances e como isto &
feito, vai produzir dados que néo séo fidedignos.

Background

1.

Responsavel técnico pelas areas de desenvolvimento de produto do
SSO. Trabalha na empresa desde 2001, depois saiu para a PT e
regressou a ALB em 2009.

Responsabilidade transversal, visdo mais “alto nivel”. Acompanhou
um pouco, mas nao fez especificacdo técnica nem funcional do
maodulo.

Foi as reunides e deu opinido quando foi relevante, mas néo
acompanhou muito.

Estado de Arte

1.

Acompanhou algumas propostas de usabilidade (area nova de
menu onde se faz a integracéo das novas funcdes dentro do
Assurance — areas de Ticketing, Alarmistica, Performance
Management), com o0 menu para navegacao e integracdo das
diferentes fungdes.

Conhece os Dashboards — verséo transversal, pretende ter uma
visdo multifungdo e unificada dos varios modulos, que permite
agregar indicadores ou outros widgets de outras fungdes.

Produto
1. Os dashboards enquanto parte técnica pretende ser um componente
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transversal, para composi¢cao de widgets (graficos ou outros que
venham a aparecer). No contexto do NOSSIS One e da area transversal
Assurance pretende ser o ponto agregador das varias funcées e de
indicadores sobre as varias fungbes. Permitira ter uma visao transversal
de alto nivel.

2. Esteve envolvido no produto ALTAIA, e por isso chamaram-no, uma
vez que também tinha dashboards e widgets. No entanto, a
complexidade do ALTAIA n&o foi refletida neste médulo,
propositadamente, pois queria-se uma coisa mais simples. Nesse
sentido, da resposta a essa simplificacdo que era pretendida; no
entanto, por perder essa complexidade, também perde alguma
flexibilidade e tem algumas limitagées funcionais. E a sua perspetiva
pessoal. Mas para um utilizador final pensa que foi de encontro as
expectativas.

3. Carateristicas que deve ter: permitir acrescentar diferentes widgets a
um dashboard, possibilidade de customizar esses widgets,
reorganizacao/layout dos dashboards, gravagao das alteracoes,
possibilidade de criar varios dashboards e alternar a visualizacao entre
eles. Customizacgéo de widgets acha que poderia ser estendida, mas o
criar + funcionalidades aumentaria a complexidade. Composicao do
dashboard e fazer o drag esta bem.

Questodes dos filtros globais levantam-lhe algumas questdes,
nomeadamente as questdoes de dependéncia entre widgets (mas pode
ser mais por questdes técnicas, mas a UX também é influenciada).
Questodes dos filtros temporais (0 override em widgets individuais dos
periodos de tempo e a forma como isso € evidenciado, e a forma como
depois se pode alterar no filtro global o tempo, ou seja a dependéncia
entre eles). Algumas questdes com o modo live. Existe, para ja, alguma
limitacdo dos widgets que se podem adicionar (conjunto limitado de
visualizacbes: comparacgao, distribuicao, evolucéo). Nao sei se sdo
intuitivos para quem esta a usar, essa agregacao pode limitar, obriga a
ter as mesmas configuracbes nas 2 areas.

5. Nao gosta de alguns pormenores de layout. Os espagcamentos — é
muito pouco claro qual é a métrica apresentada (a /abel de métrica esta
mais proxima da de cima). Filtros globais ndo acha intuitivo para um
utilizador que esteja a fazer a configuracao do dashboard (podia ser
interessante no futuro ter um acelerador para retirar o filtro aplicado no
widget). Intervalos de tempo — n&o sabe se € claro que existe um
override entre o que foi colocado em edicao para cada widget e o0 que é
apresentado por default em visualizagao.

P.S: Gostou da interface de dashboards do Alarm Manager.

Terminologias

1. Flexibilidade, customizagdo. Algum dinamismo. Simplicidade (e,
portanto, ainda nao é poderoso, tendo em conta as fragilidades
apontadas). Quando os dados ajudam consegue ter um aspeto
apelativo.

2. Conceitos de analise, visualizacédo, widget > confusos. Dimenséo >
tem davidas se é claro. O que se entende por dimensao? Uma métrica é
relativamente 6bvia. O que selecionar uma dimensao diferente esta
efetivamente a fazer (necessario explicar!). Seria vantajoso ter 1 tooltip.
Embora a tematica da agregacao seja em teoria intuitiva, aquilo que na
pratica esta a fazer pode nédo ser tao explicita (esse AVG que estou a
ver ai ndo sei em que camada esta a ser apresentado). Ha agregacdes
temporais, espaciais e ha ordens de agregacoes.

Distributivo e evolutivo acho que mal ndo faria em ter uma explicacéo.
Evolutivo + facil de perceber. Distributivo pode exigir mais explicacao.
Intervalos de tempo (widget) > as regras que falamos sobre isto,
também poderiam estar mais explicitas na interface. Explicar através de
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uma tooltip o tal override.

Filtro n&o precisa de explicacéo, é um conceito universal.

Selecao de valores a filtrar no widget — poderia ter alguma explicagao...
Mas as vezes sao coisas que vao encher a interface e torna-la +
complexa desnecessariamente, mas que s6 sdo usados apenas na 12
utilizagéo.

Filtros globais, quando seleciono aparecem no header da visualizacao
- quase todas as outras agdes refletem-se imediatamente no widget na
edicao e esta s6 se reflete na visualizacao.

Intervalos de tempo - podia ter uma tooltip com um exemplo.

Quando seleciona intervalo de 7 dias (Ultima hora), tem davidas desde
guando é que comega a mostrar (o copy devia ajudar...) ©

Background

1. Gestora da equipa de SSO. Trabalha na Altice Dominicana ha 8 anos
e naquela equipa ha cerca de 1 ano e meio.

2. Tém momentos de brainstorming de como criar diferentes dashboards
para ajudar as opera¢des do NOC. S@o os primeiros a dar resposta
quando os dashboards reportam algum problema.

3. Ferramentas que mais utiliza no médulo de dashboards: filtros, modo
live, usa mais os de alarmes. N&o usa TTK’s.

Estado de Arte

1. Tem muita informagcéo, e muitas vezes nem sabemos o que
queremos fazer porque hi muita informagcédo. Sabe que ainda néo é
possivel criar os préprios filtros, mas disse que seria uma boa
funcionalidade para o futuro.

Produto

1. Caracteristica que o mddulo tem: conseguir visualizar dados ao vivo,
que reduz o tempo/capacidade de resposta a alguns problemas. Neste
momento todos tém acesso aos dashboards. Se alguém apagar ou
alterar algum dashboard, nédo saberei quem foi. Poderia haver
gravacgOes de log, que me permitissem saber quem esta a fazer X coisa
em X hora. Também se existisse um controlo de acessos e algumas
definicdes de privacidade, seria positivo.

2. O mobdulo satisfez as suas expectativas e cumpre todas as
necessidades diarias do seu trabalho.

3. Vantagens de utilizar o médulo: user-friendly.

4. No inicio tivemos alguns problemas com a quantidade de dados que
estava a ser processada, que gerou alguns bugs e congelamentos nos
dashboards, mas, entretanto, ja foi resolvido. So far, so good!

5. Até agora ainda n&o teve nenhuma situacdo onde se sentiu confusa
ou frustrada na utilizagdo do médulo.

6. Exemplos de quando se sente satisfeita com a utilizacdo do modulo:
poder ver o historico dos alarmes ao longo do tempo (intervalos de
tempo), poder ver num periodo de tempo especifico quando um
subsistema estiver a piorar. Esse fracking é muito Util.

Pontos fracos:

- Dificuldade no reposicionamento dos graficos com dimensbes maiores
(edicéo).

P.S: Isto pode ser causado pelo facto desta utilizadora aceder ao
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mddulo de dashboards através do seu laptop. Num ecrd com resolugcéo
mais alta isto ndo aconteceria.

Terminologias
1. Amigavel, supportive, confiavel.

2. 8/10. Acha que as terminologias séo intuitivas. Se conhecer o Alarm
Manager e as terminologias, ndo é necessaria contextualizacao.

3. Néo sente nenhuma dificuldade em executar acdes na interface. No
inicio teve apenas algumas questbes sobre como funcionavam as
coisas: usar uma soma, uma agregacao, uma média.

Background

1. E um junior engineer dos SSO, e trabalha na Altice Dominaca ha
praticamente 1 ano.

2. Nao utiliza diariamente o modulo, apenas quando alguns colegas
precisam de alguma assisténcia.

3. Funcionalidades que + utiliza: experimenta os graficos. Usa mais a
opcao de filtragem de analise de dados (filtragens especificas de
widgets).

Estado de Arte

1. Podemos implementar uma grande variedade de graficos (Andlises:
nao usa este termo para se referir a sidebar da esquerda), podemos
analisar em diferentes momentos do tempo e aplicar muitos filtros.

Produto

1. Caracteristicas que nao possui: nunca pensou muito sobre isso, mas
diz que “the user interface is pretty good!”. Gostava de ter mais dados
de uma forma mais intuitiva. A parte dos filtros especificos podia ser
mais intuitiva e explicativa. A forma como a filtragem funciona podia ser
mais intuitiva.

2. O moédulo foi de encontro as suas expectativas. O facto de ter a
flexibilidade de filtrar dados, de forma a filtrar e criar graficos da forma
que queremos, com os dados que queremos e visualizar como
queremos.

3. Situacdo em que se sentiu confuso ou frustrado ao usar o médulo >
Quando queremos mostrar num grafico a soma de dois gréficos.
Quando queremos filtrar os dados de uma plataforma e de outra e
mostrar os dados num s6 widget.

Pontos fortes:

- Muito facil qualquer pessoa pode construir um dashboard e selecionar
os dados (chamou “data” a sidebar da esquerda);

Pontos fracos:
- Zona dos filtros (podia ser mais flexivel e intuitivo).

Terminologias

1. Seria uma pessoa muito organizada, mas podia ser mais flexivel na
forma como mostra e explica as coisas. Uma pessoa em quem podemos
confiar.

2. As terminologias sao intuitivas. Os icones no painel do lado direito
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(fabs) podiam ser mais intuitivos = muitas vezes tem de clicar por
tentativa/erro para saber qual a informacdo associada a cada tab ( !
possibilidade de tooltips ! ). De maneira geral compreende todos os
termos. Mas podiam existir mais textos explicativos como existe nos
filtros globais > pode ser Util para explicar as areas € o0 que se pode
fazer em cada seccédo. Eu entendo tudo, para mim esta bastante bem e
claro.

3. Nao tem dificuldade em realizar nenhuma acao na interface com base
na terminologia utilizada.

Background

1. Engenheiro de SSO. Trabalha na empresa desde 2006 e na equipa
de SSO desde 2015.

2. Usa 0 médulo quando alguém no NOC ou o chefe, ou outra pessoa
precisa de ajuda. Nao utiliza para o seu trabalho diario, mas as vezes
coloca um olho no modulo, quando alguém precisa de alguma
informac&o ou ajuda.

3. Funcionalidades que mais utiliza: dashboards do NOC e alarmes live.

Estado de Arte

1. Foi desenvolvido pela equipa da Altice Labs e € super util para nés.
Por exemplo, para a gestdo, veem o dashboards e tém uma ideia do
estado da rede, como os NOC e os problemas de rede que estdo a
acontecer, como estdo os alarmes estdo a indicar a necessidade de
ajuda na rede.

Produto

1. Cumpriu a 100% as expectativas da equipa e as suas necessidades
diarias.

2. Temos vindo a descobrir as vantagens de uso deste médulo. E muito
bom porque a 12 versado era estatica, ndo podiamos modificar, criar
filtros, etc. Depois das alteracdes, agora temos a possibilidade de
modificar o que queremos.

3. Caracteristicas que deveria ter: funcionalidades de partilha. Toda as
pessoas que tém acesso ao Nossis One podem ver e modificar os
dashboards. Aplicar algumas restricbes ou algumas definicbes de
seguranca. Por exemplo, se eu criar um dashboard, posso queré-lo ter
em modo privado (ninguém pode ver ou alterar), ou posso também optar
por partilha-lo.

4. Situagdo em que sentiu confuso/frustrado a usar o médulo: na 12
utilizagdo, ndo conseguiu perceber a diferenca entre evolutivo e
distributivo. Mas, entretanto, habitudmo-nos.

5. Situacdo em que se sentiu satisfeito com o uso/performance do
modulo. Por exemplo “Quero ver um alarme de um problema, situagao,
plataforma especifico”, € muito satisfatério para mim poder cumprir a
necessidade/expectativa do meu chefe ou da pessoa que precisa disso.
Por exemplo, quero ver o alarme, quero contabiliza-lo, quero ver as suas
relagdes. E quando o consigo fazer através do dashboard, consigo ver o
quéo poderoso €&, e é muito satisfatorio para mim.

Pontos fortes:
- Capacidade de fundir informacéo e widgets/dashboards.
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AUSA

Pontos fracos:

- Todas as pessoas podem modificar 0 dashboard. Devia existir algum
tipo de restricdes (por equipa, por perfil de utilizador,).

Terminologias

1. Seria uma pessoa moderna, flexivel, interessante, facil e rapido. O
mais importante é a flexibilidade - oportunidade de mudar algo, de
forma a satisfazer as nossas necessidades.

2. Compreende as terminologias. Entende os TTKs e alarmes, é
compreensivel. As vezes temos de perguntar alguma coisa para
compreender. Mas neste momento nao tem dificuldades. 8/10.

3. Todos os termos na sidebar da direita sao claros.

NOTA: Este cliente tem um modulo diferente da ADOM, é um
“advanced dashboard module”’, mas a légica € semelhante.

Background

1. E o lider de anélise da equipa de monitoria do NOC. Trabalha na
Altice USA ha 13 anos. Ja executou inumeras funcoes, tais como: cal
center, NOC, e agora esta na equipa de monitoria. Passamos por varios
sistemas de monitoria, e agora usamos o Alarm Manager fornecido pela
Altice Labs, que € o0 nosso mais recente, e acredito um dos melhores.

2. O médulo de dashboards avancgado foi solicitado no momento em que
estavamos a trocar a nossa instancia “Netcool” para o Alarm Manager.
Este modulo da-nos uma visédo rapida de vérias situagdes. Em vez de
estar a olhar para um ecra ou uma tabela com texto com todos os
diferentes alarmes que vao disparando, consigo ter uma luz vermelha ou
uma luz verde, uma espécie de mapa de calor de situacdes. Para tentar
entender se existe algum tipo de problema ou se ha algo que preciso de
ir investigar. Chamamos de “idle in the stack view” (?), onde
conseguimos realmente extrair muitas informacdes sobre um problema
insignificante, mas que pode ser um problema que causa um problema
maior. Portanto, a funcdo dos dashboards para nés € ter uma visao
rapida de “ok, posso mudar a tab, posso ver que ndo ha nada que esteja
a vermelho. Portanto posso trabalhar nos 20 ou 30 alarmes que tenho
no meu ecra. E ndo preciso de parar o que estou a fazer e largar tudo
para ter a certeza de que esse grande problema n&o vai causar um
problema maior.

3. A funcionalidades de constru¢do de dashboards é o melhor até agora.
Aprecia bastante a possibilidade de drag-and-drop. Também é bom
poder utilizar filtros que ja tém disponiveis para as equipas > torna o
seu trabalho muito mais facil. Porque, uma vez que criamos o filtro e a
equipa concorda que o filtro estd bom, podemos simplesmente coloca-lo
no dashboard. Também aprecio que nao haja muita configuracdo que
precise de ser feita por parte do utilizador. E apenas pegar no widget e
cola-lo no ecré, é muito simples. Antes era mais dificil de gerir e criar.

Estado de Arte

1. O que sei sobre 0 modulo de dashboards.... Sei que ele esta a fazer
ligacéo direta com a base de dados, sei que os filtros que ele usa fazem
referéncia aos dados que os alarmes tém disponiveis. Sei que os
widgets foram construidos com a ideia de mostrar 0 maximo de
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informagdo possivel. Num espagco reduzido, mostram uma grande
quantidade de alarmes, mostram quantos alarmes foram reconhecidos,
quantos foram estdo a ser resolvidos (em resolucéo). Isto sdo 6timos
recursos dos widgets. Torna o trabalho muito mais facil (porque sei
quais os alarmes que foram resolvidos e quantos estao por resolver). Eu
diria que a distancia, muitas dessas informacdes ficam meio perdidas,
porque estamos focados e a procura do sinal vermelho/verde. O que é
bom é que o background das porcbes do widget também alteram. A
verdade € que, se estivermos no fundo da sala, a olhar para um ecra
com dashboards que esta na frente da sala, perdemos 0s pontos
percentuais (%) com a distancia. Nao veremos que 3% dos alarmes
foram reconhecidos, mas, no entanto, é bom saber que essa informacéo
estad 1a. Mas, ao mesmo tempo, esse ndo & o principal objetivo. O
principal objetivo é garantir que se houver um problema, o widget vai
ficar vermelho e vai-me mostrar que algo esta a acontecer.

Produto

1. Algo que nao seria um recurso totalmente necessario, mas caso o
tivéssemos, iriamos tirar partido dele: drill-down. Ou seja, o widget ser
um recurso clicavel que me levava para um filtro especifico. Recebo
muito este feedback do pessoal do NOC. Normalmente digo-lhes “sim,
mas os dashboards estao feitos para aparecerem numa TV, e uma TV
nao tem um ecra tatil”. Mas, ao mesmo tempo, se eles tivessem esta
funcionalidade na sua area de trabalho, através de um desktop, seria
util. Mas néo € um grande problema. Mas se a usabilidade estivesse 14,
seria utilizada. Mas para mim, a usabilidade estd mais no lado da
configuracdo, na criacdo dos filtros e dos dashboards. O que temos
agora esta a tornar a minha vida muito mais facil, e eu agradeco por isso
©

2. Foi de encontro as suas expectativas. Estd a fazer um excelente
trabalho. Eu nédo utilizo muito, porque estou mais ligado a area de
administracdo e monitoria. Apenas criei alguns dashboards que
precisava > que me mostrasse todos os alarmes que estavam a
acontecer no sistema, de forma a eu conseguir apontar os pontos
criticos de quem é muito falador, quem nao esta a criar tantos tickets,
etc. A equipa do NOC 3 é a que esta desde o inicio a trabalhar com os
dashboards, e utiliza imenso o médulo. Mas infelizmente foi das Gltimas
a usar o Alarm Manager. Portanto ha esta conexao entre se eles estéo a
utilizar totalmente o médulo ou se é Util para eles. Sei que veem
potencialidade, e tenho estado a dar-lhes apoio para construirem
dashboards. Também tenho tido feedback de outras equipas, que me
dizem que querem utilizar. Relativamente a problemas no uso dos
dashboards, é identificar quem esta a causar problemas, os filtros que
precisam de ser criados.

Para ser justo, o principal problema que enfrentamos no uso do médulo
€ identificar quem esta a causar problemas e identificar os filtros que
precisam de ser criados. Nas inUmeras operacbes diarias de um
profissional NOC, ha mais tempo para resolver problemas do que para
tentar identifica-los. O que significa que eu nao tenho muito tempo para
tentar descobrir quando é que um problema vai acontecer, mas sim lidar
com os problemas que estdo a acontecer neste preciso momento. Nos
comegamos a usar os dashboards para tentar detetar esses problemas
antes de eles acontecerem. Porque um alarme expira em 24 horas. E,
portanto, podemos ter uma luz verde que passa a luz vermelha, e
percebemos que algum problema esta prestes a acontecer.

3. Situacdo em que se sentiu confuso/frustrado: Existe uma desconexao
entre os dashboards e a base de dados, porque estao a receber dados
de 2 fontes diferentes. E por isso ndo me parece que os alarmes
estejam alinhados de forma perfeita. Mas diria que é um problema
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menor, ndo esta a causar muita dificuldade. Apenas torna um pouco
mais dificil para o NOC combinar as coisas corretamente.

4. Situagcdo em que se sentiu satisfeito com o uso do moédulo: Logo
quando adquirimos o modulo de dashboards, eu criei um painel para
mostrar qual a equipa/departamento da empresa que estava a ter a
maior quantidade de alarmes. E com um rapido screenshot pude
compartilhar que um departamento estava usando a area de ticketing
com mais eficiéncia do que outros departamentos. Também consegui
identificar qual departamento tinha a maior quantidade de alarmes. Dou
uma olhada nisto, claro que nédo fico a consultar constantemente quem
tem mais alarmes, isto ndo é uma competicdo © Mas € bom poder olhar
para os alarmes que estdo a chegar e dizer para mim mesmo “Ok,
parece que este sistema é o mais problematico, vamo-nos focar em
tentar limpar isto ou automatizar este sistema hoje”. Do ponto de vista
do administrador, este € o sistema de que precisamos para solucionar
os problemas. Do ponto de vista do NOC, eles ja perceberam algumas
coisas sobre os dashboards. Eles podem ou n&o chegar ao topo do seu
dashboard de alarmes - acho que o dashboard provavelmente tinha a
volta de 100 alarmes no momento em que o dashboard detetou o
problema.

Terminologias

1. Seria uma pessoa eficiente e colorida. Definitivamente uma pessoa
que grita na tua cara quando algo esta a correr mal. Uma pessoa Uutil
para ter por perto. Alguém que tem uma ideia muito clara dos problemas
que estamos a enfrentar. E bom ter esse conhecimento, sem ter de o
experienciar. Ou seja, 0 médulo de dashboards aponta os problemas
antes de eles acontecerem, e da-te uma ideia do que vai acontecer a
seguir.

2. No nosso caso, poucas pessoas (s6 a equipa de monitoria) tém
acesso para criar dashboards e isso € bom, porque limitamos esse nivel
de acesso, e, portanto, quem os cria, ja tem um nivel bastante alto de
compreensao das terminologias. Penso que a usabilidade dos
dashboards esta exatamente de acordo com o que os operacionais do
NOC precisam. Ja tentaram acrescentar alguns “flash” e efeitos sonoros
para quando um alarme dispara, mas na verdade eles querem tudo
menos algo que lhes retire espaco para os widgets. Ndo podemos
complicar demasiado. A légica do modulo é mais sobre luz vermelha/luz
verde. Se existe um problema, esse problema é explicado pelo titulo do
widget.

3. Nao tenho nenhum problema em realizar agdes na interface. Acho
que o modulo estd a fazer exatamente aquilo que precisavamos. O
importante € 0 quao clean e acessiveis os dados de alarmes séo
fornecidos. O texto perde-se quando é apresentado num ecra de TV. O
importante é a cor.

Background

1. Trabalha na empresa ha 21 anos (cabo visdo + Altice). E diretor do
NOC, e foca-se na monitoria e aplicagdes. Muitas das suas equipas séo
de nivel 3, sdo equipas que resolvem problemas na linha da frente.

2. Olho para o médulo de dashboards a toda a hora, tenho-0 sempre a
minha frente.

3. Os alertas sao priorizados por severidade. Num mundo ideal, nés
receberiamos alertas que fossem acionaveis. No entanto, ndo estamos
num mundo ideal. O dashboard ajuda-me imenso, eu uso-o para isolar
ou identificar alertas especificos que quero destacar ou chamar a
atencdo, para mim ou para a minha equipa. Por exemplo, ha certos
alertas que eu sei que irdo cair imediatamente nos de alta prioridade.
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Surgem problemas que estdo acima de uma determinada percentagem,
ou porque pode haver um fticket aberto, ou porque alguém deveria estar
a tratar daquilo e ndo esta; e por isso talvez ele tenha aumentado de
gravidade sozinho enquanto esperava para ser resolvido, e agora
acabou por atingir uma escala de gravidade superior.

Estado de Arte

1. No médulo de dashboards posso configurar os seus filtros. Vou dar
um exemplo: alertas do sistema de ficheiros de servidores especificos.
Quando os alertas entram no dashboard, eu posso ver em que nivel de
gravidade é que eles entraram, qual &€ o nivel de gravidade:
minor/major/critical/etc. Normalmente quando surge um alarme critico ou
quando algum alarme j& existente atinge um nivel critico, ele ja foi
isolado para uma equipa, que pode estar a resolvé-lo, pode té-lo em
espera, pode estar a aguardar armazenamento, etc. Quando qualquer
alerta atinge um nivel superior a 98% ou 99%, surge imediatamente um
aviso no ecra. E aqui eu posso fazer um lembrete a equipa, ou posso-
Ihes perguntar porque é que néo estao a tratar do problema. Isso ajuda
a dar uma prioridade extra, embora uma prioridade possa ter sido
definida anteriormente. E um bom lembrete para evitar problemas
futuros.

Produto

1. H& coisas que gostaria de ver. Muitos grupos tém imensos alarmes
nos seus dashboards e tendem a perder algumas coisas. Porque estdo
muito ocupados ou porque tém alguém na equipa que nao é tao
experiente. Se eles souberem que eu configurei algo no painel de
controlo, isso provavelmente tera uma prioridade para eles. Se eles nao
conseguirem entender 0 que € mais prioritario, por exemplo, se tiverem
10 alarmes criticos e se um deles se destacar no dashboard, tera
provavelmente uma prioridade mais alta do que as outras para eles.

Eu uso-o para fazer uma verificagéo high-level. Para ter uma visdo clara
dos alarmes definidos. E poder reportar-lhes e perguntar “porque é que
isto ainda estd aqui ha 1 semana, porque é que ainda temos 3 tickets
por resolver, etc.”. Eles muitas vezes estdo a tentar encontrar um
problema no meio de um monte gigante de muitos problemas. E,
portanto, se eu configurar bem o meu dashboard e se o alimentar com o
conhecimento que tenho, vou poder ver o que desejo e poder ajuda-los
e reportar-lhes coisas.

2. Foi de encontro as minhas expectativas. Mas podia ter mais algumas
coisas. Por exemplo, a possibilidade de usar filtros na janela de alarmes
ativa. Temos filtros 1a que enfrentamos no regex, e queremos ter a
capacidade de aplicar essa mesma regex nos proprios dashboards.
Caso contrario, ndo consigo ser tdo preciso para registar os alertas
importantes. Estou limitado.

Também podia haver a possibilidade de clicar num widget especifico e
abrir uma janela de alerta com esses filtros. Ou seja, ele mostra-me que
ha 2 alertas através do numero, mas podia ser possivel clicar nele e
mostrar uma janela de alarme com esses 2 alertas. Isso iria acelerar as
coisas. Neste momento tenho uma janela aberta com o alarme, e tenho
de ter outra como dashboard, e tenho de andar para a frente e para tras.
O que tenho de fazer é ir para janela com a pesquisa de alarme ativa
para o filtro (que eu sei qual &, porque fui eu que criei). Mas outras
pessoas podem ndo saber. Entdo procuro pela palavra “dash” e todos
os filtros do dashboard aparecem. Considerando que nomeei os filtros
de acordo com o titulo do dashboard, vou poder encontra-lo.

3. Situacdo em que se sentiu confuso ou frustrado a usar o médulo: o ter
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que alternar entre a janela dos dashboards e a janela de alarmes.
Consome tempo. No entanto, ha pessoas que ndo concordam comigo.

Pontos fortes:
- Gosta muito do design dos dashboards;
- Facilidade com que podemos criar dashboards;

- Apesar de ndo usar muito em modo edigdo: drag-and-drop e
redimensionar 0s widgets é muito positivo (quando tenho muitos
widgets, 0 ecra fica muito preenchido e posso jogar com o0 que quero ver
com mais dimensao, aquilo que esta mais critico provavelmente);

- A capacidade que tenho de ativar e desativar coisas - flexibilidade.

Terminologias

1. Um recém-nascido, o nosso bebé. Temos de o alimentar. Ele vai-te
dizer quando algo esta errado. O propésito dele € darmos-lhe atencéo.
Se o alimentarmos e cuidarmos bem dele, se o configurarmos de forma
correta e resolvermos o que ele nos manda, vai ser um bom sistema.

2. O meu conhecimento sobre as terminologias é bastante bom. E
autoexplicativo. Isto € um quadro de notificagées.

No inicio, quando comecei a usar, senti dificuldade em perceber a
diferenca entre o evolutivo e o distributivo.
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APENDICE 6 — Guido testes highlighter

Highlighter Testing

Breve apresentacao da investigadora

Ola, boa tarde. Antes de mais, queria agradecer-lhe novamente a sua disponibilidade e

contributo para com o meu projeto de dissertacao.

Este momento tem como propdsito aplicar a técnica de highlighter testing e com isso
validar e compreender as narrativas presentes neste médulo. Vao existir 3 tarefas que
vou pedir que execute, e no final de cada uma delas passaremos ao exercicio de

highlighter.

Em qgue consiste o highlighter testing?

Irei pedir-lhe que sublinhe:

+ com um marcador verde os termos/zonas da interface que lhe transmitam um

s