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    APRESENTAÇÃO




    Falar sobre UX Writing, para mim, é ter a oportunidade de viajar em um universo que ainda está em desenvolvimento. E o legal disso tudo é que, mesmo com a disciplina ganhando cada vez mais visibilidade no mercado, ainda há muito para desbravar. E, finalmente, agora, temos mais um material riquíssimo para nos ajudar nessa jornada que é muito interessante, mas, também, complexa.




    Entre glossários, vocabulários controlados, guias de tom de voz e outros entregáveis, ainda há muito para ser descoberto e aplicado, já que há outros recursos chegando para estruturar e ampliar ainda mais a área. Mas será que não estamos muito focados no futuro do UX Writing? E o passado? Será que já estudamos (e conhecemos) as raízes da Redação Estratégica para o UX o suficiente? Eu acho que não. E este acho é uma quase-certeza.




    Sendo assim, este White Paper desenvolvido pelo Charlley chega para trazer luz às questões que já conhecemos, para as temáticas que deixamos passar batido e, óbvio, para o que ainda não tivemos tempo de absorver e/ou aplicar. E, mais do que isso, traz uma abordagem científica para um universo em que ainda há muito para ser estudado, reformulado e propagado, mas que não é novo. Portanto, é chegado o momento de explorar ainda mais o universo do UX Writing, só que, agora, com muito mais detalhes. E eu espero que a sua viagem seja fantástica.




    Amanda Moita.


  




  

    PREFÁCIO: UX WRITING É A ARTE DE CONSTRUIR DIÁLOGOS




    Somos seres sociais por natureza. Gostamos de ter amigos, de viver em grupo, de nos sentir parte de uma comunidade. Criamos relacionamentos o tempo inteiro. Alguns são profundos como os relacionamentos amorosos, familiares ou de amizade. Outros são mais corriqueiros e superficiais, como os que temos com vendedores de loja ou mesmo com colegas de trabalho. Não importa. Todos estes relacionamentos só acontecem porque somos capazes de interagir e dialogar uns com os outros.




    Hoje, com a nossa vida transitando entre o mundo real e o virtual, muitos dos nossos relacionamentos acontecem através de uma tela de celular ou de computador. Embora a tela pareça um ambiente frio se comparado a uma interação real, a percepção que temos de um relacionamento pode ser a mesma, desde que ela seja percebida em termos humanos. Para isso, é essencial que a interface estabeleça um diálogo com o usuário e esta é exatamente a missão do UX Writing.




    Mas como construir este diálogo? Vamos voltar um pouco no tempo, mais precisamente ao ano de 1975, onde o filósofo da linguagem Paul Grice lançou o livro “Logic and conversation”. Nele, Grice nos mostra que os diálogos são regidos pelo que ele chamou de princípio da cooperação:




    “Faça sua contribuição tal como é requerida, no momento em que ocorre, pelo propósito ou direção do intercâmbio conversacional em que você está engajado.”




    Eu, você e todos os seres humanos seguimos este princípio no momento em que travamos um diálogo com outra pessoa. É a troca de pequenos pedaços de informação que faz um diálogo tomar forma. Como? Imagine o seguinte cenário: você está caminhando na rua e encontra um amigo. Para começar o diálogo, um cumprimento é necessário. Você faz sua contribuição:




    – Oi, quanto tempo. Tudo bem com você?




    Seu amigo responde a contribuição que, segundo o princípio da cooperação, deve ser no momento em que ocorre e pelo propósito do intercâmbio:




    – Estou bem. Que ótimo te ver. E você? Como está?




    A partir deste momento inicial o diálogo irá se desenvolver naturalmente, feito de pedaços de informações requeridas, respondidas, requeridas novamente, respondidas mais uma vez e assim por diante. Leve isso para o meio digital e você terá um diálogo com o seu usuário feito de forma natural, percebido em termos humanos. Isso vale tanto para um chatbot quanto para os microtextos que orientam o usuário a percorrer um processo de pagamento numa loja virtual, por exemplo.




    Máximas conversacionais




    Paul Grice criou 4 máximas conversacionais para que o princípio da cooperação seja bem entendido numa interação humana. São elas:




    1. Quantidade: a máxima da informação determina que a mensagem deve ser tão informativa quanto necessária. Se o usuário pergunta num chatbot o horário de funcionamento da loja, a quantidade de informação requerida pede que sejam informados os dias e horários nos quais a loja está aberta. Informar apenas os dias é dar menos informação. Informar os dias, horários e uma promoção é dar mais informação.




    2. Qualidade: a máxima da verdade não permite dar informação para a qual não se pode fornecer evidência ou acreditar ser falsa. Se uma empresa informa que responde um e-mail em até 1 dia útil, por exemplo, não pode levar 2 ou mais dias para responder.




    3. Relação: esta máxima determina que a informação prestada deve ser relevante para quem recebe. Se você tem uma página para vender chocolate, publicar notícias sobre mergulho não trará nenhuma relevância para seu cliente.




    4. Modo: esta á a máxima da clareza, ou seja, a mensagem deve ser ordenada, breve e evitar qualquer ambiguidade. Numa comunicação digital, esta máxima adquire uma importância fundamental.




    Como podemos ver, aplicar o princípio da cooperação e suas máximas torna a comunicação mais humana e permite que seja estabelecido um verdadeiro diálogo entre a interface e o usuário.




    O trabalho de UX Writing consiste em estruturar este diálogo num fluxo coerente de comunicação, que se estende pelas telas de uma interface e permite a criação de um verdadeiro relacionamento.




    Nessa obra que Charlley Luz nos traz, temos uma ótima visão de como transformar diálogos em material de trabalho para pessoas que fazem a redação para a experiência do usuário, seja para interfaces digitais e demais experiências propostas.




    Este White Paper é um ensaio sobre a escrita e a experiência, o usuário, onde se aborda as Jornadas de usuários e as Informações estruturadas. É feita uma investigação de como a UX e a UX Writing se relacionam com a área de organização da informação e qual o sentido variado de UX.




    O livro também aborda como o copy (texto publicitário) e o microtexto são aplicados em produtos digitais e quais os Padrões Heurísticos a serem observados. É, então, um ensaio investigativo que busca entender o que um escritor para a experiência faz e o Charlley relaciona isso a algumas bases teóricas em informação, principalmente quanto à Mediação da Informação na interface.




    O livro traz visões sobre o que é experiência e o que é User Experience (UX), sendo possível criar um Desenho da experiência.




    Para os profissionais que migram para a área de redação da experiência ou aqueles que precisam de novas ferramentas, o livro aborda o framework de UX Writing, a Mediação da informação e diálogos, além de considerar a Redação estratégica para UX como fundamento.




    Uma ótima leitura para profissionais de Conteúdos digitais que buscam ferramentas multidisciplinares para a construção de diálogos eficientes para a experiência e que deixa muito claro como se dá relação entre UX Writing e a área da informação que utiliza ferramentas como Controles de vocabulário e taxonomias.




    Por Magerson Bilibio




    Consultor em UX Writing e Diretor da Feed Consultoria


  




  

    OLÁ! VAMOS COMEÇAR.




    Quero desejar boas vindas a você que busca entender o complexo mundo da escrita da experiência do usuário. Essa é uma publicação de estudos para o entendimento e aplicação da UX Writing (Escrita da Experiência do Usuário).




    Um White Paper sempre é uma conversa entre a práxis e a ciência, tem um aspecto técnico mas é aplicável no âmbito profissional, trazendo para a prática metodológica o diálogo necessário.




    Minha experiência profissional, com atuação digital desde 2000, mais a metodologia científica e uma linguagem acessível e de fácil entendimento, resulta neste ensaio.




    Nada é tão novo que não tenha alguma raiz, então vamos atrás das origens da UX Writing e o resultado são formas de como entender esta nova disciplina, herdeira das competências da Arquitetura da Informação e do Design de Interação.




    Espero que as referências, métodos e ferramentas apresentados ajudem tanto no trabalho já desempenhado por quem cuida dos textos das interfaces e da redação dos produtos digitais, como para quem quer passar a trabalhar nisso.




    Você está convidado a conhecer os fundamentos e aprofundar os estudos na área.




    A UX Writing chega como um elemento de desdobramento da comunicação, aplicando as características de personalidade das marcas nas interações nas interfaces, mas também trata da Informação e taxonomias, de usabilidade e da gestão do conteúdo e utiliza-se de dados. Vamos esmiuçar isso.




    Charlley Luz


  




  

    1. UM ENSAIO SOBRE A ESCRITA, A EXPERIÊNCIA, O USUÁRIO




    As informações que antes eram encontradas em livros, documentos e enciclopédias organizadas, hoje compõem complicadas redes mediadas em interfaces de ambientes digitais. Trata-se de recursos, conteúdos colaborativos, gestão de documentos e ambientes virtuais, entre outras, que disponibilizam a informação em tempo real.
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