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RESUMO

Com a presenga cada vez mais frequente das redes sociais na vida das pessoas e agdes de
marketing digital mais popularizadas, passam a surgir plataformas de gerenciamento de redes
sociais que tém o objetivo de oferecer suporte para o trabalho executado pelos profissionais
dessa area. O presente trabalho foca no estudo da interface de usudrio da ferramenta de
gerenciamento de redes sociais mLabs. Desta forma, se investiga os efeitos da interface do
sistema em questdo na experiéncia de seus usudrios. Isso ¢ feito através do método de
inspe¢do semiotica (BARBOSA; SILVA, 2010) e método de avaliagdo de comunicabilidade
(BARBOSA; SILVA, 2010), métodos estes baseados na engenharia semidtica, que foram
aplicados em cenarios de interacdo, a partir de um recorte especifico da mLabs para estudo.
Como principais resultados obtidos, foram identificadas dificuldades em o usuario localizar
elementos na interface e perceber e entender mecanicas de interacdo. Além disso, a disposicao
do layout dificulta a associacdo das fungdes no processo de aprendizado de uso da ferramenta.
Problemas com affordances prejudicaram a recep¢do da metacomunicagdo por parte do
usuario. Ademais, usudrios sentiram falta de mais signos metalinguisticos e de medidas com
foco na prevengao de erros. E, ainda, questdes de hierarquia visual interferem negativamente
no uso do sistema. O estudo desenvolvido permitiu ampliar o olhar para os diversos sistemas
disponiveis no mercado de plataformas de gerenciamento de redes sociais, de modo a
entender suas caracteristicas e oportunidades de atuagdo como profissional de Sistemas e

Midias Digitais.

Palavras-chave: Mlabs. Redes sociais. Gerenciamento de redes sociais. Inspe¢do semiotica.

Avaliacao de comunicabilidade. Experiéncia do usuario. Interface grafica.



ABSTRACT

With the increasingly frequent presence of social networks in people's lives and more popular
digital marketing actions, social media management platforms have emerged that aim to
provide support for the work performed by professionals in this area. The present work
focuses on the study of the user interface of the social networks management tool mLabs. In
this way, the effects of the system interface in question on the experience of its users are
investigated. This is done through the semiotic inspection method (BARBOSA; SILVA, 2010)
and the communicability assessment method (BARBOSA; SILVA, 2010), methods based on
semiotic engineering, which were applied in interaction scenarios, from a cutout specific
mLabs for study. The main results obtained were difficulties for the user to locate elements in
the interface and to perceive and understand interaction mechanics. In addition, the layout of
the layout makes it difficult to associate the functions in the process of learning to use the
tool. Problems with affordances hampered the reception of metacommunication by the user.
Furthermore, users missed more metalinguistic signs and measures focused on error
prevention. Also, visual hierarchy issues interfere negatively in the use of the system. The
study developed allowed us to broaden the look at the various systems available in the market
for management platforms for social networks, in order to understand their characteristics and

opportunities for acting as a professional in Systems and Digital Media.

Keywords: Mlabs. Social networks. Social media management. Semiotic inspection.

Communicability assessment. User experience. Graphic interface.
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1 INTRODUCAO

Com as redes sociais digitais € possivel se comunicar, consumir bens ou servicos,,
aprender, compartilhar experiéncias. De maneira simplificada, as pessoas se conectam nas
redes sociais digitais, seja com algum conteudo, com alguma pessoa e ou empresas.

Como clientes, os individuos estabelecem elos com as organizagdes, sejam elas
privadas ou publicas, € no mundo moderno as redes sociais digitais sdo mais um canal capaz
de estabelecer essas conexdes. Logicamente, esse ambiente tem suas particularidades. A
maneira que alguém se conecta com uma marca em uma rede social pode ser diferente de
como ele se conecta através de um comercial de TV. Entretanto, dado o poder da internet,
cada vez mais empresas percebem que devem gerir melhor suas paginas nas redes sociais com
a finalidade de estabelecer relacdes positivas com seus clientes e os envolver da melhor
maneira possivel. Esse € um cendrio em que o marketing digital pode se destacar.

Neste contexto, surgem plataformas on-line com o objetivo de oferecer servigos
que facilitem o trabalho executado por profissionais € empresas especializadas em marketing
digital. E o caso da mLabs, plataforma digital objeto de estudo deste trabalho.

A mLabs ¢ uma plataforma de gerenciamento de perfis de redes sociais. No
momento de produgdo deste trabalho, ¢ uma empresa com ampla atuagdo no mercado e conta
com mais de 230 mil clientes. (MLABS; 2021, Online). Como concorrentes hd o Etus,
Gerenciagram, Postgrain, entre outros sistemas que oferecem funcionalidades da mesma
natureza. Importante que fique claro que as informagdes sobre a mLabs, mecanicas da
plataforma e até problemas identificados podem caducar com o passar do tempo,
considerando que ela estd inserida em um contexto volatil e dinamico. A plataforma oferece
diversas funcionalidades para seus usuarios, focando em economia de tempo, analises
estratégicas e otimizagdo de resultados para seus usudrios. Programac¢do de postagens ¢ uma
delas. Com essa fung¢do ¢ possivel agendar postagens para serem publicadas em dias e
horarios especificos de maneira automatica. Além disso, com a mLabs os profissionais
conseguem interagir € se comunicar com as pessoas que acompanham as paginas de seus
clientes. Ademais, ¢ possivel extrair diversas estatisticas das paginas gerenciadas. Assim,
esses dados podem ter varias utilidades estratégicas. No capitulo 4 a plataforma sera discutida
com mais profundidade.

Como recurso digital que ¢, pode ser muito positivo que as pessoas que usam o
sistema tenham vivéncias satisfatorias durante o uso da plataforma, isto ¢, consigam cumprir

seus objetivos, ter suas expectativas atendidas de maneira agraddvel, tranquila e com
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facilidade. Diante disso, o presente trabalho estuda sobre a experiéncia do usudrio na
ferramenta de gerenciamento de redes sociais mLabs.

O problema de pesquisa deste trabalho sdo os efeitos da interface do gerenciador
de redes sociais mLabs na experiéncia de seus usudrios. O objetivo geral € investigar os
efeitos da interface do gerenciador de redes sociais mLabs na experiéncia de seus usuarios. Os
objetivos especificos sdo: analise da emissdo metacomunicacgdo por parte do designer, analise
da recepcao da metacomunicagdo por parte do usuario e, por ultimo, relacdo entre emissao e
recepcdo da metacomunicagdo na experiéncia do usudrio da mLabs. Explicando de maneira
simplificada o conceito de metacomunicacgdo, ¢ a comunicagdo entre os utilizadores de um
sistema com as solugdes, visdo e intengdes do designer, mediada pela interface. (BARBOSA;
SILVA, 2010).

O trabalho se justifica diante do cendrio atual, no qual as redes sociais se
fortalecem no cotidiano moderno, assim, impulsionando o mercado de marketing digital. Por
consequéncia, mais profissionais necessitam de plataformas como a mLabs. Além disso, as
experiéncias vividas durante o uso da mLabs podem afetar diretamente a rotina de trabalho
dos profissionais. Ademais, entender melhor sobre estes profissionais como usuarios pode
ajudar a evoluir o mercado como um todo de plataformas gerenciadoras de redes sociais, ja
que o trabalho colabora para conhecer necessidades, desejos ¢ desafios enfrentados pelos
usudrios nas suas respectivas experiéncias de uso. Vale destacar que o autor deste trabalho ¢
um utilizador da mLabs e, por ter contato diariamente com a ferramenta se sentiu estimulado
a investigar sobre seus pontos negativos e positivos.

Quanto a metodologia, o trabalho usa dois métodos de avaliagdo da
metamensagem, o método de inspecdo semidtica e o método de avaliacio de
comunicabilidade, sendo que foram definidos cenarios de interagdo usados nos dois métodos.
Para a escolha das funcionalidades que compdem os cenarios, foi feita uma pesquisa com 50
usuarios da mLabs, no periodo de 01 a 12 de julho de 2021, assim foi possivel identificar as
fungdes mais usadas por eles para criar os cendrios de interagdo. O trabalho contou com
contribuicdes dos usudrios, seja no formulario de pesquisa ou na avaliacdo de
comunicabilidade. Toda interacdo com essas pessoas foi feita de maneira integralmente
remota em virtude da pandemia de Covid-19 e a necessidade de distanciamento social
imposta.

O texto se divide em seis capitulos. Sendo o primeiro a introdugao; seguido por
referencial teorico, a fim de dar base para que o leitor compreenda melhor a pesquisa; depois

metodologia para explicar todo o processo de pesquisa do trabalho; em seguida os dois



métodos de andlise utilizados e, por ultimo, a conclusao.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Nesta sessdo serda apresentado um panorama acerca da tematica de estudo aqui
proposta. Pretende-se apresentar informagdes que permitam compreender um pouco sobre
contextos e conceitos que permeiam o mundo das redes sociais e interfaces graficas. Por meio
de uma revisdo bibliografica, objetiva-se dar base para que o contedo seja mais bem

entendido pelas pessoas interessadas.

2.1 Trabalhos relacionados

Hé uma diversidade de trabalhos que abordam analises que fazem uso do método
de inspecdo semidtica ¢ método de avaliagdo de comunicabilidade. Pode-se destacar o
trabalho intitulado Inspecdo Semiodtica e Avaliacdo de Comunicabilidade: identificando falhas
de comunicabilidade sobre as configura¢des de privacidade do Facebook. (CARVALHO;
LAMMELI; SILVA; CHIPEAUX; SILVEIRA, 2012). Outro trabalho que vale ressaltar ¢
nomeado Inspe¢do Semidtica da Ferramenta [SGVCLIN]: Software para Geracdo e
Visualizagdo de Cartas Linguisticas. (MAGALHAES; SEABRA, 2016). Esse tltimo foi
importante referéncia. Ademais, um trabalho de conclusdo de curso, este também da
Universidade Federal do Ceara, que foi modelo ¢ Avaliagao da comunicabilidade de sistemas
criados por usudrios-designers. (CARNEIRO, 2016). Entretanto, ndo foi encontrada outra
pesquisa com uma plataforma de gerenciamento de redes sociais, tampouco nao foi localizado
qualquer trabalho que coloca uma plataforma gerenciadora de redes sociais como objeto de

estudo.

2.2 Redes sociais digitais

Para iniciar, ¢ valido que se faca a distingdo entre redes sociais na internet e sites
de redes sociais, haja vista que estes termos serdo muito frequentes no decorrer do texto. O
primeiro ¢ a representacdo das conexdes entre os atores sociais. A rede social na internet,
entdo, sdo as relagdes entre as pessoas no ambiente virtual. Por outro lado, os sites de redes
sociais sdo enderecos na internet que tém caracteristicas especificas e que oferecem condigdes
favoraveis para que se estabelecam as conexoes entre os atores sociais (RECUERO, 2009). As
redes sociais digitais tém cada vez mais relevancia no mundo de hoje. Elas passaram a ter

atuacdo direta na rotina das pessoas, em como os individuos se comunicam, na forma como
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criangas e adultos aprendem e até na politica mundial. A todo momento novos sites de redes
sociais desaparecem e outros, ja consolidados, ampliam sua atuacdo. De acordo com Santos e
Santos (2014, p. 05)
[..] a internet, através das tecnologias da informacdo e comunica¢do (computador,
celulares, smartphones, tablets), enquanto possibilidade de comunicagdo e

informagao estd modificando a maneira como as pessoas se relacionam, aprendem e
se comunicam.

Hoje boa parte das pessoas na internet sdo impactadas pelo imediatismo e
consumismo. A tecnologia tem forte atuacdo nessa situagcdo. As noticias chegam até as
pessoas ao mesmo tempo, tudo ¢ muito acelerado, os jovens ndo conseguem se concentrar em
uma mesma atividade e tudo isso impacta no estilo de vida das pessoas. (JUNGER,;
AMARAL; LEITE; PETARNELLA; LUI, 2018).

Outra importante caracteristica das redes sociais e, na maioria das vezes, da
internet como um todo, que vale a pena ser mencionado, uma vez que contribui para formar o
ambiente em que o publico da mLabs trabalha, ¢ a questdo da aproximagao geografica que ¢
gerada na internet. Isso porque o ambiente digital tende a possibilitar que pessoas se conectem
com muito mais facilidade que antes, assim, transpondo barreiras como o distanciamento. E
possivel que individuos que estdo a milhares de quilometros de distancia estabelegam relagdes
de comunicagdo entre si. Profissionais conseguem empregos remotos, pessoas comegam
namoros a distancia, estudantes de outras linguas se comunicam com pessoas do mundo
inteiro para exercitar a pratica de conversagao.

Da mesma maneira que as redes sociais digitais tém a capacidade de aproximar
geograficamente gente de todos os lugares, elas também formam grupos de pessoas que, por
identificarem um nivel de afinidade, passam a interagir. Isso ¢ feito com a ajuda de
algoritmos programados com essa finalidade. No livro O filtro invisivel: o que a internet esta
escondendo de vocé, Pariser (2012, p. 11) destaca:

A nova geracdo de filtros online examina aquilo de que aparentemente gostamos —
as coisas que fazemos, ou as coisas das quais as pessoas parecidas conosco gostam —
e tenta fazer extrapolagdes. Sdo mecanismos de previsdo que criam ¢ refinam

constantemente uma teoria sobre quem somos ¢ sobre o que vamos fazer ou desejar
a seguir.

Sao verdadeiras bolhas sociais criadas pelas redes sociais que fazem com que os
individuos se relacionem com quem tem opinides e gostos parecidos, evitando que pessoas

de pensamentos e caracteristicas diferentes possam estabelecer relagdes. Assim, cada um fica
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em seu ambiente confortavel, o que pode ser uma questdo a ser discutida, uma vez que a
discordancia entre os pares pode ser muito saudavel e produtiva.

As midias sociais podem exercer importante papel no processo de decisdo de
compra dos consumidores. Uma pesquisa feita pela Universidade Metodista de Piracicaba,
intitulada Impactos das redes sociais e influenciadores digitais na decisdo de compra dos
consumidores (2020), obteve como uma de suas conclusdes e que a presenga das empresas
nas redes sociais ¢ fundamental para a construcao de relacionamentos colaborativos com seus
clientes, além de incentiva-los a adquirir os produtos e/ou servigos oferecidos. Isso demonstra
o poder das redes sociais para a questdo comercial.

A revista Exame divulgou em 2021 um levantamento realizado pela consultoria
The Harris Poll para a Sprout Social, na qual compartilhou que "Aproximadamente um a cada
dois empresarios considera que as redes sociais sdo seu canal primario neste momento,
enquanto os demais esperam que isso aconteca nos proximos trés anos." (LOURES;
CASTRO, 2021, Online). Esse cenario aquece o mercado e torna o ambiente de trabalho do
usudrio da mLabs muito promissor. As empresas passaram a dar importancia para seus canais
digitais e reconhecerem que as midias digitais sdo ferramentas fundamentais para as vendas.
Segundo pesquisa sobre o impacto da pandemia do coronavirus em 2019 nos pequenos
negocios, feita em parceria entre SEBRAE e Fundacao Getulio Vargas e divulgada em 2020,
"7 em cada 10 empresas vendem utilizando a internet".

Ja foi levantado a condi¢do das midias sociais terem importante papel nas
questdes comerciais, entretanto, agora vale ressaltar um aspecto importante da maneira que
estas redes sociais podem ser usadas de melhor forma.

No passado, os consumidores ouviam com aten¢@o a transmissao de contetidos pela
midia tradicional, inclusive a publicidade. Eles simplesmente ndo tinham escolha. A
midia social mudou isso. Agora, os consumidores tém a disposicdo um grande
volume de contetido gerado por outros usudrios, o qual eles consideram mais
confiavel e bem mais atraente do que aquele oferecido pela midia tradicional. O que
torna o conteudo da midia social atraente € o fato de ser voluntario e acessado sob

demanda, ou seja, os consumidores optam por consumir o conteudo quando e onde
querem. (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017, p. 175).

Diferentemente da atuagdo tradicional da maioria dos veiculos de TV, por
exemplo, as redes sociais digitais, assim como plataformas de servigos de streaming,
demonstram uma capacidade de atuar como uma via de mado dupla entre anunciante e
consumidor. O ultimo agora pode, por exemplo, responder em um comentario de uma pagina
€ causar repercussao em outras pessoas, tudo isso de maneira dindmica e rapida. Diante disso,

as marcas passam a usar esse ambiente também para buscar mais do que vendas, elas
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procuram criar relagdes profundas com seus clientes. Para isso, elas podem optar pela
estratégia de geracdo de conteudo. "As marcas que estdo realizando um bom marketing de
conteudo fornecem aos consumidores acesso a conteudo original de alta qualidade enquanto
contam historias interessantes sobre si mesmas." (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN,
2017, p. 173).

Fica evidente que as redes sociais digitais agem na vida das pessoas e que elas se
tornam relevantes para as empresas como ferramentas de vendas e relacionamento. Todo esse
contexto ¢ muito dinamico e cria um grande desafio para os clientes da mLabs que trabalham

imersos nessa conjuntura.

2.3 Facebook e Instagram

E importante situar o leitor da relevancia de Facebook e Instagram no periodo de
desenvolvimento deste trabalho, uma vez que eles sdo dois dos sites de redes sociais mais
usados no Brasil e no mundo. Os dados apresentados nesta secdo foram extraidos de
levantamento feito pela, assim como mLabs, plataforma de gerenciamento de redes sociais
SocialPilot no ano de 2021. (BAGADIYA, J. 2021, Online).

O Facebook tem 2,85 bilhdes de usuarios ativos mensais. Nos EUA 69% de todos
os adultos se conectam a plataforma. No Brasil a empresa conta com 140 milhdes de usuarios.
Além disso, o Facebook ¢ responsavel por mais de 45% das visitas mensais as redes sociais.
Devido a grande parcela de atuagdo no mercado, a rede apresenta grande relevancia para
negocios, uma vez que tem um total de 90 milhdes de paginas para pequenas e médias
empresas. A receita de anuncios do Facebook ¢ de US $21.221 (em milhdes), isto ¢, o
dinheiro que a plataforma arrecada em anincios pagos por empresas para que elas alcancem
um publico segmentado.

O Instagram tem 1,15 bilhdo de usudrios ativos. No Brasil ha 95 milhdes de
usudrios. Quanto a importancia para a iniciativa privada, 90% das contas seguem pelo menos
uma empresa no Instagram. 70% dos entusiastas das compras recorrem ao Instagram para
descobrir o produto e 50% dos usuérios do Instagram ficam mais interessados em uma marca

quando veem anuncios no Instagram.
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2.4 Profissional de Social Media

Nesta etapa do texto ¢ importante explicar o que, de fato, um profissional de
Social Media faz. E notavel que as marcas que pretendem vender ou se relacionar com seus
clientes utilizando as midias digitais demandam um trabalho de gerenciamento de redes
sociais e ¢ este o papel central do profissional Social Media.

Para compreender melhor sobre o individuo em questao e sua atuacdo no mercado
de trabalho, vale destacar algumas caracteristicas essenciais para que suas atividades sejam
exercidas. Este profissional precisa ter aptiddo em se comunicar bem com o publico; deve ser
organizado; paciente para planejar e criar conteudos e relatorios. (MELO, 2019). Além disso,
segundo Patel (2021, p. 06), “O profissional de marketing digital deve estar sempre
atualizado, atuando de modo relevante perante o cliente, a concorréncia ¢ os demais
operadores do marketing no mundo digital.”. Isso porque o ambiente digital ¢ muito dindmico
e volatil e estar atento aos acontecimentos ¢ muito importante para o aproveitamento de
possiveis oportunidades, sejam elas uma simples ideia de publicagdao no Instagram ou em uma
incorporac¢do de uma nova tendéncia a sua linha editorial de postagens.

Contudo, comete equivoco aquele que entende como funcdo do Social Media
restritamente a criagdo de postagens nas redes sociais. Gerir as midias sociais de uma marca é
um trabalho complexo e que exige muitas etapas e atividades dos profissionais, a comecar
muito antes da pagina oficial de determinada empresa fazer uma postagem. E necessério criar
uma estratégia a fim de elaborar taticas e planos de agao.

Depois disso, ¢ a vez da execugdo das publicagdes que chegam ao publico, €
necessario haver um trabalho de mensuragdo do resultado para analisar se os resultados
obtidos contemplam o planejamento estratégico criado. Por fim, ainda ha uma etapa muito
importante no gerenciamento de redes sociais, a interagio com os clientes. E preciso
responder as duvidas, reclamagdes e elogios e, ainda, dar atengdo suficiente aos comentarios.
Afinal, as midias sociais ndo funcionam como canal unidirecional. A medida que o contetdo
¢ disparado a audiéncia, concorrentes ¢ Orgdos de controle respondem positivamente ou
negativamente. Desta forma, tdo importante quanto criar postagens ¢ se relacionar bem com
outros usudrios das redes.

Vale destacar também que outros profissionais estdo inseridos no contexto do
gerenciamento de redes sociais. Em alguns momentos eles também podem ser usuarios da
ferramenta mLabs. Diretores de arte, designers graficos, motion designers, editores de video,

redatores e analistas de marketing digital sdo alguns exemplos. Todos estdo envolvidos no
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processo de gerenciamento de redes sociais das marcas. Isso porque a criagdo de uma Unica

postagem pode demandar a acao de diversos individuos trabalhando em cooperacao.

2.5 Experiéncia do Usuario

Para iniciar a abordagem da tematica ¢ importante relatar que a expressao
Experiéncia do Usuario ¢ uma traducao da lingua inglesa User Experience, que popularmente
é abreviado apenas como UX. Dito isto, como definicdo: "E a forma com que vocé sente o
mundo, ¢ a forma que vocé experiencia a sua vida, ¢ a forma que vocé experiencia um
servigo, ou... sim... um aplicativo ou um sistema de computador. Mas ¢ um sistema. E tudo!"
(NORMAN; NIELSEN, 2016). Ou seja, de maneira simplificada e objetiva, pode-se declarar
que UX ¢ o relacionamento entre um individuo e um produto - seja digital ou ndo - servigo ou
objeto. E como alguém se sente quando entra em contato com praticamente tudo ao redor:
felicidade, tristeza, frustragdo, confianga e até o sentimento de indiferenga podem representar
o que alguém experienciou em determinada situacao.

E tudo isso se origina a partir de uma motivacdo. No dia-a-dia das pessoas surgem
problemas e elas buscam meios para soluciona-los ou minimiza-los. E neste momento que
entram em cena aplicativos, websites, servicos e objetivos. Neste cenario em que alguém faz
uso de algo para obter determinado resultado que profissionais podem trabalhar para que a
experiéncia do usudrio seja a melhor possivel. Uma das maneiras que isso pode ser feito ¢
tendo a mentalidade de design centrado nas pessoas:

Design apropriado e centrado no humano exige que todas as considera¢des sejam
abordadas desde o principio, com cada uma das disciplinas relevantes de design
trabalhando juntas como uma equipe. A maior parte do design visa a ser usada por
pessoas, de modo que as necessidades e exigéncias delas deveriam constituir a forga

que impulsiona grande parte do trabalho ao longo de todo o processo. (NORMAN,
2018, p. 13).

Projetar através da perspectiva dos individuos ¢ uma 6tima maneira de buscar
uma boa experiéncia do usudrio. E importante também levar em considera¢ao os contextos de

uso:

O contexto de uso influencia a interagdo de pessoas com sistemas interativos, pois
elas estdo inseridas em determinada cultura, sociedade e organizacdo, possuem
modo proprio de realizar suas atividades, possuem conhecimentos € concepgdes
proprios e utilizam linguagem para interagir com as outras pessoas. (BARBOSA;
SILVA, 2010, p. 10).



23

E importante ressaltar que dificilmente quem projeta um produto, por exemplo,
vive o contexto de uso dos usudrios. Por isso, ¢ tdo importante que o projeto seja centrado nas
pessoas, uma vez que cada um vive uma realidade diferente.

Faz-se necessario destacar para o leitor que a experiéncia do usuario pode ser
tratada tanto em ambientes macro como em micro. Por exemplo, ¢ possivel analisar todo o
processo de compra pela internet de um celular. Da pesquisa por modelos e lojas no ambiente
virtual at¢ o momento em que o produto ¢ deixado na casa do comprador e ele abre a
embalagem para comegar a usar o produto. Podemos investigar se foi facil ou dificil achar o
modelo escolhido, se durante o periodo de compra foi necessario suporte pela equipe de
atendimento da loja e se esse eventual suporte foi eficaz ou ndo, se a entrega foi feita no
periodo informado pela empresa que vendeu o produto, se ao receber o celular a caixa dele
surpreendeu com a organizagdo dos itens que vem dentro ou ndo. E possivel avaliar uma
infinidade de fatores e situa¢do de uma ponta a outra dessa compra. Esse foi um exemplo de
analise de uma experiéncia macro.

Entretanto, por outro lado, existe uma experiéncia mais especifica. Por exemplo, ¢
viavel fazer um estudo sobre a UX de um formulario de contato de um website. Nesse caso ¢
possivel identificar se as informagdes estdo organizadas em uma sequéncia logica, se a
ferramenta oferece possibilidade de complementacdo automatica das informagdes, se em
eventuais erros ela identifica de maneira eficiente onde estd o erro para o usuario, se o
formulario tenta de alguma maneira prevenir eventuais erros, entre tantos outros aspectos que
interferem na UX de um simples preenchimento de formulario. Essa exemplificagdo
demonstra que a experiéncia do usudario pode estar em casos especificos, além de que nas duas
situagdes apresentadas foi possivel observar que ela pode estar em ambientes virtuais ou nao,
visto que na primeira ocasido analisada houve momento que a experiéncia aconteceu fora do
digital, como foi o caso da abertura da caixa do produto. UX estd por todo lado, basta
perceber.

Quanto mais pessoas estudam e aplicam técnicas para evoluir a UX em todos os
ambitos, mais os usudrios ficam exigentes com produtos que tém experiéncias nao tao boas. O
nivel geral que o consumidor recebe s6 aumenta e 0 mundo ganha com tudo isso.

E importante evitar um possivel equivoco: confundir UI (User Interface ou
Interface do Usudario) e UX. O primeiro compreende aspectos visuais. Assim, profissionais
especialistas em Ul sdo responsaveis por questdes como: responsividade, ou seja, fazer com

que o sistema se adapte para que seus elementos sejam bem visualizados pelo usudrio
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independe do tamanho da tela em que esta sendo visto; defini¢do da composicao das cores;
escolha das tipografias; criacdo do layout; uso de icones, entre outras questoes.

Ja os profissionais que sdo especialistas em UX buscam investigar problemas e
criar solugdes para melhorar a experiéncia dos usuérios. Assim, por exemplo, os profissionais
de UX identificam que o publico esta tendo dificuldade em perceber um botdo na tela. A
partir disso, o problema ¢ discutido na equipe de design e o Ul designer fica responsavel por
melhorar essa problematica identificada pelo UX designer. O UI designer vai fazer
modifica¢des, como mudangas no elemento, sejam elas de posi¢do, formato, cor, tamanho a
fim de que o problema seja resolvido. (GRILO, 2019)

Os profissionais de design de interfaces graficas e de experiéncia do usuario
trabalham juntos, em cooperagdo eles conseguem construir um produto digital de qualidade,
mas cada um tem seu papel, embora nada impeca que um saiba um pouco do trabalho do
outro, isso é positivo para o relacionamento dos dois. E importante que fique claro esta

diferenga para que futuramente nao haja confusdo quanto a esta questao.

2.6 Interfaces graficas

E comum, ao necessitarmos executar uma tarefa, fazer uso de ferramentas que, ao
serem manipuladas, nos ajudam a alcancar objetivos. De maneira simples, interfaces sdo estes
utensilios que nos ajudam a concluir nossas tarefas. Elas tém a capacidade de estabelecer a
comunicagdo entre nos e a atividade em questdo. (BARBOSA; SILVA, 2010).

Muito se fala em interfaces voltadas para o ambiente digital e no presente
trabalho, de fato, serdo elas que dominardo as discussdes. Entretanto, ¢ importante ressaltar
que existem interfaces que nao sdo virtuais. Por exemplo, quando alteramos entre as
velocidades de um ventilador estamos interagindo com uma interface. Quando escolhemos o
andar que desejamos ir em um elevador, estamos fazendo isso novamente. Ligar e desligar
uma luz na nossa casa também ¢ mais um exemplo. Isso porque em todos os casos €
estabelecido uma comunicagdo entre noés e¢ o funcionamento de um sistema ou objeto.
Inclusive, ao longo do tempo a definicdo de interacdo foi se estendendo para o ambiente
digital, antes disso ela estava mais ligada a uma sequéncia de estimulos e agdes com o mundo
fisico. (BARBOSA; SILVA, 2010).

E vélido dizer que nem sempre este elo criado pelas interfaces acontece entre
humanos ¢ maquinas. As vezes, ¢ possivel que essa relagdo seja feita entre uma maquina e

outra maquina. Por exemplo, ao interagirmos com um assistente de inteligéncia virtual e
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passamos uma instrucdo a ele que desligue as luzes de toda a residéncia, estamos fazendo com
que uma maquina, o assistente de inteligéncia virtual, interaja com outra maquina, o sistema
de iluminagao da casa.

Focando agora nas interfaces gréaficas, ¢ preciso que seja explorada uma ideia que,
quando bem utilizada, faz com que um produto digital tenha um salto de qualidade a luz da
experiéncia do usudrio: a familiaridade. No ambiente virtual ha diversos padrdes de interagao.
Por exemplo, ¢ convencional na internet que quando um usuario estd navegando em um
website e ele estd em uma se¢do que ndo seja a inicial e ele quiser voltar para ela, basta clicar
na marca da empresa que geralmente fica fixa em um canto da tela que seu objetivo serad
alcangado. A navegacdo em produtos digitais, sejam aplicativos, sites ou sistemas ¢ repleta
destes padrdes de interacdo e eles, geralmente, sdo convengoes criadas. Quando uma interface
segue estes modelos ela se torna familiar para seus usudrios e, muitas vezes, as pessoas tém
essa percepcdo antes mesmo de interagir com o produto digital. Isso contribui para que os
individuos achem a interface intuitiva e isso ¢ 6timo para que ela atinja seus objetivos. "Os
usudrios ndo devem ter de se perguntar se palavras, situacdes ou acoes diferentes significam a
mesma coisa. O designer deve seguir as convencdes da plataforma ou do ambiente
computacional." (BARBOSA; SILVA, 2010, p. 317). Essa ¢ uma das heuristicas de Nielsen -
conjunto de diretrizes e principios divulgados em 1993 - denominada controle e liberdade
para o usudrio.

Um termo que ¢ bem conhecido no mundo dos estudos das interfaces graficas ¢ a
palavra affordance, que sdo "[...] propriedades percebidas e reais de um objeto,
principalmente as fundamentais que determinam de que maneira o objeto poderia ser usado."
(NORMAN, 2002, p. 34). Utilizando um exemplo fora do ambiente digital, quando alguém se
depara com uma alavanca, s6 em olhar para ela ja é possivel saber que se deve puxar o objeto.
Isso ocorre porque as caracteristicas fisicas da alavanca em questdo ja dao pistas necessarias
para os individuos saberem como manipula-la. (BARBOSA; SILVA, 2010). No ambiente
virtual as interfaces estdo repletas de affordances também e eles sdo essenciais para
demonstrarem aos usuarios o que ¢ possivel fazer no sistema. E muito bom que estes
affordances sigam padrdes de interagdo para que os individuos sintam que o produto digital é
familiar. Alguns exemplos de affordances no digital sdo: botdes e barras de rolagem.

Quando alguém interage com uma interface grafica e tem a sensacao de estar no
controle de tudo, tem-se ai um bom indicativo para o sistema. Isso porque se um usudrio sente
isso, significa que ele estd dominando o recurso digital e que ele esté atingindo seus objetivos

com o produto em questdo. Isso acontece quando a interface segue os padrdes de interagdo do
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ambiente virtual, é segura e, constantemente, da feedback para o usuério a fim de guia-lo para
o caminho correto na navegacao. Quando as pessoas se sentem no controle, elas sentem que ¢
facil manipular a interface. Ao contrario disso, elas temem usar as funcionalidades do sistema,
ficam frustradas e podem desistir de usar o recurso digital, o que pode ser uma das piores
situagdes que podem ocorrer. Inclusive, uma das heuristicas de Nielsen, controle e liberdade
do usuario, aborda esse contexto:

Os usudrios frequentemente realizam agdes equivocadas no sistema e precisam de

uma “saida de emergéncia” claramente marcada para sair do estado indesejado sem

ter de percorrer um didlogo extenso. A interface deve permitir que o usuario desfaga
e refaga suas agdes. (BARBOSA; SILVA, 2010, p. 317).

Apo6s abordar a questdo de os utilizadores se sentirem no controle do sistema ao

interagir com a interface, ¢ interessante citar que ha pessoas que muitas vezes ndo t€m a

oportunidade de experimentar essa situagdo pelo sistema nao ter sido projetado levando em

consideragdo a usabilidade delas. Nesse momento, estamos tratando da realidade de pessoas
com deficiéncia. Por isso, a relevancia de discutir mais um conceito, o de acessibilidade:

O critério de acessibilidade esta relacionado a remogdo das barreiras que impedem

mais usuarios de serem capazes de acessar a interface do sistema e interagirem com

ele. Cuidar da acessibilidade significa permitir que mais pessoas possam interagir

com o sistema, tenham elas alguma deficiéncia ou ndo. A intengdo ¢ incluir, ndo
excluir. (BARBOSA; SILVA, 2010, p. 28).

Os profissionais de design de interfaces graficas precisam estar em consonancia
com o mundo. Cada vez mais ha uma preocupagdo com a inclusdo das pessoas com
necessidades especiais em todos os ambitos da sociedade e com o ambiente virtual ndo pode
ser diferente. A ideia é que todos os utilizadores dos sistemas tém a mesma importancia e,
por isso, os recursos digitais devem funcionar para todos.

Para isso, € importante que os profissionais que constroem as interfaces conhegam
as limitagdes de cada tipo de deficiéncia para que as solucdes planejadas e executadas sejam
as melhores possiveis para incluir todos. E preciso que as pessoas com deficiéncia possam
escolher entre uma gama de recursos digitais e que esta escolha seja pelo valor que os
produtos conseguem entregar para elas e ndo porque entregam o minimo para serem usados.

Para muitos, quando se projeta uma interface ¢ levado em consideragao apenas
aspectos estéticos, todavia, a funcionalidade e qualidade da interface passa por muitos outros
aspectos que ndo se restringem as caracteristicas visuais. Por outro lado, o visual ndo pode ser
colocado em segundo plano, uma vez que ele € responsavel por parte do sucesso da interface.

Quando alguém se depara com uma tela de um aplicativo bonita e, mesmo antes de usar o
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produto j& se sente convidada a interagir com o sistema, isso tem uma explicacdo. Ela esta
sendo afetada pelo processamento cognitivo visceral:
[...] responsavel por perceber e reagir rapidamente aos estimulos do ambiente
através dos cinco sentidos — visdo, audigdo, tato, paladar e olfato — e o sistema
motor humano. Esse processamento nos auxilia a decidir rapidamente sobre o que é

bom, ruim, agradavel, desagradavel, seguro, perigoso. (BARBOSA; SILVA, 2010, p.
181).

Esse processamento tem haver com um nivel instintivo e bioldgico. Devido a isso,
tendemos a julgar objetos pontiagudos como perigosos e formas arredondadas como
amigaveis. Por exemplo, de imediato, parece ser mais simples procurar um objeto em uma
mesa com elementos ordenados do que o contrario.

O contrario também acontece, quando alguém se depara com uma interface com
visual jé& considerado ultrapassado e obsoleto, ela ja tende a achar que o sistema € arcaico, mal
construido e dificil de ser usado. E se os usuarios ja comecam a ser impactados pela qualidade
visual do recurso digital antes mesmo de comegar a usar, quando ele comega a interagir com a
interface isso ocorre com muito mais intensidade.

Isso porque o design de interfaces pensa em uma série de questdes, como
exemplos: projeta a disposicao dos elementos no layout, dando maior destaque aquilo que tem
maior importancia; planeja a aplicacdo das cores, sendo coerente com a identidade da marca;
escolhe as tipografias adequadas para transmitir a sensacao que a interface deve transmitir,
define tamanhos de fontes, espacamentos entre linhas e letras, tudo a fim de proporcionar a
melhor experiéncia de leitura possivel para o usudrio; mantém a consisténcia nos elementos
criados por todo o produto, para que as pessoas interajam com mais facilidade com o sistema;
planeja toda a questdo de responsividade, entre muitas outras questdes que o design de
interfaces deve atuar para impactar positivamente o usuario na sua jornada de navegagao.

Para concluir o aprofundamento feito no ambito das interfaces graficas, foram
abordados uma diversidade de tematicas que introduzem ao leitor conhecimentos prévios para

compreensao de aspectos avaliados na ferramenta de gestao de redes sociais mLabs.

2.7 Usabilidade

Para iniciar, ¢ importante definir usabilidade. Segundo a norma sobre requisitos de
ergonomia (ISO 9241-11, 1998), é: "O grau em que um produto ¢ usado por usuarios
especificos para atingir objetivos especificos com eficacia, eficiéncia e satisfagdo em um

contexto de uso especifico.". E possivel que seja definido niveis de usabilidade nas aplicagdes
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e isso estd relacionado com a capacidade de um produto ser usado pelos seus usuarios para
atingir determinados objetivos. (BARBOSA; SILVA, 2010).

As 1ideias de eficédcia, eficiéncia e satisfagdo ajudam a definir o grau de
usabilidade de um recurso em questdo. Eficacia esta ligada a taxa de sucesso das pessoas que
usam produtos na tarefa de atingirem objetivos especificos. Se tudo ocorrer dentro do
esperado e os usuarios alcangarem o que eles querem, significa que o sistema estd sendo
eficaz. Trata-se de resultados finais. Eficiéncia, por sua vez, estda na maneira em que um
usudrio caminha para atingir certo objetivo. Se ele precisa dispor de muitos recursos para
concluir tarefas, o produto ndo foi eficiente. Estes recursos quando se tratam de aplicagdes
digitais, geralmente, sdo tempo e esfor¢o. Dessa vez, trata-se de desempenho durante o uso. E,
por ultimo, satisfacdo, que se trata do nivel de satisfacdo dos usuarios durante a utilizacao de
produtos em meio a um contexto de uso especifico. (BARBOSA; SILVA, 2010).

E de grande importancia que se aborde também o conceito de usabilidade para
Nielsen. Ele resume como um conjunto de principios que, juntos, constroem a usabilidade dos
produtos. (NIELSEN, 1994). Estes aspectos sdo: facilidade de aprendizado, facilidade de
recordagdo, eficiéncia, seguranca de uso e, por ultimo, satisfacdo do usuério.

As pessoas esperam que os sistemas sejam faceis de aprender, afinal, eles existem
para facilitar suas vidas e isso deve acontecer sem muito esfor¢o ou tempo despendido. Um
aspecto que colabora para que pessoas aprendam a usar recursos digitais de maneira facil € o
respeito as convengdes e padrdes de interagdo vigentes.

Outro principio que Nielsen leva em consideragdo em sua definicdo ¢ o de
facilidade de recordacdo. Depois que uma pessoa aprende a usar um sistema, nas proximas
vezes que ela ira utilizar a aplicacdo ela ainda precisa se lembrar como fazer isso, caso
contrario, a todo instante elas irdo necessitar reaprender a como usar o recurso digital, o que
seria despender muito esfor¢co e tempo. Por isso, os sistemas devem buscar ser o mais
consistentes, claros e organizados possivel.

O principio de eficiéncia € a relagdo de produtividade que o usudrio tem ao
interagir com o recurso digital. A aplicagdo precisa fornecer condigdes, por exemplo, de que
pessoas que conhecem muito bem a interface e seus recursos a utilizem de maneira mais
rapida. Isso pode ser feito com o fornecimento de atalhos e com uma fluidez na navegagao.
(BARBOSA; SILVA, 2010).

Outro principio que, para Nielsen, faz parte do conceito de usabilidade ¢ o de
seguranga no uso. Os usudrios precisam estar seguros de que ndo vao tomar medidas

importantes sem inten¢do. A¢des como fechar o sistema e apagar tudo sdo exemplos de
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atitudes que as pessoas devem tomar sempre conscientemente e, para isso, o programa deve
deixar posicionadas na interface de maneira que um botdo de sair, tendo como exemplo, fique
longe de agdes que sdo frequentes acionadas. Por outro lado, sempre que o usudrio executar
alguma atitude e se arrepender, a aplicagdo pode oferecer uma op¢ao de desfazer e voltar
atras. Por exemplo, apds um cadastro ser realizado as pessoas podem querer editar alguma
informagdo que possa ter preenchido de maneira equivocada e o recurso digital deve oferecer
maneiras da edicao ser feita. Um sistema que evite que o usuario faca agdes importantes sem
querer e fornega possibilidade de o usudrio voltar atras, pode ser considerado seguro para uso.
(BARBOSA; SILVA, 2010).

Por ultimo, mas nd3o menos importante, esta o conceito de satisfacdo. Este ¢ um
aspecto subjetivo, pois cada um tem sua experiéncia propria de uso, mas estar satisfeito com a
aplicagdo ¢ muito importante tanto para o sucesso do sistema em si, como para os negocios,
caso seja um recurso de uma empresa. (BARBOSA; SILVA, 2010). Se o usudrio ndo se sente
satisfeito, ele ndo ¢ fidelizado. Sendo assim, ¢ muito importante que os profissionais
envolvidos na criagdo de projetos também pensem em como o recurso digital estd lidando
com os aspectos emocionais das pessoas, pois isso ¢ essencial para a qualidade da
experiéncia de uso.

Concluindo a explanagdo sobre o conceito de usabilidade segundo Nielsen, ¢
importante destacar que todos os aspectos mencionados (facilidade de aprendizado, facilidade
de recordacgdo, eficiéncia, seguranca de uso e satisfacdo do usudrio), muitas vezes, formam um
certo equilibrio, “Dificilmente um tUnico sistema serd muito bom em todos os critérios de
usabilidade, porque ndo ¢ facil articular esses critérios sem que haja perdas em um ou mais
deles.” (BARBOSA; SILVA, 2010, p. 32).

Ou seja, em determinados casos alguns desses aspectos se sobrepdem em
detrimento a outros. Por exemplo, preencher dados utilizando o controle remoto em
aplicativos instalados em Smart TVs pode ser uma tarefa muito desanimadora. Isso porque
embora tenha uma facilidade de aprendizado muito grande, possui baixa eficiéncia, ja que ¢
um processo muito trabalhoso e lento para o usudrio. Em celulares mais antigos que nao
tinham ainda tecnologia touchscreen, as pessoas escreviam usando teclas fisicas. Nele, em
cada tecla tinham 3 ou 4 letras e para seleciona-las era preciso clicar na tecla uma quantidade
de vezes correspondente a letra.

Esse teclado tinha uma eficiéncia maior em comparagdo aos teclados virtuais de
TVs, ja que ¢ bem mais rapido digitar na primeira situa¢do, porém tem menor facilidade de

aprendizado, ja que ¢ mais dificil de aprender em relacdo a digitacdo nos aplicativos de TV.
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2.8 Comunicabilidade

Durante todo o processo de criagdo de uma aplicagdo sdo discutidas solucdes que
devem ser colocadas em pratica para que pessoas consigam fazer uso dessas ideias projetadas.
Entretanto, nem sempre os profissionais conseguem bons resultados na pratica e algumas
vezes o motivo disso sdo problemas de comunicagdo. E justamente ai que se encontra a
questdo da comunicabilidade. Ela consiste na capacidade da interface de comunicar toda a
intencdo da equipe de design aos usudrios. (BARBOSA; SILVA, 2010).

Por exemplo, na rede social Instagram, na versao do aplicativo de maio de 2021,
quando uma publicagdo ainda ndo faz muitos dias que foi postada, no local onde ficaria
indicado a data da postagem, ao invés de ser mostrado ao usudrio o dia especifico, 27 de abril,
por exemplo, ¢ fornecido ao individuo quantos dias faz que o post foi ao ar, por exemplo, ha 2
dias. A questdo € que o sistema s6 contabiliza um novo dia ap6s a publicagcdo completar 24h.

O problema que pode gerar € que alguém pode querer a informacao especifica do
dia que a postagem foi ao ar, mas como o Instagram ndo deixa explicito a hora em que a
publicagdo foi feita ndo se sabe quando exatamente ela foi divulgada. Ou seja, o usudrio acaba
ficando com a duvida. Esse problema de comunicabilidade poderia ser resolvido se o sistema
j& informasse exatamente o dia em que o post tivesse sido feito. Com o exemplo citado da
para perceber que a interface nao foi capaz de se comunicar da melhor forma com o usuério.

Problemas de comunicabilidade podem fazer com que as pessoas precisem fazer
processos de tentativa e erro para executar tarefas. Pode acontecer também de o usudrio

efetuar uma acdo equivocada ou até atrapalhar questdes de eficiéncia.
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3 METODOLOGIA

Nesta sessdo serdo apresentados a natureza da pesquisa, tipos de fontes utilizadas
e tipos de resultados esperados. Também serd detalhado e explicado os dois métodos de
analise de interface que foram utilizados: método de inspecdo semiotica e avaliagdo de
comunicabilidade. Ainda serd abordado o processo de decisdo de quais partes da ferramenta
de gerenciamento de redes sociais mLabs foram analisadas. Por fim, sera explanado como
foram feitas analises com usuarios em contexto remoto em decorréncia da pandemia do novo

coronavirus no meés de agosto de 2021.

3.1 Natureza da pesquisa

O presente trabalho se caracteriza como pesquisa exploratéria, uma vez que busca
investigar aspectos da interface do gerenciador de redes sociais mLabs. Assim sendo, foi feito
um aprofundamento de varias partes do produto em questdo a fim de descobrir pontos
positivos, negativos, peculiaridades, dificuldades que ele gera para seus usuarios,
oportunidades de melhorias, aspectos que sdo fundamentais para o sucesso do uso de seus
clientes, entre outras questdes que foram levadas em consideracdo no aprofundamento e
exploragdo da mLabs.

Para isso, foram utilizados métodos de andlises de interface, juntamente a uma
pesquisa bibliografica que forneceu bases soélidas para construcdo da pesquisa e do
conhecimento. Além disso, o presente trabalho pdde contar com a participagdo de usudrios
reais que atuam no contexto do gerenciamento de redes sociais que puderam testar a mLabs a

fim de fornecer opinides e informagdes para a pesquisa.

3.2 Fontes da pesquisa

O presente trabalho contou com fontes de pesquisas primarias e secundarias.
Primarias porque profissionais que trabalham com gerenciamento de redes sociais e utilizam
outras ferramentas de gestdo, mas nunca tiveram contato com a mLabs, participaram de teste
de comunicabilidade a fim de dar as suas impressdes sobre o produto. Optou-se por esse perfil
de usudrios para o teste, pois sdo pessoas que conhecem demandas reais que recursos digitais
como a mLabs devem atender no mercado e, ainda, por serem individuos que por ja terem

tido contato com outras ferramentas concorrentes, no momento do teste ndo necessitam ter
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uma curva de aprendizado muito grande para interagir com o recurso digital, j& que sdo
familiarizados com ferramentas semelhantes.

Sobre as fontes de pesquisas secundarias foram utilizados livros, artigos,
pesquisas e dados estatisticos divulgados na midia. Essas fontes foram extremamente
importantes para a finalidade do aprendizado e também para a execucao do trabalho. Clarisse
Sieckenius de Souza, por exemplo, ¢ autora referéncia na engenharia semidtica e o
conhecimento produzido por ela foi de muita importancia para o presente trabalho. Outro
exemplo de fonte secundaria muito importante que foi utilizada foi o livro Interagdo Humano
Computador de Simone Barbosa e Bruno Silva que também foi alicerce de muitos dos

conceitos e ideais utilizados.

3.3 Abordagem qualitativa

Quanto aos resultados obtidos neste trabalho, foi buscado uma metodologia que
gerasse resultados qualitativos. Foi buscado compreender e interpretar porque os usuarios
tinham um problemas em uma tarefa especifica do que calcular, por exemplo, o indice de
sucesso dessa tarefa. Tudo isso foi analisado de maneira organizada e com base na
bibliografia base, entretanto, as questdes subjetivas foram levadas em consideragdo nas

analises e nos resultados obtidos.

3.4 Método de inspecao semidtica

E imprescindivel que se detalhe o método de inspecdo semidtica (MIS), para
iniciar, ¢ importante que fique claro que a explanacao a seguir sobre o0 método em questao tem
como base o livro Interagdo Humano-Computador de Simone Barbosa e Bruno Silva.

Dito isto, comecamos a explanagdo sobre o método destacando que ele ¢
fundamentado pela engenharia semiotica, criada por Clarisse Sieckenius de Souza, professora
emérita da PUC-Rio e pesquisadora da area de Interacdo Humano-Computador. A fun¢do do
MIS ¢ avaliar a comunicabilidade de um sistema, conceito este que corresponde basicamente
a capacidade da interface de comunicar toda a intencdo da equipe de design aos usudrios.
(BARBOSA; SILVA, 2010).

O principal objetivo do MIS ¢ analisar a emissdao da metacomunicagdo do
designer codificada na interface grafica. Assim sendo, o método de inspe¢do semiotica nao

necessita que usudrios participem do método, ja que a finalidade aqui ¢ avaliar a emissdo da



33

metacomunicagdo e ndo a recepgdo. E devido a isso que o presente trabalho também utiliza
outro método para avaliar a interface grafica da mLabs, a avaliacdo de comunicabilidade, que
analisa a recep¢ao da metacomunicagdo. Desta forma, os dois métodos se completam e
possibilitam que a andlise aqui feita seja mais profunda e plena. Entdo, o MIS conta apenas
com a participagdo do avaliador que vai ser responsavel por inspecionar a interface.

Existem trés conceitos que devem ser compreendidos pelo leitor a fim de que
possa prosseguir na explanagao sobre o MIS, sdo eles: signos estaticos, signos dinamicos e
signos metalinguisticos. Esses termos sdo signos que constituem a metalinguagem produzida
pelo designer no processo de projeto da interface grafica.

Os signos estaticos tém como fungdo representar o estado do sistema. Além disso,
¢ possivel interpreta-los sem relagdes causais e temporais. Como exemplos de signos estaticos
¢ possivel citar: o layout da interface, icones, botdes, textos, entre outros exemplos. Agora
tratando dos signos dinamicos, eles t€m como funcdo representar o comportamento do recurso
digital, porém este necessita de relacdes causais e temporais para ser interpretado. Estes
signos sdao vinculados a interagdo com a interface. Como exemplos podemos destacar: a
mudanga de cor de um botdo ao passar o mouse sobre ele, a rolagem de elementos em um
carrossel, o zoom em uma galeria de imagens, a exibi¢do de um menu sanduiche que estava
oculto ao clicar no icone em que lhe represente, entre diversos outros exemplos que sdo
possiveis de citar.

Por ultimo, os signos metalinguisticos t€m como funcao se referir a outros signos
da interface grafica. Eles tém a capacidade de comunicar o significado codificados na
interface. Assim, sendo possivel se referir a signos estaticos, dindmicos e até outros
metalinguisticos. Como exemplificacdo, € possivel citar: mensagens de feedback para o
usudrio, alertas, opcoes de ajuda e dialogos.

Agora se tratando do processo de execucdo do método de inspecdo semidtica, ha

um passo a passo que pode ser seguido:
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Figura 01 - Atividades e tarefas método de inspe¢do semidtica

inspe¢do semiética

atividade tarefa

Preparacdo = identificar os perfis de usuarios

identificar os objetivos apoiados pelo sistema
definir as partes da interface que serdo avaliadas
escrever cenarios de interagdo para guiar a avaliagao

Coletade inspecionar a interface simulando a interacdo descrita pelo cenério de

dados interagao

Interpreta¢ao * analisar os signos metalinguisticos e reconstruir a metamensagem
correspondente

analisar os signos estaticos e reconstruir a metamensagem correspondente
analisar os signos dinamicos e reconstruir a metamensagem correspondente

Consolidacdo | * contrastar e comparar as metamensagens reconstruidas nas analises de
dos resultados cada tipo de signo

julgar os problemas de comunicabilidade encontrados

Relato dos * relatar a avalia¢do da comunicabilidade da solugdo de IHC, sob o ponto de
resultados vista do emissor da metamensagem

Fonte: Interagdo Humano-Computador. (BARBOSA; SILVA, 2010)

Na atividade de preparacdo o avaliador deve classificar os perfis de usuarios,
identificar os objetivos do sistema e definir as partes do recurso digital que serdo avaliadas.
Feito isso, € necessario que se crie cendrios de interacdo, que sdo contextos de uso para o
usuario. Isso colabora para que crie tarefas para que sejam analisadas no método.

Passando para a proxima atividade vem a coleta de dados. Nela o avaliador deve
inspecionar a interface grafica seguindo as tarefas que ele propOs a partir dos cenarios de
interagdo que ele criou. Nisso ele analisa os signos estaticos, dinamicos e metalinguisticos
reconstruindo suas metamensagens.

Apo6s tudo isso, o avaliador deve comparar as metamensagens reconstruidas para
0s signos estaticos, dindmicos e metalinguisticos e julgar a comunicabilidade do sistema
analisado.

Na ultima atividade o avaliador precisa relatar o ponto de vista do emissor da
metamensagem, no caso o designer. Isso ¢ feito a partir do que se chama de parafrase da
metamensagem, que consiste em um modelo que deve ser seguido:

"Este é o meu entendimento, como designer, de quem vocé, usuario, é, do que

aprendi que vocé quer ou precisa fazer, de que maneiras prefere fazer, e por qué. Este,
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portanto, é o sistema que projetei para vocé, e esta ¢ a forma como vocé pode ou deve
utiliza-lo para alcangar uma gama de objetivos que se encaixam nesta visao."

Esse modelo deve ser usado de modo que o avaliador va substituindo as partes do
texto pela realidade do caso em que ele estd analisando e, assim, fique descrito as intengdes
do designer com a sua metamensagem proposta. Para o preenchimento do modelo em questio
o avaliador pode ir fazendo perguntas a si mesmo até que chegue as respostas adequadas e,
desta forma, ele possa inserir na parafrase da metamensagem. Ele pode usar indagacoes,
como: para o designer, quem sdo os usudrios do sistema? Na visdo do designer, o que os
usuarios vao querer comunicar ao sistema? O que o designer estd comunicando? Que

objetivos ele espera que o usudrio alcance por meio dessa comunicac¢do? E assim por diante.

3.5 Método de avaliacao de comunicabilidade

Este ¢ o segundo método usado no presente trabalho. Da mesma forma da
explanagdo do primeiro, sera utilizado como base tedrica o livro Interacdo
Humano-Computador de Simone Barbosa e Bruno Silva. O método em questdo também tem
fundamentag¢do na engenharia semidtica e como o proprio nome diz tem como finalidade
avaliar a comunicabilidade de um sistema.

Um dos motivos da escolha do método de avaliagdo de comunicabilidade para
este trabalho € porque ele complementa o método de inspe¢ao semidtica. Isso porque o
segundo avalia a emissdo da metacomunica¢do, ja o primeiro avalia a recep¢do da
metacomunicagdo por parte do usuario. Sendo assim, a unido dos dois faz com que a analise
da ferramenta de gestao de redes sociais mLabs seja mais completa. Diferente do método de
inspecao semidtica, a avaliagdo de comunicabilidade necessita da participagao de usudrios, ja
que ¢ preciso avaliar a recep¢do da metacomunicagdo. Para o presente trabalho, foram
selecionados 5 participantes. O critério de sele¢ao deles foi que seria preciso a participacao de
individuos que sua fun¢do profissional estivesse ligada ao gerenciamento de redes sociais,
entretanto, nunca tendo usado a mLabs. Isso porque o objetivo seria avaliar o uso da
ferramenta pela primeira vez, ja que no caso de usudrios experientes varias falhas do sistema
ficariam mascaradas pela experiéncia dos usudrios. Analisar a primeira vez que alguém esta
interagindo com um recurso digital faz com que seja mais facil identificar os problemas
encontrados pelas pessoas na interagdo com o sistema. Assim sendo, os 5 participantes

selecionados para os testes passam por uma curva de aprendizado consideravel, ja que nunca
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usaram a mLabs, mas ndo ¢ uma curva tdo grande, j& que ja sdo pessoas imersas no contexto
do gerenciamento de redes sociais e, assim, o teste pode ter uma boa fluidez.

A avaliacdo de comunicabilidade consiste em uma analise em um ambiente
controlado em que s@o colocadas algumas tarefas para os participantes e tudo isso € registrado
por meio de video. O método busca identificar os caminhos de interpretacdo dos usudrios,
suas intengdes de comunicagdo e as rupturas comunicativas que acontecem a medida que o
usudrio interage com a interface grafica. No fim da andlise, ¢ possivel identificar problemas
na metacomunicacdo do designer e na comunicagdo geral entre o usuério e o proprio sistema.
Os resultados sdo de carater qualitativos e sdo analises profundas, desta forma, o método em
questdo ndo necessita de uma quantidade muito grande de usudrios participando da avaliagao.
O recomendavel ¢ que 5 a 10 usuarios participem do processo.

Nesse momento, focamos no processo de execucao do método de avaliagao de

comunicabilidade. Assim sendo, o avaliador deve seguir os seguintes passos:

Figura 02 - Atividades e tarefas avaliacdo de comunicabilidade

avaliacao de comunicabilidade

atividade tarefa

Preparacao * inspecionar os signos estaticos, dindmicos e metalinguisticos
= definir tarefas para os participantes executarem

= definir o perfil dos participantes e recruta-los

= preparar material para observar e registrar o uso

= executar um teste-piloto

Coleta de dados * observar e registrar sessdes de uso em laboratério
= gravar o video da interacdo de cada participante

Interpretacao * etiquetar cada video de interacao individualmente
Consolidacao dos = jnterpretar as etiquetagens de todos os videos de interacao
resultados "

elaborar perfil semiético

Relato dos resultados = relatar a avaliacdo da comunicabilidade da solugdo de IHC, sob o
ponto de vista do receptor da metamensagem

Fonte: Interagdo Humano-Computador. (BARBOSA; SILVA, 2010)

Como primeira tarefa o avaliador deve inspecionar os signos estaticos, dindmicos
e metalinguisticos. Contudo, caso ja tenha feito isso em um eventual método de inspec¢do

semiotica, isso € dispensavel nesse momento. Apos isso, deve definir as tarefas para os
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participantes executarem a partir de cendrios de interag¢do criados. Também deve ser definido
o perfil dos participantes que serdo recrutados para a avaliagdo e o material que ira registrar
todo o teste. Isso porque os principais instrumentos utilizados para analise sao as capturas de
video e dudio durante as execucdes das tarefas pelos participantes. Para fechar a atividade de
preparacdo, ainda deve ser feito um teste-piloto. Isso para evitar eventuais erros nos testes
reais, assim, € possivel identificar falhas e corrigi-las antes dos testes propriamente ditos
iniciarem.

Comecando a atividade de coleta de dados, existe a coleta das informagdes de um
pré-teste, depois a observagdo dos usudrios executando as tarefas e a entrevista pos-teste.
Destaque aqui para os videos coletados.

Na atividade de interpretagdao ¢ o momento que o avaliador usa etiquetas para os
momentos em que ha ruptura na comunicagdo. Isto ¢, situagdes em que OS usuarios
demonstram ndo ter compreendido a metacomunicacdo do designer ou momentos que 0s
participantes ndo conseguem expressar suas intengdes de comunicagdo na interface. Entdo,
quando o avaliador identifica uma ruptura de comunicagdo ele aplica uma etiqueta para o
momento, como: "cadé?", "e agora?" ou "o que ¢ isto?". E como colocar palavras na boca dos
usudrios mesmo sem eles, necessariamente, se expressarem em forma de frases. A partir da
atenta observagdo o avaliador decide inserir uma etiqueta. O método de avaliacdo de
comunicabilidade conta com as seguintes etiquetas: Cadé? E agora? O que ¢ isto? Epa! Onde
estou? U¢, o que houve? Por que ndo funciona? Assim ndo da. Vai de outro jeito. Nao,
obrigado! Pra mim estd bom. Socorro! e Desisto.

Explicando agora cada uma das etiquetas. O Cadé?” ¢ usado quando o usuario
tem a necessidade de expressar sua intencdo de comunicacdo, mas ha uma ruptura de
comunica¢do quando ele ndo consegue interpretar os signos codificados na interface. Isto &,
ele até sabe que existe uma determinada funcionalidade, entretanto, ndo consegue localizar.
Quando isso acontece, geralmente os participantes da avaliacdo passam a percorrer a interface
em busca de encontrar seu objetivo. Quanto mais tempo passa e o desgaste do usudrio
aumenta, maior ¢ a gravidade da ruptura no sistema.

Agora se tratando da etiqueta “E agora?”, ela deve ser sinalizada na avaliacao
quando o usudrio ndo sabe o que fazer para concluir a tarefa e deseja descobrir qual é o
proximo passo. Isso ocorre porque os signos codificados na interface, na interpretacdo do
usudrio, nao contribuem para que ele avance na dire¢do de seu objetivo. Por isso, geralmente
quando isso acontece ele faz uma varredura da interface buscando pistas. Inclusive, nesse

momento os individuos buscam consumir todo tipo de dica, instru¢ao e feedback do sistema.



38

A etiqueta “E agora?” parece com o “Cadé?”, mas a grande diferencga ¢ que a primeira deve
ser usada quando usuario ndo sabe o que fazer para concluir a tarefa, ja a segunda ele sabe, s6
nao sabe onde. Quando o avaliador fica na davida de qual usar ele deve sana-la na entrevista
pOs-teste.

A etiqueta “O que ¢ isto?” deve ser empregada quando o usuario ndo consegue
interpretar os signos estaticos e dinamicos. Isso pode acontecer caso seja usado na interface,
por exemplo, codigos que nao sejam adequados para o publico-alvo. Quando acontece de as
pessoas ndo conseguirem interpretar os signos elas passam a buscar na interface dicas e
instrucdes, assim, elas passam a percorrer o sistema nessa busca. Mais uma vez, esse
comportamento pode ser confundido com outro tipo de ruptura. Agora, a confusdo pode ser
com as etiquetas “Cadé?” e “O que ¢ isto?”. A diferenga ¢ que se o usudrio estiver
percorrendo a interface com o objetivo de descobrir como interpretar os significados
codificados, trata-se de um caso isolado da etiqueta “O que ¢ isto?”. Por outro lado, se ele esta
procurando algo e sabe o qué, pode ser uma combinagdo de “O que € isto?”” com “Cadé?”. Ja
se ele ndo sabe o que esta buscando, provavelmente ¢ uma combinagao de “O que ¢ isto?”
com “E agora?”.

A etiqueta “Epa!” deve ser usada quando o usudrio executa uma agdo e
rapidamente percebe que ele ndo queria fazer aquilo. Um exemplo € quando clica em um item
de um menu por engano quando queria ter clicado em outro. Essa situagdo pode acontecer
devido uma ambiguidade de um determinado signo na interface. Quando o usuario comete
equivocos e percebe em seguida que errou, ¢ comum que ele tente desfazer a situa¢do. Essa
tarefa de corrigir sua Gltima acdo pode ser simples e rapida ou pode demandar mais tempo e
esforco do individuo.

Tratando agora da etiqueta “Onde estou?”, ela deve ser usada quando o usuario
tenta fazer algo que funciona no sistema, mas ndo no contexto em que ele esta tentando. Um
exemplo disso é quando o usuario tenta interagir com um elemento da interface que estd em
um estado desativado ou bloqueado. Ou seja, o individuo esta dizendo algo para o recurso
digital que ele ¢ capaz de entender, mas ndao naquele contexto. Sendo assim, o usuario
demonstra estar perdido em relacdo ao contexto atual, por isso, utiliza-se a etiqueta “Onde
estou?” diante dessa ruptura comunicativa.

“Ué, o que houve?” essa etiqueta deve ser empregada quando o usuario nao
percebe ou ndo entende o feedback que o recurso digital da a ele. Isso pode ocorrer em

decorréncia de uma ambiguidade do signo utilizado pelo designer ou até mesmo por falta de
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familiaridade do usudrio com a expressao usada no sistema. Geralmente, os individuos
repetem a operagao, ja que ele nao percebeu o feedback do sistema.

A etiqueta “Por que ndo funciona?” deve ser usada quando acontece de o usuario
ndo obter os resultados esperados e ele ndo entende o motivo. Para ele, foi feito tudo certo,
mas ndo aconteceu o que queria, houve uma quebra de expectativa. Diversas vezes as pessoas
tentam repetir a operagdo executada com o objetivo de identificar onde estd o erro. Toda esta
situagdo significa que nao ha uma sinergia entre a visdo do designer e a expectativa do
usuario. Pode acontecer de o avaliador ter divida em qual etiqueta usar: “Ué, o que houve?”
ou “Por que ndo funciona?”, mas a grande questdo estd na percep¢do e compreensdo do
usuario. Na primeira o individuo ndo percebe nem compreende o que aconteceu. Na segunda,
0 INVerso ocotre.

“Assim nao da” ¢ uma etiqueta que ¢ utilizada quando o usudrio estd em um
percurso de interacdo e no meio do caminho ele desistiu por considera-lo improdutivo.
Quando isso acontece, geralmente, o individuo busca desfazer suas agdes e procurar um novo
caminho para seguir. Essa situacao pode acontecer por uma ambiguidade dos signos.

A etiqueta “Vai de outro jeito” deve ser aplicada quando o usudrio consegue
concluir uma tarefa, mas ele faz isso utilizando um caminho de interagdo mais longo do que o
normal. Vdrias vezes ha formas diferentes de se concluir uma tarefa, mas geralmente o
designer pensa em uma maneira mais facil e rapida, quando o usudrio nao segue esse
percurso, podemos usar a etiqueta “Vai de outro jeito”.

“Nao, obrigado!” ¢ uma etiqueta que ¢ empregada quando o usudrio opta por um
caminho de interagdo que ndo ¢ o predileto do designer, embora ele conhe¢a o percurso
preferido do designer. Isso sugere que o sistema pode ndo estar seguindo as preferéncias do
seu publico-alvo e, além disso, pode indicar que o recurso digital poderia ter formas de
customizagdo para satisfazer melhor o usuario.

A etiqueta “Pra mim estd bom” deve ser usada quando o usuario acha que
concluiu a tarefa, entretanto, ele ndo finalizou. Isso acontece, geralmente, por falta ou erro de
feedback.

“Socorro!” ¢ uma etiqueta que sinaliza que o usudrio precisou de ajuda para
concluir uma tarefa. Isso ocorreu porque ndo conseguiu interpretar os signos estaticos e
dindmicos e, por isso, precisou recorrer aos signos metalinguisticos.

A ultima etiqueta utilizada no método de avaliagdo de comunicabilidade ¢ a
“Desisto”. Nesse caso, o usuario desiste de concluir a tarefa e, diferente da “Pra mim esta

bom”, aqui ele tem consciéncia de que nao a concluiu e estd, de fato, desistindo.



40

No final da avaliacdo, existira uma lista de todas as etiquetas aplicadas, sendo que
cada uma estara associada ao trecho do video correspondente a sua respectiva situagdo, além
de claro, todas as anotacdes. A seguir, hd uma tabela com as explicagdes das etiquetas de

maneira condensada, a fim de facilitar a consulta.

Tabela 01 — Sintese dos significados das etiquetas da Avaliacdo de Comunicabilidade
Etiqueta Explicacao

A O usudrio sabe que existe uma determinada
Cadé? . : - .
funcionalidade, entretanto, ndo consegue localizar.
E agora? O usuario ndo sabe o que fazer para concluir a tarefa.
Empregada quando o usuario nao consegue
interpretar os signos da interface.
Usada quando o usuario executa uma a¢ao sem

O que ¢ isto?

Epa! . ~ !

intencdo e percebe que se equivocou.

Usada quando o usuario tenta fazer algo que funciona
Onde estou? no sistema, mas ndao no contexto em que ele esta

tentando.

Empregada quando o usuario nao percebe ou ndo
entende o feedback do recurso digital.

Usada quando acontece de o usuario nao obter os
Por que nao funciona? resultados esperados e ele ndo entende o motivo. Ha
uma quebra de expectativas.

Usudrio estd em um percurso de interagdo € no meio
do caminho desiste por considera-lo improdutivo.
Quando o usuario consegue concluir uma tarefa, mas
Vai de outro jeito faz isso utilizando um caminho de interacao mais
longo do que o normal.

Empregada quando o usuario opta por um caminho de
Nao, obrigado! interagdo que nao ¢ o predileto do designer, embora
ele conheca o percurso preferido do designer.
Quando o usuario acha que concluiu a tarefa,
entretanto, ele ndo finaliza.

Socorro! O usuario precisa de ajuda para concluir uma tarefa.

Desisto Usuario desiste de concluir a tarefa.
Fonte: elaborada pelo autor.

U¢, o que houve?

Assim nao da

Pra mim estad bom

Na atividade de consolidacao dos resultados, o avaliador interpreta o conjunto de
etiquetas que ele colecionou durante a avaliacdo. Neste momento ele deve levar em
considera¢do: a frequéncia e o contexto em que ocorre cada etiqueta; a sequéncia das
etiquetas; o nivel dos problemas relacionados aos objetivos dos usudrios e outras ontologias
ou classes de problemas de IHC oriundas de outras teorias, abordagens e técnicas. Isso porque
tudo isso pode interferir em sua interpretagdo. Essa interpretacdo das etiquetas ajuda o

avaliador a identificar se houve problema na recep¢ao da metamensagem ou se a comunicagao
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usuario-sistema ¢ bem sucedida. No caso de existir problemas, o avaliador tem a capacidade
de os identificar e dizer os motivos.

Concluida a interpretagdo das etiquetas, ¢ o momento do avaliador elaborar o
perfil semiotico do sistema e explicar seus problemas de comunicabilidade. Assim como o
método de inspecdao semiotica, o avaliador deve reconstruir a metamensagem do designer em
relacdo a maneira em que ela é percebida pelo usuario. Para isso, ¢ feito uso da parafrase da
metamensagem:

Este ¢ o meu entendimento, como designer, de quem vocé, usuario, ¢, do que
aprendi que vocé quer ou precisa fazer, de que maneiras prefere fazer, e por qué. Este,
portanto, ¢ o sistema que projetei para vocé, e esta ¢ a forma como vocé pode ou deve
utiliza-lo para alcangar uma gama de objetivos que se encaixam nesta visao.

Apos isso, o ultimo passo ¢ construir o relato dos resultados. Para isso, o avaliador
deve descrever: os objetivos da avaliagdo; uma breve descricdo do método para auxiliar o
leitor a compreender como os resultados foram obtidos; o numero e o perfil dos avaliadores e
dos participantes; as tarefas executadas pelos participantes; o resultado da etiquetagem, em
geral contabilizando as etiquetas por usudrio e tarefa; os problemas de comunicabilidade

encontrados; sugestdes de melhorias e o perfil semidtico do sistema.

3.6 Analises com usuarios em contexto remoto

O presente trabalho tem sua producdo imersa no contexto da pandemia do
coronavirus que tomou forga no Brasil a partir do ano de 2020. Devido a isso, ¢ importante
que medidas de isolamento social sejam aplicadas com a finalidade de conter o avanco da
doenca no mundo. A questdo ¢ que o método de avaliagdo de comunicabilidade necessita de
participagdes de pessoas para coleta de dados. Diante disso, a solucdo ¢é fazer a participagdo
dos usudrios de maneira remota.

Como ferramenta base para os testes com usuarios foi escolhida a plataforma
StreamYard. Sua principal funcionalidade ¢ a de transmissdes ao vivo. Para o presente
trabalho o recurso em questdo oferece suporte para a realizagdo de chamadas de videos com
os participantes da avaliacdo. Além disso, € possivel que as pessoas compartilhem suas telas
para que seja possivel acompanha-las interagindo com a interface grafica da mLabs. Ademais,
as video chamadas podem ser gravadas e isso € 6timo, uma vez que esse € o principal recurso

analisado pelo método de avaliacdo de comunicabilidade.
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3.7 Recortes da mLabs para analise

A ferramenta de gerenciamento de redes sociais mLabs ¢ bem robusta e conta
com uma quantidade grande de funcionalidades, oferecendo varias possibilidades de interagdo
para seus usudrios. Desta forma sendo uma tarefa bem complexa a de analisar a mLabs na sua
plenitude e demandando recursos inviaveis para a finalidade do presente trabalho. Diante
disso, ha a necessidade de fazer um recorte na plataforma em questdo a fim de ser possivel ser
feita uma andlise mais profunda e proveitosa.

Com a tarefa de selecionar trechos e funcionalidades da mLabs para analise,
surgiu a ideia de produzir um questionario como ferramenta de pesquisa com a finalidade de
gerar embasamento para os recortes necessarios da plataforma em questdo para andlise.
Assim, foi produzido um formulario online usando o Formulédrios Google. Com ele foi
possivel criar as perguntas, compartilhar o material e analisar os resultados obtidos. Este
questionario, que manteve-se coletando dados no periodo de 1 a 12 de julho de 2021, foi
direcionado as pessoas que usam a mLabs no seu dia-a-dia. O objetivo era saber quais as
funcionalidades que elas mais usam na sua rotina de trabalho e analisar estes recursos no
presente trabalho.

O formuléario online foi compartilhado em diversos grupos formados por
profissionais de Social Media na rede social digital Facebook e contou com 50 participantes.
A primeira pergunta feita no questionario foi: "Vocé ja usou o gerenciador de redes sociais
mLabs?" O objetivo dessa indagacdo era de excluir da analise alguém que recebeu o
formulério para responder, mas nunca usou a ferramenta em questdo. 100% dos participantes

usaram a plataforma em questao.
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Figura 03 - Resultado pergunta 1 de formulario online

Vocé ja usou o gerenciador de redes sociais mLabs? @

50 respostas

® Sim
® Nao

Fonte: Questionario online de produgio propria

As proximas trés perguntas tém como objetivo entender um pouco sobre o
participante da pesquisa. Sdo elas: "Que atividade vocé desempenha?", sendo que nessa
pergunta era possivel que o participante acrescentasse alguma opg¢do que ndo estava na
criacdo do formuldrio; a segunda pergunta foi "Ha quanto tempo vocé trabalha com rede
social?" e a terceira foi "Qual seu nivel de experiéncia em relagdo a mLabs?". Os resultados

estdo nas proximas imagens.



Figura 04 - Resultado pergunta 2 de formulario online

Que atividade vocé desempenha?

50 respostas

Fonte: Questionario online de produgao propria

Figura 05 - Resultado pergunta 3 de formulario online

Ha quanto tempo vocé trabalha com rede social?

50 respostas

Fonte: Questionario online de produgado propria

@ Social Media

® Jomalista

@ Redator

@ Diretor de arte

@ Diretor de criagéo

@ Dono de loja de iPhone
@ Gerente de marketing

@ Menos de 1 ano
@® Entre 1 e 2 anos
@ Entre 2 e 3 anos
@ Mais de 3 anos

44
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Figura 06 - Resultado pergunta 4 de formulario online

Qual seu nivel de experiéncia em relagdo a mLabs? @

50 respostas

30

20

2 (4%)
0 (0%)

Fonte: Questionario online de produgio propria

O resultado das trés perguntas mostradas nas imagens anteriores nos faz concluir
que os participantes da pesquisa na sua ampla maioria sdo profissionais da area Social Media,
mais precisamente 43 das 50 pessoas que responderam o questionario. Os outros 7
participantes se dividiram em: jornalista, redator, diretor de arte, diretor de criagdo, dono de
loja e gerente de marketing. A quantidade de tempo que ja trabalham na area foi bem
dividida, sendo 19 que trabalham ha mais de 3 anos na area, 13 trabalham entre 1 e 2 anos, 11
trabalham ha menos de 1 ano e, por Gltimo 7 trabalham entre 1 e 2 anos. Além disso, na escala
de 1 a 5 em experiéncia em relagdo a mLabs, 44% dos individuos consideram ter nivel 4 de
experiéncia, 30% consideram ter nivel 5, 22% consideram ter nivel 3 e 4% nivel 2. Ninguém
se classificou como nivel 1. Ou seja, no geral, os usudrios consideram ter boa pratica com a
plataforma em questdo, o que ¢ 6timo para o questionario, ja que ¢ buscado identificar as
funcionalidades mais utilizadas pelos usuarios e pessoas experientes com a plataforma

aumentam a confiabilidade nas respostas em relagdo ao objetivo pretendido
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As funcionalidades da mLabs podem ser divididas em cinco grandes areas. Sao
elas: agendamento de postagens, calendario de postagens, respostas ao cliente, geracao de
relatorio e workflow para a equipe. No capitulo seguinte do presente trabalho essas areas e
suas funcionalidades serdo mais profundamente explanadas. Agora, o mais importante ¢
descobrir quais funcionalidades sdo mais usadas em cada grande area, uma vez que a partir
disso serdao montados os cenarios de intera¢do dos usuarios na avaliacdo de comunicabilidade.

Na pergunta 5 o objetivo era saber qual funcionalidade ¢ mais utilizada dentro da

area de agendamento de postagens e ¢ possivel visualizar o resultado na imagem a seguir:

Figura 07 - Resultado pergunta 5 de formulario online

Agendamento de postagens: qual dessas funcionalidades vocé mais usa? I_D

50 respostas

@ Agendamento de miiltiplos posts

® Agendamento de um post para vérias
redes sociais
Agendamento de um post para vérios
perfis

@ Agendamento de um post com
configurages avangadas (Ex: No
Facebook Imagem 360° ou adigdo de
localizagdo)

Fonte: Questionario online de produgdo propria

Essa pergunta obteve respostas muito divididas. 40% das pessoas responderam
que a funcionalidade que mais usam na mLabs ¢ a de agendamento de multiplos posts. 38%
responderam que usam mais a funcdo de agendamento de um post para varias redes sociais.
Essa diferenca foi muito pequena e irrelevante. A primeira funcdo foi escolhida por 20
participantes, enquanto a segundo por 19, diferenca de apenas uma pessoa. A terceira
funcionalidade mais usada foi a de agendamento de um post para varios perfis com 20% e 10
pessoas tendo escolhido essa funcdo. Na sequéncia, com apenas 2%, uma Unica pessoa
marcou que usa mais a funcionalidade de agendamento de um post com configuragdes
avancadas.

A pergunta da area de calendario de postagens obteve os seguintes resultados:
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Figura 08 - Resultado pergunta 6 de formulario online

Calendario: qual dessas funcionalidades vocé mais usa? lg

48 respostas

@ Agendar novo post via calendario
@ Editar post via calendério

@ Clonar post

@ Filtrar posts para visualizagao

Fonte: Questionario online de produgio propria

No caso da pergunta 6 ¢ possivel notar uma diferenca significativa entre as
funcionalidades, no caso, foi a de agendar novo post via calendéario com 66,7% e 32 pessoas
escolheram essa funcgao.

A pergunta 7 da éarea de resposta ao cliente teve uma maioria mais evidente ainda,
com 89,5% para funcionalidade responder pessoas no Facebook via inbox. E possivel

visualizar isso na imagem a seguir:
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Figura 09 - Resultado pergunta 7 de formulario online

Resposta via inbox: qual dessas funcionalidades vocé mais usa? @

38 respostas

@ Responder pessoas do Facebook via
inbox

@ Responder avaliagbes do Google via
inbox

Fonte: Questionario online de produgio propria

Na pergunta 8 da area de geracgdo de relatorio o ato de acompanhar estatisticas foi
sinalizado como mais utilizado com 82% se sobressaindo em relacdo a fung¢do de gerar

relatorios que ficou com 18%. Veja a imagem a seguir do grafico:



Figura 10 - Resultado pergunta 8 de formulario online

Geragao de relatorio: qual dessas funcionalidades vocé mais usa?

50 respostas

@ Gerar relatdrio
@ Acompanhar estatisticas

Fonte: Questionario online de produgao propria
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A ultima pergunta em relagdo as funcionalidades foi a referente a area de workflow da

equipe, que teve como fun¢do mais usada a de criar demanda com 69,2%, sendo mais usada

que a de aprovacao de demanda, que ficou com 30,8%. Veja a seguir:

Figura 11 - Resultado pergunta 9 de formulério online

Workflow: qual dessas funcionalidades vocé mais usa?

39 respostas

@ Criar demanda
@ Aprovagio de demanda

Fonte: Questionario online de produgao propria

O
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A ultima pergunta do questionario online foi: "Quer ajudar adicionando mais alguma
contribuicao?". Essa indagacdo subjetiva tinha como fim extrair alguma informacao do
participante extra que ndo estava contida nas perguntas objetivas anteriores. A maioria das
respostas foram no sentido de um acontecimento que aconteceu em um periodo proximo a
realizacdo da pesquisa, na qual as redes sociais Facebook e Instagram restringiram varias
funcionalidades da mLabs, o que gerou grande insatisfacdo de seus usuarios. Nesse contexto,
varias pessoas aproveitaram essa Ultima pergunta para demonstrarem suas insatisfacdes.
Entretanto, algumas informagdes importantes foram extraidas.

Um participante escreveu que "A parte de relatorio é usada mais para puxar as
informacdes que para gerar o pdf, j& que o layout ¢ extremamente horroroso.". Essa pessoa
reafirmou o que a pergunta objetiva demonstrou, que as pessoas usam a area de relatorios
mais para acompanhar estatisticas do que gerar os relatdrios diretamente na mLabs. Outro
participante escreveu: "Acho que as funcionalidades sdo muito boas, a variedade das
plataformas e as configuragdes avancgadas!" De fato, a mLabs possui varias funcionalidades
avangadas o que, de certa forma, pode ser um ponto de diferenciacdo dos concorrentes. A
ultima opinido a ser destacada ¢ que: "De todas as plataformas a mLabs ¢ a mais fécil de se
mexer ¢ com a visualizagdo mais simples. Porém, muito limitada com funcionalidades para
Instagram. As vezes compensa mais fazer os posts manualmente.". Para esse participante as
configuragdes avancadas ndo sdo suficientes, embora ele exale a facilidade de uso e sua

visualizacdo, o que ¢ bem interessante.
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4 METODO DE INSPECAO SEMIOTICA

Neste capitulo do presente trabalho se dara a analise da mLabs utilizando o
método de inspecdo semiotica (MIS), no qual tem como objetivo inspecionar a interface
grafica para analisar a emissd@o da metacomunicagdo do designer codificada na interface com

a finalidade de encontrar problemas de comunicabilidade.

4.1 A mLabs

Para iniciar o método de inspecdo semiotica (MIS) é valido abordar um pouco
sobre uma parte fundamental do objeto de pesquisa deste trabalho, a plataforma de
gerenciamento de redes sociais mLabs. Para visualizar um video que apresenta uma visao
geral da plataforma, clique aqui. Muitas equipes e profissionais utilizam como ferramenta de
trabalho recursos digitais como a mLabs. Isso porque esse tipo de sistema oferece varias
funcionalidades a mais que as redes sociais ndo disponibilizam de forma nativa para seus
usuarios. Neste contexto, diversos individuos envolvidos na atividade de geréncia de redes
sociais fazem uso da mLabs, tais como: social medias, redatores, diretores de arte, dirctores
de criacdo, gerentes de marketing, empreendedores, entre tantas outras pessoas que se

encaixam no publico-alvo da mLabs.



Figura 12 - Tela principal mLabs
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I Logo |
-liente i
e DASHBOAF AGENDAR POST

AGORA VOCE TEM ACESSO A DASHGOO!

Liveramos este beneficio por 3 meses, a partir de 22/06, paro vocé
que tem o Plano Profissional, Para validor, ocesse o site do Saiba maisi

DashGoo, crie a sua conta, chame o atendimento no chat deles e
informe que é cliente da miabst

OO

Twitter

o O
Google Meu Negocio

Conectar

in B o B O-

Pinterest Linkedin YouTube Google Analytics

Conectar Conectar Conectar Conectar

COMO MELHORAR SEU MARHETING DIGITAL?

1 = B

Cnie piginas web para conseguir Cadostre seus concormentes na Impulsione seus posts do

e -

s com o segio de canais Instagram para ter mais resuliados

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 14/07/2021

Explanando um pouco sobre os objetivos apoiados pelo sistema

€ Suas

funcionalidades, ¢ possivel notar que a mLabs tem 9 paginas principais: Dashboard, Agendar

post, Calendario, ADS, Inbox, Feed, Workflow, Relatorio e Apps. Veja o menu principal:
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Figura 13 - Menu superior da tela principal mLabs

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor. Acesso dia 14/07/2021

A tela de dashboard ¢ a tela inicial de quando o usudrio faz login na plataforma.
Nela, basicamente, ¢ possivel ver um preview de alguma informagdes consideradas mais
relevantes para o gestor de midia social, como quantidade de seguidores, curtidas e
engajamento. Nessa tela ¢ possivel conectar-se as redes sociais e também ter acesso a algumas
configuragdes de conexdo entre a mLabs e as redes sociais. Além disso, hd algumas dicas
sobre a plataforma. E, ainda, no topo do layout fica um menu fixo em todas as telas da mLabs.

Proxima tela ¢ a de agendamento de postagens (veja figura 14), na qual conta
como funcionalidades principais: criagdo de texto para legenda de publicacdes na rede social;
anexo de arquivos de foto e videos do post; selecdo de perfis em que a postagem serd
programada, isso porque a mLabs oferece a possibilidade de agendar o mesmo post para
varios perfis a0 mesmo tempo; sele¢do de canais em que a publicagdo sera veiculada, isto &,
as redes sociais; configuracdo de data e hordrio em que a postagem sera publicada; opc¢do de
publicagdo direta, sem agendamento; pré-visualizagao de post antes de ser publicado; por fim,
envio de postagem para aprovacao de alguém. Essas sdo as principais funcionalidades na tela
de agendamentos de postagens.

A tela de calenddrio de postagens, como o proprio nome deixa claro, ¢é
basicamente um calendario que ¢ formado com as publicagdes agendadas, publicadas,
postagens que devido algum erro na plataforma nao foram postadas e também postagens que
estdo como rascunho. E possivel aplicar alguns filtros para visualizagdo, como cliente, canais
(Facebook, Instagram, entre outros), status (agendadas, publicadas, rascunho, para aprovacao,
entre outros).

A pagina de inbox ¢ a 4rea da mLabs na qual seus usudrios respondem as
mensagens diretas enviadas para os perfis. Nesta secdo € possivel categorizar e filtrar os
didlogos em: concluidos, pendentes, favoritos, spam e atribuidos a mim. Isto facilita para que

0 usuario consiga organizar suas respostas aos clientes.
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A sessao workflow tem como papel abranger todas as funcionalidades que
envolvem a rotina de criagdo e aprovacao de demanda, isto €, um profissional consegue
solicitar uma publicagdo e 14 cada individuo acrescentar sua contribuicao, cada um de acordo
com sua fun¢do. Por exemplo, o social media cria a demanda, o redator acrescenta o texto que
ficard na imagem do post, o designer grafico anexa videos e imagens fixas e o gerente de
marketing pode aprovar todos os trabalhos. A mLabs organiza as demandas em status, como:
aguardando conteudo, rascunho, pedido de ajuste, aguardando aprovagao, entre outros. Assim,
os profissionais usam a plataforma em questdo como suporte para o fluxo de trabalho.

Na parte de relatorios € possivel acompanhar diversas estatisticas que o sistema
fornece para seus usuarios, tais como: perfil dos seguidores, dados relativos as interagdes dos
seguidores, melhores conteudos, informagdes de melhores dias e horarios para postar,
acompanhamento de concorrentes, progresso do perfil, entre vérias informagdes fornecidas
aos usudrios. Além disso tudo, € possivel gerar relatorios automaticos sobre os perfis.

Vale ressaltar que a mLabs oferece recursos instrucionais para seus usuarios
aprenderem a usar o sistema. Em todas as se¢des da plataforma ha disponivel um tour virtual
que explica passo a passo varias funcionalidades. Além disso, o gerenciador também

apresenta videos tutoriais em pontos que demandam explica¢cdes mais detalhadas.

4.2 Partes da interface que serao avaliadas

Todos os cenarios de interagdo criados neste trabalho e todas as funcionalidades e
secOes levadas em consideracdo na analise foram selecionadas a partir dos resultados do
questionario online feito com usudrios da mLabs que responderam sobre as funcdes mais
usadas por eles. A partir disso, ficou definido que a analise do método de inspecao semidtica
ficaria restrita as seguintes funcionalidades: agendamento de posts; uso do calendario; uso do

inbox; acompanhamento de estatisticas e workflow.

4.3 Perfis de usuarios

Focando um pouco mais agora no perfil dos individuos que usam a mLabs na sua
rotina de trabalho, analisando a partir das fungdes propostas pela propria ferramenta, pela
propria interface grafica e a quem a plataforma se destina, pode-se destacar que sdo pessoas
que querem ter a sua disposicao todos os recursos disponiveis nas redes sociais a fim de fazer

uma gestao o mais eficaz e eficiente possivel. Assim, eles valorizam recursos que lhe poupam
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tempo, esforco e dinheiro. Ademais, € positivo que a plataforma em questdo forneca
condi¢des adequadas para que equipes trabalhem em conjunto, cada um desempenhando seu
papel dentro do sistema.

Como forma de definir melhor ainda o perfil do publico-alvo da mLabs, o
presente trabalho trds uma persona criada a partir do resultado da convergéncia de
caracteristicas de pessoas reais. Ou seja, um personagem ficticio que busca explicar um grupo
real de usuarios. (BARBOSA; SILVA, 2010). Veja a seguir:

Cristiano se formou em jornalismo na Universidade Federal do Ceard com 24
anos. Com 26 anos ele estd tendo a experiéncia de trabalhar em uma agéncia de publicidade
pela segunda vez. Ele é o tnico social media da empresa e trabalha em conjunto com mais 2
diretores de artes focados em trabalhos que envolvam as redes sociais. Cristiano ¢ responsavel
por gerenciar 10 perfis de clientes dos mais diversos segmentos, como: funeraria, drogaria,
instituicdo de ensino, loja de roupas, entre outros clientes. No seu dia-a-dia ele planeja os
conteudo do més, cria os textos, passa a demanda de criagdo de designs para seus parceiros de
trabalho, recebe o material e agenda as publicagdes para serem postadas nos dias e horarios
adequados. Além disso, ele responde os seguidores de seus clientes, analisa as métricas e cria
relatorios sobre o desempenho dos perfis que ele gerencia. Cristiano usa a mLabs em todo seu
processo de trabalho.

Antes de dar inicio as analises dos cenarios de interacao, vale destacar que sempre
que for identificado uma ruptura de comunicagdo, em seguida, sera apresentado um cédigo,
que ¢ constituido pelo nimero do cendrio e nlimero da ruptura. Assim, no decorrer do texto

sera possivel referenciar exatamente este trecho do texto.

4.4 Cenario 1 - Agendamento de multiplos posts

Cristiano gerencia o perfil de uma drogaria e um dos tipos de postagens que
integram o seu planejamento para este cliente sdo as principais ofertas do més. Para isso, ¢
feito uma sele¢do das 30 melhores promogdes em vigéncia na farmacia e ele publica uma
oferta por dia. Cristiano acha mais produtivo agendar todos estes post de uma so vez. Para
isso, ele utiliza a funcionalidade da mLabs de agendamento de multiplos posts. Assim, ele
consegue fazer o upload de todas as imagens, acrescentar as legendas e selecionar as redes

sociais que os posts serdo publicados, tudo isso em todas as ofertas de maneira simultanea.
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Figura 14 - Visdo geral agendamento de postagens
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 15/07/2021

Andlise de signos metalinguisticos: Nao foram encontrados problemas com
relagdo a essa classe de signos.

Analise de signos estaticos: E possivel incluir mais dias e horarios para as
postagens serem publicadas novamente e, no escopo dessa funcdo, existe a disponibilidade de
escolher diferentes canais para os posts serem publicados em dias e horarios especificos. Por
exemplo, o usuario pode agendar uma postagem para ser publicada na segunda-feira no
Instagram e Facebook, na terca-feira apenas no Instagram e na quarta-feira apenas no
Facebook. Essa interagdo ¢ feita a partir da ativagdo e desativagdo dos icones das redes sociais
disponiveis (veja figura 15), entretanto, a possibilidade dessa intera¢do nao fica clara para o
usudrio, ja que o estado inicial (veja figura 16) sdo os icones ativados sem nenhuma indicagao

que ha a possibilidade de desativa-los. (C1R1)
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Figura 15 - Adi¢do de novos dias e horarios
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 17/07/2021

Figura 16 - Estado inicial da adi¢ao de novos dias e horarios
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 17/07/2021

Andlise de signos dindmicos: Na 4rea inferior da tela de agendamento de
multiplos posts existe um contador e indicador das publicagdes que estao sendo configuradas,
ao lado ficam localizadas setas para navegar entre um post e outro. Porém, sdo botdes com
areas de cliques muito pequenas, o que faz com que o usudrio precise ser muito preciso para
mudar entre uma postagem e outra, dificultando sobretudo em situagdes que o usudrio esteja
com pressa. (C1R2). Além disso, ndo existe um botdo especifico que seja responsavel por
excluir as postagens que estao sendo agendadas simultaneamente. (C1R3).

A inspegdo dos signos presentes neste cendrio permitiu a criagdo da seguinte

metamensagem:
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Este ¢ o meu entendimento, como designer, de que vocé ¢ um profissional de
Social Media, do que aprendi que vocé€ quer agendar mais de uma postagem de maneira
simultdnea para obter uma melhor produtividade na sua rotina de trabalho, de que vocé
prefere selecionar os arquivos no seu computador, arrastar e soltar na plataforma, e configurar
mais de um post ao mesmo tempo. Este, portanto, é o sistema que projetei para voce, € vocé
deve escrever as legendas das publicacdes, selecionar os canais que as postagens serao
publicadas, configurar o dia e o horario que o post sera postado, podendo inclusive colocar
textos diferentes para cada rede social e podendo também acrescentar mais dias e horarios que
essas postagens serdao publicadas, tendo a possibilidade de escolher novamente os canais que
serdo publicadas nestes novos dias e horarios. Como sei que vocé ¢ muito cuidadoso, nao
coloquei uma opg¢do para excluir algum dos posts. Com essas funcionalidades, vocé vai

ganhar velocidade na sua rotina ao conseguir publicar multiplos posts a0 mesmo tempo.

4.5 Cenario 2 - Uso do calendario

Cristiano chega ao fim dos agendamentos de postagens do més de todos os seus
clientes de acordo com seus planejamentos. Porém, ele ¢ muito cauteloso e costuma verificar
tudo que faz na sua rotina de trabalho. Por isso, Cristiano decide acessar o calendario de
postagens para detectar erros. Como ele ja estd no final do més e estd com muitas publicacdes
j& programadas, fica complicado visualizar todos os posts juntos no calendario.

Sendo assim, ele usa os filtros da plataforma para ver menos postagens de uma sé
vez. Ainda nessa conferéncia, Cristiano percebe que um dos posts que ele havia programado
esta agendado apenas para o canal Instagram, mas ele precisa que a publicagdo seja postada
no Facebook também, assim, ¢ preciso que ele faca uma edicdo. Além disso, ele também
detecta que esqueceu de programar um post e precisa fazer esse novo agendamento e, para
isso, ele vai criar essa nova postagem a partir do proprio calendério. Por ultimo, Cristiano
identifica que um dos posts do dia ndo era para ser publicado nesta data, era para ser postado
apenas na semana seguinte, por isso, ele precisa exclui-lo. Assim, ele finaliza sua conferéncia

de postagens com a funcionalidade calendario.
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Figura 17 - Visdo geral calendario de postagens
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Andlise de signos metalinguisticos: Nao foram encontrados problemas com
relacdo a essa classe de signos.

Anédlise de signos estaticos: No momento de editar uma publicagdo ja agendada,
ndo ¢ possivel adicionar um canal que ndo havia sido selecionado antes. Caso o usudrio
realmente queira fazer isso, € necessario que ele exclua o post e faga toda a configuragcdo da

programacdo do inicio, dessa vez incluindo todos os canais desejados. Isso exige um
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retrabalho grande para o usudrio, j4 que serd preciso escrever novamente a legenda, fazer
upload da midia (foto ou video) e selecionar dias e horarios. Tudo isso porque o usuario pode
ter esquecido de marcar, por exemplo, o canal Facebook. (C2R1). Outro questao observada ¢
que a plataforma ndo oferece suporte para que o usudrio exclua ou edite alguma postagem ja
publicada. Para isso, € preciso que o usuario saia do sistema e exclua a publicagdo direto na
rede social. Isso é ruim porque a plataforma, nesse momento, deixa de executar seu proposito:
ser o suporte do gerenciamento de rede social. (C2R2). Por ultimo, o gerenciador nao oferece
a possibilidade de mudar os modos de visualizacdo do calenddrio. Ele s6 disponibiliza a
opcdo de enxergar todo o més de uma vez. (C2R3).

Analise de signos dindmicos: Quando a quantidade de postagens agendadas para o
mesmo dia passa de 4 o usudrio precisa clicar em "mais" para visualizar o restante dos posts,
assim, a plataforma abre uma caixa no estilo dropdown. (veja figura 18). S6 € possivel fechar
essa caixa clicando em "menos" (veja figura 18). A questdo ¢ que essa mecanica tendo que ser
repetida varias vezes pelo usudrio pode ser cansativa e lenta, a situacdo ¢ potencializada
também porque a altura dessas caixas ¢ variavel, ja que mudam de acordo com a quantidade
de posts agendados para o mesmo dia, o que faz com que o botdo de fechar a caixa "ver
menos" fique posicionado em alturas variadas da tela, assim, exigindo que o usudrio sempre

fique procurando a posi¢ao do botdo. (C2R4).

Figura 18 - Dropdown calendario de postagens
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 18/07/2021
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A inspecdo dos signos presentes neste cendrio permitiu a criagdo da seguinte
metamensagem:

Este ¢ o meu entendimento, como designer, do que aprendi que vocé quer conferir
postagens agendadas, edita-las, exclui-las, clona-las e criar novas publicagdes usando o
calendario de postagens, de que para isso vocé utiliza os filtros que coloquei no sistema para
facilitar sua visualizagdo. Este, portanto, ¢ o sistema que projetei para voc€, € vocé pode
acessar todas as publicacdes agendadas, publicadas, em rascunho e que por algum erro do
sistema ndo foram publicadas em todos os dias do més de todos os seus clientes para que vocé

tenha o controle de todos os posts.

4.6 Cenario 3 - Uso do inbox

Uma das tarefas didrias de Cristiano na sua rotina de gerenciamento de redes
sociais ¢ responder as pessoas que entram em contato com os perfis de seus clientes. A
quantidade de mensagens que chegam diariamente ¢ muito grande e ele sozinho ndo consegue
suprir completamente essa demanda. Em virtude disso, a agéncia em que ele trabalha tem
parceria com mais dois profissionais freelancers que tém fung¢do na empresa de ajudar
Cristiano a responder todas as mensagens que os perfis dos clientes da agéncia recebem.
Nesse contexto ¢ preciso que os trés individuos envolvidos na operagdo consigam trabalhar
em sintonia a fim de que ninguém fique sem resposta. Para isso, Cristiano e sua equipe usam
o inbox da mLabs para todos trabalharem juntos. Na rotina de respostas ¢ comum que eles
usem os filtros que a plataforma oferece e criem os seus proprios a partir do uso das tags.
Além disso, eles costumam transferir a responsabilidade de resposta de determinados
seguidores entre eles de acordo com seus conhecimentos. Acontece que as vezes um deles
domina mais um determinado assunto que outro. Quando ocorrem situagdes assim, eles

atribuem a conversa em questao com o cliente para outro membro da equipe.
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Figura 19 - Visdo geral Inbox
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 20/07/2021

Andlise de signos metalinguisticos: O inbox da mLabs conta com uma mecanica
de tags, na qual é possivel criar categorias para os didlogos com os clientes e agrupar as
mensagens recebidas marcando qual categoria se encaixa em cada chat. Dessa maneira, o
usuario da mLabs pode organizar, por exemplo, seus didlogos a partir do assunto ou até por
clientes que entraram em contato satisfeitos ou ndo. As tags funcionam como filtros criados
pelos proprios usudrio, porém diferente dos filtros nativos do inbox da mLabs (chat
concluidos, pendentes, favoritos, spam e atribuidos a alguém), estes filtros sao personalizados
para a realidade de cada usuario, ja que sao eles mesmo que os criam. Porém, essa mecanica
de tags se o usuario ndo souber previamente utilizar o recurso por experiéncia propria de
algum outro sistema que tenha usado anteriormente, na mLabs ele s6 vai poder aprender a

partir de tentativa e erro, uma vez que o sistema nao explica a mecanica, nem no tour virtual,
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que ¢ uma funcionalidade da mLabs que tem por objetivo ensinar a usar fungdes presentes no
sistema. (C3R1).

Analise de signos estaticos: Na area na qual ficam as prévias das mensagens
existe um icone de uma seta apontada para baixo. Esse icone da a entender ao usuario que ele
serve para expandir a prévia da mensagem, entretanto, sua fun¢ao ndo ¢ essa. Na realidade,

sua fungdo ¢ abrir uma janela com mais funcionalidades. (C3R2).

Figura 20 - Problema icone Inbox mLabs
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 20/07/2021

Analise de signos dinamicos: A funcionalidade de busca ndo cumpre seu papel. A

funcdo nao consegue atingir seu objetivo em diversos testes feitos. A mLabs retorna a
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mensagem “Nenhum resultado foi encontrado”, ainda que o termo buscado exista dentro dos
chats. (C3R3).

A inspecao dos signos presentes neste cendrio permitiu a criacdo da seguinte
metamensagem:

Este ¢ o meu entendimento como designer, do que aprendi que vocé precisa
responder os individuos que entram em contato com os perfis de rede social que vocé
gerencia, de que vocé usa os filtros que criei para vocé, também categoriza os didlogos a
partir do sistema de tags que projetei, consegue transferir a responsabilidade de resposta de
determinadas conversas para outros membros da equipe e, ainda, pode salvar mensagens para
utilizar em futuros dialogos. Este, portanto, ¢ o sistema que projetei para vocé, dando énfase
as funcionalidades de filtro e categorizacao de mensagens que seguem um padrao que voce ja
conhece e ja deve ter utilizado em outros recursos digitais, por isso, ndo precisei explica-los,
assim, vocé consegue atender a demanda em equipe das respostas dos perfis que vocé

gerencia.

4.7 Cenario 4 - Uso do workflow

A agéncia que Cristiano trabalha usa a mLabs como ferramenta base no seu
processo de criacao e aprovagdo de postagens através das funcionalidades da se¢ao workflow.
Por ela, cada profissional pode contribuir com seu trabalho na criacdo das postagens. O
redator anexa seu texto, o designer faz o upload do design, o social media agenda a
publicagdo e o gestor faz a aprovagdo ou pedido de alteragdo na postagem. Desta forma,
Cristiano cria demandas para sua equipe e participa do processo de criacdo de todos os posts

na empresa.
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Figura 21 - Visdo geral Workflow
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 21/07/2021

Andlise de signos metalinguisticos: Nao foram encontrados problemas com
relacdo a essa classe de signos.

Andlise de signos estaticos: O botdo "adicionar demanda" ¢ cinza e com pouco
contraste em relacdo ao fundo, ainda que ele mude de cor quando o mouse passa sobre ele,
isso pode fazer com que o usudrio inicialmente tenha uma interpretacdo que o botdo estd
desativado e que ndo pode interagir com ele no momento. Essa situagdo se repete outras vezes
na mLabs. (C4R1).

Além disso, quando a demanda j& estd aprovada e agendada, ndo & possivel
exclui-la do workflow. Isso ¢ possivel apenas quando ela ainda estd no processo de criagdo e
aprovacao. Nas circunstancias citadas no inicio deste paragrafo, a plataforma nao oferece esta
opcdo. Isso pode ser ruim, por exemplo, na seguinte situacdo: apds todo o processo de

criacdo, aprovacao e agendamento, pode acontecer da equipe precisar excluir o post da

programacao devido algum erro que tenha passado despercebido pelos profissionais. Nessa
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situacdo ¢ possivel cancelar o agendamento na funcionalidade do calendario da mLabs,
entretanto, a postagem errada ainda permanecera registrada no workflow para sempre.
(C4R2).

Andlise de signos dinamicos: No processo de criagdo de demanda e escolha de
canais ¢ possivel selecionar canais que ndo estdo disponiveis para o usuario. O sistema
sinaliza essa situagdo com uma mensagem "agendamento indisponivel" para os canais que sdo
indisponiveis (veja figura 22), entretanto ainda permite que o usuario dé seguimento ao
processo com a op¢do que nao funcionard na pratica. Assim, hd chance de o usudrio ndo
perceber a mensagem que o sistema deixa disponivel na interface e ndo perceber a situagao,
assim, ocasionando problemas futuros no seu gerenciamento, uma vez que ele pode achar que
a postagem esta agendada corretamente, mas na pratica nao serd publicada por essa questdo.

(C4R3).
Figura 22 - Escolha de canal workflow
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 21/07/2021
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A inspecdo dos signos presentes neste cenario permitiu a criagdo da seguinte
metamensagem:

Este ¢ o meu entendimento, como designer, do que aprendi que vocé tem uma
necessidade de criagdo e aprovacdo de postagens e precisa de uma maneira para gerenciar
todo esse processo e incluir os profissionais da equipe, cada um exercendo seu papel e cada
um colocando sua contribui¢do na plataforma. Este, portanto, é o workflow e nele € possivel
criar demandas, anexar textos, midias, aprovar ou pedir alteracdes em todas as etapas do
processo e agendar postagens e projetei tudo para que fique registrado no sistema e seja
impossivel de deletar uma demanda uma vez aprovada, visto que imagino que vocé sempre
vai querer ter acesso a todas as postagens, independentemente da situagdo para, assim,

conseguir centralizar todo o processo de criacao de postagens no workflow da mLabs.

4.8 Cenario S - Acompanhamento de estatisticas

Uma das atribui¢des de Cristiano no seu trabalho ¢ analisar as estatisticas dos
perfis que ele gerencia. Isso porque com isso € possivel mensurar resultados, identificar falhas
e oportunidades, buscar ideias e também saber se seu trabalho estd no caminho certo em
relagdo ao seu planejamento. Além disso, Cristiano utiliza as estatisticas fornecidas pela
mLabs como mecanismo de analise e acompanhamento dos concorrentes de seus clientes.
Todos esses dados sdo fornecidos pela mLabs e ajudam muito Cristiano na sua rotina

profissional.
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Figura 23 - Visdo geral acompanhamento de estatisticas
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 22/07/2021

Andlise de signos metalinguisticos: Nao foram encontrados problemas com
relacdo a essa classe de signos.

Andlise de signos estaticos: Na secdo likes da pagina o grafico fica visualmente
confuso de ser interpretado em decorréncia dos preenchimentos que ficam abaixo das linhas
que indicam os numeros no grafico. Eles criam formas que sdo desnecessarias para a
interpretagdo das estatisticas e que poluem a visao do usudrio. (veja figura 23). (C5R1).

Na sec¢do crescimento no periodo, o grafico fica muito dificil de ser interpretado
sem o uso da ferramenta de ajuda que a plataforma disponibiliza, uma vez que ndo ha

legendas das unidades de medida das estatisticas. (veja figura 24). (C5R2).
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Figura 24 - Crescimento no periodo - estatisticas

CRESCIMENTO NO PERIODO

Mensal -~

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 22/07/2021

Na secdo fas por fonte a plataforma mostra apenas duas métricas: fas obtidos
através de visualizagdo da sua pagina e fas obtidos através de contas reativadas. Contudo, ndo
explica de onde vieram as visualiza¢des, nem detalha o que € essa reativagdo de contas. Sendo
assim, da maneira como o sistema apresenta essas métricas para usuario, as estatisticas se
tornam muito vagas e podem se tornar inuteis. Vale destacar que em nenhum lugar da
interface, nem mesmo no video explicativo da se¢do, ¢ detalhado sobre essas duas estatisticas

apresentadas. (veja figura 25). (C5SR3).
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Figura 25 - Fas por fonte - estatisticas

FAS POR FONTE

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 22/07/2021

Na sec¢do efetividade da pagina, o tipo de grafico apresentado pela plataforma nao
¢ adequado para as métricas desta se¢do. Isso porque a natureza dos numeros representados na
secdo favorecem a uma grande diferenca numérica entre as estatisticas, entretanto, quando
isso acontece os numeros menores ficam visualmente dificeis de serem observados na
representacdo visual. Basicamente, s6 ¢ possivel visualizar os nimeros das categorias que
apresentam maior expressao. O que pode atrapalhar a interpretacao dos dados por parte dos

usuarios. (veja figura 26). (C5R4).



Figura 26 - Efetividade da pagina - estatisticas
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 22/07/2021

Na secao melhores conteudos a plataforma apresenta varias métricas diferenciadas

pela cor das linhas no grafico. Como visualizag¢do inicial, o grafico aparece com todas as

métricas sendo representadas ao mesmo tempo, assim, todas as linhas podem ser visualizadas.

Como a quantidade de métricas disponiveis sdo grandes, o grafico fica bastante confuso, ja

que as linhas acabam ocupando o mesmo espago em varias ocasides. Para resolver essa

questdo, o sistema disponibiliza que o usudrio ative e desative a visualizacdo de cada métrica,

funcionando como uma espécie de filtro. Entretanto, essa mecanica nado fica clara, ja que a

plataforma nao oferece nenhum affordance que indique isso. Essa questdo ndo ¢ elucidada

nem no video explicativo do grafico. (veja figura 27). (C5RS).
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Figura 27 - Melhores contetidos - estatisticas
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 22/07/2021

Na se¢do comparagdo direta, esse grafico representa a comparacdo direta de
métricas em relacdo as paginas dos concorrentes. Cada perfil tem uma linha no grafico. O
sistema disponibiliza que o usudrio ative e desative a visualizagdo de cada concorrente,
funcionando como uma espécie de filtro. Entretanto, essa mecanica nado fica clara, ja que a
plataforma ndo oferece nenhum affordance que indique isso. Essa mesma situagdo ocorre em

outras partes da interface grafica da plataforma. (veja figura 28). (C5R6).
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Figura 28 - Comparagdo direta - estatisticas

COMPARACAO DIRETA @
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 22/07/2021

Andlise de signos dinamicos: Nenhum problema encontrado.

A inspecao dos signos presentes neste cendrio permitiu a criacdo da seguinte
metamensagem:

Este ¢ o meu entendimento, como designer, do que aprendi que vocé precisa
analisar varias estatisticas como instrumento estratégico para seu trabalho de gerenciamento
de redes sociais, de que vocé faz isso a partir da analise dos varios graficos que disponibilizei
para vocé, e assim ¢ possivel mensurar resultados e gerar ideias, além de ser possivel
identificar erros na sua jornada. Este, portanto, € o sistema que projetei para vocé, e vocé deve
utilizd-lo a partir da interagdo com os graficos expressos na interface para alcangar seu

objetivo de analisar métricas geradas pelo sistema.
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4.9 Sintese dos Resultados do Método de Inspecio Semiotica

Apos a construcdo dos cenarios de interacdo e inspecdo dos signos
metalinguisticos, estaticos e dindmicos de cada cendrio proposto, foram identificadas rupturas
de comunicacdo na interface grafica da mLabs. Nesta parte do presente trabalho serdo
apresentadas sugestdes de corregdes dos problemas encontrados. A seguir, ¢ possivel
visualizar uma tabela que resume a sintese dos resultados do método de inspegao semiotica.
Nela ¢ possivel identificar os cendrios, os signos rompidos, os codigos referentes as rupturas
indicadas e os codigos relativos as sugestdes propostas para cada problema. As rupturas foram
detalhadas em cada cenario e todas elas t€m no fim do seu pardgrafo seu cédigo. As sugestdes

de melhorias estao detalhadas apds a tabela, juntamente dos seus respectivos cddigos também.

Tabela 02 — Sintese dos resultados do método de inspecdo semiotica

0 (. Signos Codigo de C0d1g~0 de
N° [ Cenario . sugestio de
rompidos ruptura .
melhoria

1 pAogszldamento de multiplos Ej::;?co g iﬁ; g i 2 ;
CIR3 C1S3
C2R1 C2S1
L . Estatico C2R2 C2S2
2 Uso do calendario CoR3 23
Dindmico C2R4 C254
Metalinguistico C3R1 C3S1
3 Uso do inbox Estatico C3R2 C3S2
Dinamico C3R3 C3S3
Estatico CIRI €4Sl
4 Uso do workflow C4R2 C4S2
Dinamico C4R3 C483
C5R1 C5S1
C5R2 C5S2
5 Acompanhamento de Estatico C5R3 C5S3
estatisticas C5R4 C554
C5R5 C5S5
C5R6 C5S6

Fonte: elaborada pelo autor.

A seguir serdo apresentadas as solugdes para as rupturas identificadas no

cenario 1 (agendamento de multiplos posts):
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- Sugestdao de ajuste de signos estaticos: Incluir checkboxes ao lado dos
icones dos canais para ficar evidente para o usuario que ele pode
selecionar ou ndo os canais disponiveis para ele. (C1S1).

- Sugestdao de ajuste de signos dindmicos: Aumentar a area de clique do
botdo de passar entre uma postagem e outra. (C1S2). Adicionar um
botao “excluir” em cada postagem para que seja possivel deletar apenas
um post sem precisar cancelar toda a operagdo de programagdo

multipla de postagens. (C1S3).

A seguir serdo apresentadas as solugdes para as rupturas identificadas no

cenario 2 (uso do calendario):

- Sugestdo de ajuste de signos estaticos: Deixar disponivel todos os
canais de veiculagdo de postagens para o usuario independente dos
canais que ele tenha escolhido no momento de configurar o
agendamento pela primeira vez. Recomenda-se que acrescente
checkboxes ao lado dos icones dos canais para interagdo dessa
funcionalidade. (C2S1). Incluir botdo “excluir” e “editar” no calendario
nas postagens ja publicadas, assim como ja existem nas programadas.
(C28S2). Incluir botao que alterna modos de visualizagdo do calendario,
sendo possivel escolher entre visualizacdo semanal e mensal. (C2S3).

- Sugestdo de ajuste de signos dinamicos: Substituir interacdo de
abertura de caixa estilo dropdown dos agendamentos das postagens.
Para isso, sugere-se trocar o botdo “ver mais” e “ver menos” pela
abertura do dropdown a partir da interacdo com o mouse, de tal forma
que quando o usuario estiver com o mouse sobre a caixa de
agendamentos ela se expanda automaticamente e quando ele retire o
mouse de cima dela a caixa volte ao tamanho original antes da
expansdo, assim, aumentando a dindmica e velocidade de interagdo.

(C284).

A seguir serdo apresentadas as solugdes para as rupturas identificadas no

cenario 3 (uso do inbox):
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Sugestdo de ajuste de signos metalinguisticos: Adicionar breve
explicacdo da funcionalidade de tags quando o usuario passar o mouse
sobre o icone de vagas. Além disso, pode ser acrescido ao sistema um
botdo de ajuda na tela de gerenciamento de tags e, ainda, explicar sobre
a funcionalidade em questdo no tour virtual presente na plataforma.
Esses trés lugares da interface podem ensinar ao usuario como usar a
fungdo. A primeira op¢do sendo mais curta, a segunda mais robusta e a
ultima uma explanagao completa. (C3S1).

Sugestdo de ajuste de signos estaticos: Trocar icone de seta apontada
para baixo por icone que representa que com um clique sera aberto uma
janela com mais funcionalidades, assim, pode ser usado um icone com
trés pontinhos, por exemplo. (C3S2).

Sugestdo de ajuste de signos dinamicos: Resolver problema técnico da
funcionalidade para que o sistema de busca, ao ser acionado pelo

usudrio, funcione normalmente. (C3S3).

A seguir serdo apresentadas as solugdes para as rupturas identificadas no

cenario 4 (uso do workflow):

Sugestdao de ajuste de signos estaticos: Adicionar cor de destaque no
botdo de agdo “adicionar demanda” a fim de que ele tenha grande
contraste com o fundo e direcione o olhar do usuario para a principal
acdo da tela de workflow. (C4S1). Adicionar botdo “excluir” nas
demandas, mesmo que ela ja tenha sido aprovada e concluida. (C4S2).

Sugestdo de ajuste de signos dindmicos: Desabilitar os canais com
agendamento indisponivel a fim de ndo permitir que o usudrio os

selecione, desta forma, é possivel prevenir erros. (C4S3).

A seguir serdo apresentadas as solugdes para as rupturas identificadas no

cenario 5 (acompanhamento de estatisticas):

Sugestdo de ajuste de signos estaticos: Na se¢do likes da pagina:
construir grafico apenas com linhas e pontos com o objetivo de a
visualizagdo ser mais limpa e facil de ser interpretada. Além disso,

adicionar legenda do eixo de likes no grafico. (C5S1). Na secao
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crescimento no periodo: adicionar legenda dos dados. No eixo vertical,
likes. No horizontal, dias. (C5S2). Na se¢do fas por fonte: acrescentar
explicacdo detalhada sobre as métricas, seja em formato de video ou
como botdo de ajuda. (C5S3). Na secdo efetividade da péagina: utilizar
um grafico em coluna, podendo ser vertical ou horizontal, e representar
todos os dados de maneira visualmente evidente, para isso, ¢ necessario
que seja facil identificar tanto as por¢des de numeros de pouca
expressdo, como as partes com niimeros com relevancia maior. (C5S4).
Na sec¢do melhores conteudos: acrescentar checkbox ao lado de cada
legenda de métrica para que fique claro para o usuario que ele pode
habilitar e desabilitar a visualizagao de cada métrica. Uma alternativa
ao checkbox pode ser um icone que represente um olho e que ele possa
ser ativado e desativado. As duas solugdes tém o mesmo objetivo.
Além disso, essa mecanica de interagdo pode ser abordada no video de
explicacdo do grafico ou criado um botdo de ajuda que ensine essa
funcionalidade de filtro de visualizag¢do. (C5S5). Na se¢do comparacao
direta: desenvolver as mesmas solugdes sugeridas para secdo de

melhores contetdos. (C5S6).



78

5 METODO DE AVALIACAO DE COMUNICABILIDADE

Com o objetivo de analisar a recepg¢ao da metacomunicacao por parte do usudrio,
o presente trabalho faz esta avaliacdo de comunicabilidade. Como explicado de maneira mais
profunda no capitulo que aborda a metodologia deste trabalho, a avaliagdo que sera
apresentada a seguir conta com participantes que trabalham com gerenciamento de redes
sociais, entretanto nunca usaram a ferramenta de gerenciamento de redes sociais mLabs. Esta
avaliagdo contou com a adesdo de 5 voluntarios, dos quais trés sdo homens cis e duas
mulheres cis. Eles tinham de 32 a 44 anos.

Foi solicitado que eles executassem 11 tarefas imersas no contexto de 5 cenarios
de interagdo que, inclusive, foram os mesmos usados no método de inspecao semiotica do
presente trabalho. Além das tarefas propostas para os usudrios, foi feito um questionario
pos-teste. Este ultimo foi utilizado como uma oportunidade de os participantes fornecerem
informagdes adicionais. Assim, foi dito para os voluntarios que se eles tivessem algo a mais
para falar sobre a experiéncia vivida com a interface, eles estariam livres para compartilhar.
Eles podiam relatar alguma dificuldade, sensa¢do, percepcao ou qualquer observagao que eles
julgassem importante.

Ademais, ¢ importante que fique claro que os participantes estdo sendo nomeados

por siglas. Assim, P1 significa participante um, P2 participante dois e assim por diante.
5.1 Etiquetagem

Nesta parte da avaliacdo de comunicabilidade serdo listadas as etiquetas que
representam as rupturas de comunicagcdo na interacdo com a interface grafica durante a

execugdo das atividades propostas aos participantes da avaliacdo.

Tabela 03 — Etiquetagem do método de avaliacdo de comunicabilidade

Etiqueta Cenario 1 | Cendrio 2 | Cenario 3 | Cenario 4 | Cendrio 5
Cadé? 8 1 3 0 0

E agora? 0 0 0 0 0

O que ¢ isto? 2 0 0 1 5

Epa! 1 0 0 0 0

Onde estou? 0 1 0 0 0

Ug, o que

houve? ! 4 0 2 0

Por que nao

funciona? 4 4 ! 0 0
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Fonte: elaborada pelo autor.
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5.2 Cenario 1 - Agendamento de miultiplos posts

Descrig@o cenario: Vocé gerencia o perfil de uma loja que vai inaugurar em alguns
dias e, de acordo com o planejamento de postagens para este cliente, sera feito uma contagem
regressiva de 3 dias para inauguragao.

Atividades: Com o objetivo de vocé executar essa demanda de maneira mais
produtiva, agende todos estes post de uma so vez. Atengdo, vocé deve criar e configurar todos
os posts de maneira simultanea, s6 entdo, deve fazer o agendamento.

Instrugdes extras: 1) Vocé precisa programar para que todos os posts sejam
publicados sempre as 8h da manha, durante 3 dias seguidos. 2) Os posts devem ser publicados
no feed do Instagram e Facebook, ou seja, na timeline de publicacdes dos seguidores da loja.

3) Voce deve colocar legenda padrao enviada em todos os posts.



Figura 29 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cendrio 1 - Canais
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Neste momento foi aplicada a etiqueta "cadé?" para P1, uma vez que ndo sabe

onde configurar para a postagem ser publicada nas 2 plataformas, Instagram e Facebook, ¢ a

participante estd procurando na interface. No caso, ¢ onde esta destacado em vermelho. (veja

figura 29).
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Figura 30 - Avaliacdo de comunicabilidade - Cenario 1 - Canais

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Foi aplicada a etiqueta "Por que ndo funciona?" para P3. O participante achava
que, apds selecionar os canais de veiculacdo de uma das postagens, essa configuracdo seria
replicada para todas as postagens. Porém, ndo é o que acontece. E preciso selecionar os canais
para cada postagem, ainda que esteja usando a funcionalidade de multiplos posts. E possivel
visualizar o usudrio selecionando os canais na parte destacada em vermelho. (veja figura 30).

Etiqueta "Por que ndo funciona?" para P1, visto que tentou agendar uma postagem
sem ter selecionado os canais em que 0s posts seriam publicados. A plataforma apresentou
uma mensagem de erro, mas o participante fechou sem ler. Apos isso, tentou executar a acao
mais uma vez na tentativa de dessa segunda vez dar certo. Apareceu o erro mais uma vez e,
nessa nova tentativa, leu a mensagem e entendeu onde estava o erro. Finalmente marcou os

canais e concluiu a atividade.
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Figura 31 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenario 1 - Tipos de agendamentos

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Foi aplicada a etiqueta "O que € isto?" para P1 e P4 em uma mesma situacao do
teste. Ambos ndo souberam o que era a op¢do "agendamento automatico" e "agendamento
notificado". Ao passar o mouse a ferramenta nao explicou essas funcionalidades. Acima delas
ha um icone de interrogagdo que, ai sim, se o0 usuario passar o mouse sobre ele, a plataforma
ird explicar essas duas funcionalidades. O ideal ¢ que isso acontecesse quando passasse sobre

os proprios botdes das fungdes. (veja figura 31).
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Figura 32 - Avalia¢ao de comunicabilidade - Cenério 1 - Adicionar post

(=] [ e ]

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

A etiqueta "cadé?" foi aplicada na mesma situacdo para todos os participantes,
com excecdo de P2. Os participantes procuraram um botdo para criar novos posts para que,
assim, pudessem agendar todos de maneira simultanea e, inclusive, passaram bastante tempo

nessa busca. (veja figura 32).
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Figura 33 - Avalia¢dao de comunicabilidade - Cendrio 1 - Abas dos posts
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Etiqueta "Cadé?" para P3. Apds conseguir fazer upload das imagens, ndo
consegue encontrar onde € possivel trabalhar a configuragcdo dos 3 posts. Isso acontece porque
o participante nao havia percebido ainda o esquema de abas que a plataforma disponibiliza
para navegacdo entre os multiplos posts que estdo sendo agendados simultaneamente. (veja
figura 33).

Etiqueta "Assim ndo d&" para P3, uma vez que em determinado momento ele
deseja ordenar as imagens que fez upload e clica no botdo "configuracdes" na expectativa de
obter essa funcionalidade, entretanto, percebe que esse ndo ¢ o caminho e deseja voltar para

tela anterior.
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Figura 34 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenério 1 - Voltar para agendamentos
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Imediatamente apds clicar no botdo "configuragdes", iniciar um caminho que nao
¢ promissor e perceber o equivoco, P3 tenta voltar para a tela de agendamento. Entretanto, ele
sente certa dificuldade para localizar o botdo voltar e o procura por um tempo. Por isso,

aplica-se a etiqueta "Cadé?" para este momento. (veja figura 34).
Y q p ja g
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Figura 35 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenario 1 - Prévia de postagens

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

P3 clica na prévia de um dos posts que esta sendo configurado com a expectativa
de se deparar com a prévia de todas as postagens que estao sendo agendadas simultaneamente.
Porém, o que acontece ¢ que a plataforma exibe a prévia apenas da postagem que esta sendo
configurada na aba em que ele estd navegando. De imediato, o voluntario ndo entende porque
ndo aconteceu o que ele estava esperando, sendo assim, aplica-se a etiqueta "Por que ndo

funciona?". (veja figura 35).
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Figura 36 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenario 1 - Mais dias e horarios para mesmo
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Os voluntarios tentam adicionar mais dias e horarios para

[ pe— s Il ;

a publica¢do na

intencdo de criar mais posts. Entretanto, percebem que o que eles estdo tentando fazer ¢ criar

mais dias e horarios para a mesma postagem ser publicada mais vezes, ao invés de criar novos

posts para agenda-los de maneira simultanea. Apos esse entendimento, eles desistem desse

caminho. Essa situagdo aconteceu com P4 e P5 e foi aplicado a etiqueta "Assim ndo da". (veja

figura 36).
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Figura 37 - Avalia¢dao de comunicabilidade - Cendrio 1 - Configuragdo de dias e horarios

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Etiqueta "Cadé?" para P3 neste momento. O usudrio procura por um tempo na

interface o local onde ele pode interagir para configurar dia e horario do post. (veja figura 37).




Figura 38 - Avaliag¢io de comunicabilidade - Cenario 1 - Icones calendario e relogio
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

P5 clica algumas vezes seguidas nos icones de calendario e de reldgio na

expectativa de configurar dia e horario da postagem. Contudo, estes icones nao sao clicaveis.

Nesse momento ha uma quebra de expectativa, uma vez que ele esperava que fosse possivel

interagir com eles. SO ¢ possivel interagir com os caracteres que ficam ao lado direito destes

icones. Diante disso, foi aplicada a etiqueta "Por que ndo funciona?" para esse momento. (veja

figura 38).
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Figura 39 - Avalia¢do de comunicabilidade - Cendrio 1 - Botdo agendar
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Etiqueta "Epa!" para P3. Com o objetivo de configurar a data e horario da

s e : SAN " 4 P 3
postagem, o participante clica no botdo "agendar". Porém, este botdo tem a fun¢do de agendar
a postagem que o usudrio ja deveria ter configurado previamente. Apds isso, a plataforma
fornece uma mensagem informando que a postagem serd agendada, o voluntirio ndo 1€ e
confirma, assim, acaba agendando o post, quando na verdade ele ainda estava querendo
configurar dia e horario da publicagdo. Em seguida, ele percebe que executou uma agdo sem

intencdo. (veja figura 39).
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Figura 40 - Avalia¢dao de comunicabilidade - Cendrio 1 - Opg¢des adicionais botdo agendar
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

P5 deseja clicar em "agendar" para finalizar a programagao do post, porém clica
em uma seta que esta sobre o botdo, o que faz com que abra opcdes adicionais. Nesse
momento o usuario ndo entende o que aconteceu, ele fica confuso com as opgdes secundarias
que aparecem, uma vez que ele esperava ja finalizar o agendamento. Por isso, aplica-se a
etiqueta "Ué, o que houve?". (veja figura 40).

Como tultima etiqueta para este cenario de interacdo, temos "Pra mim estad bom".
Esta situacdo aconteceu com todos os participantes. Eles achavam que tinham concluido a
tarefa, pois quando agendaram um post esperavam que a plataforma tivesse agendado todas as
postagens que estavam sendo configuradas ao mesmo tempo, porém ela s6 agenda o post da
guia em que o usuario estava navegando.

Perfil semidtico: de acordo com as etiquetas encontradas na execugdao das
atividades e respostas da entrevista pos-teste, o usudrio pretender agendar e configurar varias
postagens ao mesmo tempo. Ele espera que consiga desempenhar o minimo de agdes
possiveis e, por isso, acha estranho quando toma uma atitude, mas que ela ndo afeta todas as
postagens. O usuario deseja fazer configuragdes em lote.

Com relagdo ao sistema, em geral, os participantes sentiram dificuldade em

encontrar o botdo "adicionar post" que tem a funcdo de iniciar o agendamento de multiplos
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posts. Além disso, os voluntarios também tiveram como obstaculo perceber e entender o
sistema de abas que a plataforma utiliza para configurar separadamente cada postagem. E,
ainda, de maneira geral tiveram problemas com o layout de agendamento da mLabs. Eles
acharam que elementos que deveriam estar proximos estavam distantes, como as func¢des de

configuracdo de data e hora, botdo "adicionar post" e botdo "agendar".
5.3 Cenario 2 - Uso do calendario

Descri¢do cenario: Vocé chegou ao fim dos agendamentos de postagens do més de
acordo com seus planejamentos. Porém, vocé ¢ muito cauteloso e costuma verificar tudo que
faz na sua rotina de trabalho. Por isso, vocé decide acessar o calendario de postagens para
detectar e corrigir erros.

Atividades: 1) Todos os posts da semana devem ser publicados as 18:30h. Sua
tarefa agora ¢ verificar se todos estdo agendados para este horario. Se algum deles ndo tiver, é
necessario que vocé corrija o equivoco usando o calendario de postagens. 2) Por ultimo, os

posts agendados para o dia 03 foram cancelados pelo cliente. Por isso, vocé deve exclui-lo.

Figura 41 - Avalia¢do de comunicabilidade - Cendrio 2 - Botao editar
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021
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Os participantes tentavam editar o hordrio do post apagando a hora antiga e
digitando uma nova, mas nao conseguiam. Eles repetiam a agdo algumas vezes, mas sem
sucesso, até¢ que percebem que s6 ¢ possivel editar esse campo ap6s clicar em mais um botao
editar. Sendo assim, foi aplicada a etiqueta “Por que ndo funciona?” para os participantes P1,
P3, P4 e P5. Apenas um dos voluntarios ndo sofreu com essa ruptura de comunicabilidade.
(veja figura 41).

Foi aplicada a etiqueta “U¢, o que houve?” para P1, pois ela ndo entendeu o que
tinha acontecido ao clicar no botdo “editar”. Isso porque a plataforma desloca o usuério do
calendario para a se¢do de agendamento. P1 esperava que fosse possivel editar sem sair da
se¢do do calendario.

Etiqueta “Ué¢, o que houve?” para P1, P2 e P4. Apo6s finalizar a edi¢do do post, o
sistema permanece na area de agendamentos, entretanto, estes participantes estavam com a
expectativa que ele retornasse para area do calendario, o que ndo aconteceu. Assim, eles

ficaram por um tempo sem entender a situacao.

Figura 42 - Avalia¢do de comunicabilidade - Cendrio 2 - Edi¢do de canais

I

a0

o Peiom s [ Bebem

Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021
O participante se questiona se na edigdo de um post € possivel alterar também os

canais de veiculacdo da postagem. No agendamento da postagem os canais Instagram e
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Facebook haviam sido selecionados e agora ele deseja deixar habilitado apenas o canal
Instagram. Vale ressaltar que esta ndo era uma tarefa solicitada no teste, o voluntario que
sentiu a curiosidade e resolveu testar. Entdo, ele tenta fazer uma interacdo que ¢ comum na
configuracdo de agendamento de postagens, ele clica nos icones dos canais os ativando e
desativando com a expectativa de tirar a selecdo de um canal que j& havia sido escolhido
inicialmente no agendamento. Ele tenta salvar a edigdo, mas a plataforma nao permite e exibe
uma mensagem avisando que o usudrio esqueceu de escolher algum canal. Ou seja, neste
contexto especifico a mLabs ndo oferece a disponibilidade dessa funcionalidade. Essa
interagdo ¢ possivel apenas em outro contexto, por isso, emprega-se a etiqueta “Onde estou?”

para esta situagdo vivenciada por P2. (veja figura 42).

Figura 43 - Avalia¢dao de comunicabilidade - Cendrio 2 - Botdo excluir
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 19/08/2021
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A participante esperava que, olhando os posts agendados no calendario, tivesse
algum icone de cancelar, por exemplo, para excluir as postagens. Como ndo existe isso na
interface, P1 comeca a procurar onde ¢ possivel fazer a exclusao do post, até¢ que percebe que
essa funcionalidade aparece ao clicar em cada postagem, proxima a fun¢do de editar. Diante
disso, a etiqueta “Cadé?” foi empregada. (veja figura 43).

Perfil semidtico: de acordo com as etiquetas encontradas na execu¢do das
atividades e respostas da entrevista pds-teste, o usudrio pretende editar e excluir postagens de
maneira rapida e pratica, além de desejar navegar entre os posts agendados no calendario de
maneira agil e facil.

Com relagdo ao sistema, os participantes na hora de editar o horario das postagens
ndo esperavam ter que clicar em um botao editar adicional para poder liberar a edicdo dos
caracteres. Sem o clique nesse botdo a edicao fica bloqueada e a maioria dos participantes
demora um pouco a entender essa mecanica. Além disso, apds editar alguma configuragido de
postagem na se¢do calendario, os participantes esperavam que a plataforma os levasse de
volta para a area do calendario, o que ndo aconteceu. A plataforma deixa eles na secdo de
agendamento de postagens. Por fim, na questdo da possibilidade de editar os canais de
veiculagdo, o sistema ndo permite a edi¢do, porém, mesmo assim, permite que o usudrio

interaja com os icones dos canais ativando e desativando-os.

5.4 Cenario 3 - Uso do inbox

Descricdo cenario: Uma das tarefas didrias que vocé tem na sua rotina de
gerenciamento de redes sociais ¢ responder as pessoas que entram em contato com os perfis
de seus clientes. A quantidade de mensagens que chegam diariamente ¢ muito grande e vocé
ndo consegue suprir completamente essa demanda sozinho, por isso, vocé trabalha em equipe
nessa tarefa.

Atividades: Agora, vocé deve ir até a secdo inbox e acessar a ultima mensagem na
caixa de entrada do Facebook e executar as seguintes tarefas: 1) Crie uma tag chamada
"davida de precos"; 2) Adicione a ultima mensagem que chegou vinda do Facebook a tag que
vocé criou; 3) Exclua a tag criada; 4) Atribuir a ultima mensagem que chegou vinda do
Facebook a outro profissional da sua equipe; 5) Marque a ultima mensagem que chegou vinda

do Facebook como concluida.
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Figura 44 - Avalia¢ao de comunicabilidade - Cenério 3 - Criar tag
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

P1 ganha etiqueta "Pra mim estda bom". A participante, ao tentar criar uma nova
tag, digita o nome da tag que ela quer criar no campo de pesquisa e, em seguida, finaliza sua
acao clicando no botao "adicionar tags selecionadas". Neste momento, a voluntaria acha que a

tag foi criada. (veja figura 44).
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Figura 45 - Avalia¢dao de comunicabilidade - Cendrio 3 - Excluir tag
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

P2 e P5 procuram na interface uma opg¢do para excluir uma tag ja criada. Nessa
tarefa eles verificam todos os icones disponiveis que a plataforma disponibiliza ao usuario
selecionar uma das conversas, por isso, aplica-se "Cadé? " para este momento que aconteceu

igualmente com os dois participantes. (veja figura 45).



Figura 46 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenario 3 - Atribuir mensagem
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021
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P4 passa um tempo consideravel procurando na interface como ele pode atribuir a

responsabilidade da resposta de alguma conversa a outro profissional da equipe. P4 procura

por varios locais da interface, destacando-se a tela "atribuidos a mim", que foi a se¢do mais

visitada nessa busca. Assim, aplica-se a etiqueta "Cadé?" para esta situagdo. (veja figura 46).
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Figura 47 - Avalia¢io de comunicabilidade - Cenério 3 - fcone de tag
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

PS5 tenta interagir com o icone de tag que esta sobre uma das conversas, porém
sem sucesso, pois o icone em questao nao ¢ clicavel. PS5 repete a tentativa algumas vezes, pois
fica sem entender o motivo de nada acontecer ao tentar a intera¢ao. O signo em questao tem a
fun¢do na interface de demonstrar para o usuario que aquela conversa faz parte de alguma tag
criada. O problema ¢ que, por exemplo, ao lado hd um icone de uma estrela que € possivel
favoritar a mensagem clicando nela. Ambos os signos sdo affordances iguais, entretanto
apenas o primeiro € clicavel, o que deixa P5 confusa. Sendo assim, emprega-se a etiqueta "Por
que ndo funciona?" para a situacdo. (veja figura 47).

Perfil semidtico: de acordo com as etiquetas encontradas na execucgdo das
atividades e respostas da entrevista pos-teste, o usuario deseja ter a seu dispor fungdes que
facilitem a organizagdo das conversas para que haja uma facilitacdo na sua rotina de trabalho.
Nesse contexto, os participantes demonstraram satisfagdo nas fun¢des que estavam ao seu

dispor.
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Com relagdo ao sistema, alguns voluntarios tiveram dificuldade em encontrar a
opg¢do para excluir as tags. Isso pode acontecer pelo fato de que a maioria dos usuarios do
teste optaram por irem até a tela de gerenciamento de tags através do clique na opgao
“adicionar tag”. Esse era o caminho mais usado, enquanto o botdo “gerenciar tags” era bem
discreto. A questdo ¢ que a segunda opcdo ¢ muito mais sugestiva quanto ao fato de
apresentar outras possibilidades, além de criar novas tags, como € o caso do objetivo que o
teste solicitava para os participantes, excluir uma tag ja criada. Assim, se a op¢ao “gerenciar
tags” fosse mais facil de encontrar, os participantes poderiam ter maior chance de associar a

opcdo a funcdo de excluir tag.
5.5 Cenario 4 - Uso do workflow

Descrigdo cenario: Sua equipe de trabalho usa a mLabs como ferramenta base no
processo de criagdo e aprovacao de postagens através das funcionalidades da se¢ao workflow.
Por ela, cada profissional pode contribuir com seu trabalho na criagao das postagens. O
redator anexa seu texto, o designer faz o upload do design, o social media agenda a
publicagdo e o gestor faz a aprovagao ou pedido de alteracdo na postagem.

Atividades: Sendo assim, agora vocé deve criar uma demanda para sua equipe.
Figura 48 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenédrio 4 - Criar demanda
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor ¢ adaptado. Acesso dia 19/08/2021
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O participante, na tela inicial da se¢ao workflow, inicia a criagdo de demanda
através de um botdo de pouco destaque, na qual s6 fica visivel porque, no momento da criagdo
da demanda de P4, ainda ndo havia nenhuma demanda criada. O caminho ideal seria através
do botdo em destaque "adicionar demanda". Sendo assim, foi aplicada a etiqueta "Vai de outro

jeito" para este caso. (veja figura 48).

Figura 49 - Avaliacdo de comunicabilidade - Cenario 4 - Data e Hora criagdo de demanda
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

P1 ndo conseguiu interpretar de imediato os campos destinados as configuracdes
de data e horario na criacdo da demanda. Por isso, aplica-se a etiqueta "O que ¢ isto?" para

este caso. (veja figura 49).
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Figura 50 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenério 4 - Finalizagdo de criagao de demanda
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

Quando P2 e P1 finalizaram a criacdo das demandas e concluiram a operagdo
clicando no botdo "salvar", a plataforma leva o usudrio para a tela inicial da se¢do workflow,
na qual apresenta todas as demandas cadastradas. Contudo, as demandas criadas por P2 e P1
nao ficaram visiveis na tela inicial do workflow, o que deixou os usuarios sem entender o que
havia acontecido. O que ocorreu foi que P2 e P1 haviam agendado as demandas para o més
seguinte e a plataforma, por padrdo, mantém filtrado apenas as demandas do més atual e os
participantes acabaram ndo percebendo essa questdo e acharam que suas demandas ndo
haviam sido criadas. Assim sendo, emprega-se a etiqueta "U¢, o que houve?" para a situacao.
(veja figura 50).

Perfil semidtico: de acordo com as etiquetas encontradas na execucdo das
atividades e respostas da entrevista pds-teste, o usuario deseja criar demandas de maneira que
consiga deixar todas as informagdes necessarias para que seus colegas de equipe consigam
executar a demanda com sucesso. Os participantes, em geral, acham a secdo workflow fécil de

ser usada e limpa.
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Com relagdo ao sistema, ao finalizar a criacdo de demanda, alguns participantes
ficaram em duavida se o processo havia sido concluido com éxito, uma vez que as demandas
criadas ndo apareciam na tela. Isso aconteceu porque havia, por padrao, um filtro de datas e as

demandas criadas por eles estavam fora da faixa exibida pelo filtro.

5.6 Cenario S - Acompanhamento de estatisticas

Descricao cenario: Uma das suas atribuicdes no seu trabalho ¢ analisar as
estatisticas dos perfis que vocé gerencia. Isso porque com isso € possivel mensurar resultados,
identificar falhas e oportunidades, buscar ideias e também saber se seu trabalho esta no
caminho certo em relacdo ao seu planejamento. Para isso, vocé utiliza as estatisticas
fornecidas pela mLabs como mecanismo de analise ¢ acompanhamento dos concorrentes de
seus clientes.

Atividades: 1) Interprete os dados do grafico “fas por fonte”; 2) Analisando o
grafico “melhores conteudos”, qual o alcance total da pagina do Facebook no dia 08 de

agosto?

Figura 51 - Avaliagdo de comunicabilidade - Cenério 5 - Fas por fonte
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021
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Na interpretacdo das estatisticas da secao "fas por fonte", P1, P2, P4 ¢ P5 nao
conseguiram interpretar os dados dos fas obtidos através de contas reativadas. Por isso, foi
aplicada a etiqueta "O que ¢ isto?" para esta situagdo. (veja figura 51).

Etiqueta "O que € isto?" para a seguinte situacao vivenciada por P3: o participante
ndo conseguiu interpretar as estatisticas fornecidas pela se¢do fas obtidos através de
visualizacdo de sua pagina, para ele ndo ficou claro de onde veio essas visualizagdes. (veja

figura 51).

Figura 52 - Avalia¢do de comunicabilidade - Cendrio 5 - Video explicativo fas por fonte
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Fonte: Print da mLabs feito pelo autor e adaptado. Acesso dia 19/08/2021

P4 busca ajuda em um signo metalinguistico, no caso, um botdo de ajuda que o
leva a um video tutorial. Ele fez isso na intengdo de conseguir interpretar as informacdes
fornecidas na secdo "fas por fonte". Porém, o video ndo foi suficiente, P4 continuou sem

entender os dados. Por isso, foi aplicada a etiqueta "Socorro!". (veja figura 52).
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Perfil semidtico: de acordo com as etiquetas encontradas na execucgdo das
atividades e respostas da entrevista pos-teste, o usuario deseja coletar informagdes que o ajude
nas suas analises para tomadas de decisdes embasadas estatisticamente.

Com relagdo ao sistema, todas as dificuldades que os participantes enfrentaram
surgiram a partir de questdes de interpretacdo dos dados fornecidos pela plataforma. O
sistema fornece muitas estatisticas ao usuario, entretanto, muitas vezes as informagdes nao

sdo claras, as tornando, em alguns casos, intteis devido a isso.

5.7 Discussao dos Resultados

A partir das analises feitas no decorrer do trabalho, ¢ preciso abordar e refletir
sobre os efeitos da interface na experiéncia do usuario da mLabs, relacionando os pontos
referentes a emissdo da metacomunica¢do por parte do designer e a recepcao por parte do
usuario, além de identificar pontos positivos e negativos.

Durante os testes foi percebido um problema grave na funcionalidade de multiplos
posts. Os usudrios, de maneira geral, ndo localizam na interface onde eles poderiam usar esta
funcionalidade, além disso, ap6s muito esforco, quando eles encontravam o botdo "adicionar
post" eles demoraram a perceber que a plataforma oferece uma mecanica de abas para
organizar as postagens que estdo sendo configuradas. Parte dessa problematica na interface €
originada devido ao layout da se¢do de agendamento de postagens. A distribui¢cdo dos
elementos ndo favorece a associagdo de uma fun¢do com a outra, o que demanda um esforgo
cognitivo maior por parte do usudrio e atrapalha que ele lembre das mecanicas de interagdo no
futuro. Sendo assim, as partes da interface poderiam ser melhor distribuidas e agrupadas.

As interacdes com os canais de veiculagdo de postagens apresentaram rupturas
tanto no método de inspecao semidtica, como na avaliagdo de comunicabilidade. No primeiro,
foi identificado que os icones das redes sociais ndo eram bons affordances. Isso porque o
estado inicial deles era ativado e nada na interface indicava que ele poderia ser desativado. No
segundo, a questao se dd no momento de editar um post e tentar alterar a configuracdo dos
canais. O sistema permite que o usudrio interaja com os icones ativando e desativando,
entretanto, quando o usudrio deseja salvar a operacgdo, o sistema apresenta um feedback que
1sso nao ¢ permitido. Ou seja, j& que essa acao nao ¢ permitida, falta a implementacao de uma
solucdo que tenha o objetivo de prevenir que o usuario cometa este erro.

Em alguns locais da interface faltam affordances que possam dar pista aos

usuarios das interagdes possiveis na plataforma. Isso acontece, por exemplo, nas questdes de
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filtros em alguns graficos. O designer projetou a interacdo para que o usudrio pudesse filtrar
linhas nos graficos através do clique. A cada clique o sistema troca de estado entre exibir e
ocultar. Entretanto, na pratica, no teste de comunicabilidade o usuario ndo consegue
compreender essa intengdo projetada na interface.

Na se¢do workflow, foi identificado um problema com o botdo principal de acao,
o "criar demanda". Na inspecao semidtica foi pontuado que esse era um signo na interface que
tinha um destaque muito baixo em relagdo a sua importancia na interface. O botao tem baixo
contraste com o fundo e ndo possui posi¢do privilegiada no layout. Na avaliagdo de
comunicabilidade esse problema se demonstrou na pratica. Teve usuario que participou do
teste que ndo percebeu o botdo e teve que encontrar um caminho menos convencional para
alcancar seu objetivo.

E preciso destacar que a segdo inbox apresentou bons resultados na avaliagido de
comunicabilidade. Nesse caso, ocorreram poucas rupturas na comunicacao € as que ocorreram
nao foram graves.

Na secao de acompanhamento de estatisticas, alguns signos ndo foram possiveis
de ser interpretados pelos usuarios. Por se tratar de dados, informag¢des mais complexas, a
plataforma poderia fornecer mais signos metalinguisticos para explicar a propria interface e
fornecer maior auxilio para os usuarios. Por exemplo, no grafico "Fas obtidos através de
contas reativadas" 4 dos 5 participantes que participaram da avaliacdo de comunicabilidade
ndo conseguiram interpretar esta informagdo. E houve relatos na entrevista pds-teste de que
sentiram falta de alternativas de ajuda para entender melhor os dados apresentados, como um
botdo de ajuda ou até mesmo a exibicdo de uma explicagdo rapida quando o usudrio passa o
mouse sobre o signo.

Portanto, foram identificados diversos problemas em todos os cenarios de
interacdo propostos, alguns mais graves, outros mais leves, mas o fato ¢ que o conjunto de
questdes somadas podem prejudicar bastante a qualidade da experiéncia do usuario durante o

uso da plataforma mLabs.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A tematica do presente trabalho apresenta relevancia ao passo que as redes sociais
digitais avancam e, com isso, faz com que o marketing digital também ganhe espaco. Nesse
contexto, plataformas como a mLabs tém grande demanda no mercado e contam com cada
vez mais usuarios. Nessa perspectiva, muitos individuos utilizam o sistema da mLabs como
base para seu dia a dia de trabalho, assim, a experiéncia do usudrio proporcionada pela
plataforma estd presente no trabalho de muita gente. Desta forma, o presente trabalho
investigou de que maneira a interface de usudrio da plataforma mLabs atua na experiéncia que
seus usuarios t€ém com seu uso. A importancia de se compreender os efeitos das interfaces de
usuario na execucdo de tarefas e¢ nivel de satisfacdo de seus utilizadores estd em se ter
subsidios para melhorias constantes e que atendam as necessidades identificadas. O estudo
desenvolvido permitiu ampliar o olhar para os diversos sistemas disponiveis no mercado de
plataformas de gerenciamento de redes sociais, de modo a entender suas caracteristicas e
oportunidades de atuagdo como profissional de Sistemas e Midias Digitais. Além disso, foi
importante e estimulante o trabalho investigar, analisar, pesquisar, refletir ¢ compreender
diversos aspectos envolvendo a mLabs, uma vez que o autor tem contato direto com a
plataforma e, assim como os utilizadores que participaram do processo de pesquisa do
trabalho, também vivencia os efeitos da interface da mLabs na sua experiéncia como usuario.
Antes do desenvolvimento desse estudo ja era possivel identificar pontos negativos e
positivos na plataforma, entretanto, com o estudo cientifico foi possivel aprofundar questdes,
perceber novos problemas e confirmar impressoes e hipdteses.

Vale ressaltar alguns dos principais resultados obtidos no presente trabalho: a
funcionalidade de agendamento de multiplos posts demonstrou ser uma das mais
problemadticas no recurso digital em questdo, mesmo sendo uma das mais utilizadas. Além
disso, questdes de posicionamento no layout interferiram negativamente na experiéncia do
usudrio. Affordances de elementos prejudicou a recep¢dao da metacomunicagdo por parte do
usuario em alguns pontos na interface. Em situagdes especificas usudrios sentiram falta de
signos metalinguisticos para melhor compreensdo de informagdes fornecidas pela plataforma.
Ademais, a mLabs deixou de implementar medidas para prevencao de erros dos utilizadores.
Por fim, questdes de hierarquia visual prejudicaram a experiéncia dos usudrios. Isso aponta
para uma necessidade de maior atengao com recursos fundamentais desse sistema e reitera o
que foi discutido nos resultados acerca de se ter nesse caso de uso um conjunto de pequenas

rupturas que acabam por se configurar em insatisfacdes generalizadas.
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Foi de fundamental importancia poder ter, mesmo que de maneira remota, a
participagcdo de utilizadores reais e suas percepcdes sobre as tarefas a serem executadas. A
inspecao semidtica e avaliacdo de comunicabilidade, dessa forma, atuaram conjuntamente de
modo a permitir uma leitura mais holistica dos problemas identificados nas interfaces e suas
consequéncias na percepcao dos profissionais de marketing digital.

Haja vista a riqueza da area, como trabalhos futuros ¢ possivel ampliar o escopo
desta pesquisa para outras plataformas e comparar suas interfaces, as experiéncias oriundas da
interacdo e reconstrugdes de metamensagens visando o aprimoramento desses sistemas. Outra
possibilidade estd ainda no desenvolvimento de um guia de recomendagdes com melhores
praticas e padrdes de design de interfaces que promovam o minimo de rupturas nas interagdes
com base em pesquisa ampliada com usudrios.

Enfatiza-se a importancia de trazer os usuarios para construir as solugdes para os
problemas dos sistemas, uma vez que o trabalho de design deve se pautar pelo foco nas
pessoas que utilizardo os sistemas e a mudanga favoravel que pode ser ocasionada nos mais

diversos cenarios.
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APENDICE A — INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Quais as funcionalidades que vocé mais usa na
mLabs?

Estou fazendo um TCC no qual o tema é "Experiéncia do usuério na ferramenta de gerenciamento de redes
sociais mLabs’". Por isso, farei testes com usudrios e, para isso, preciso que vocé me ajude a entender as
funcionalidades mais usadas na mLabs. E ai, topa? E rapidinho!

Voceé ja usou o gerenciador de redes sociais mLabs?
Sim

Néo

Que atividade vocé desempenha?

Social Media
Jornalista
Redator

Diretor de arte
Diretor de criagdo

Outros...

Ha quanto tempo vocé trabalha com rede social?

Menos de 1 ano
Entre 1 ¢ 2 anos
Entre 2 ¢ 3 anos

Mais de 3 anos



Qual seu nivel de experiéncia em relagdo a mLabs?

Nenhuma ' ' : ' Muita

Agendamento de postagens: qual dessas funcionalidades vocé mais usa?

Agendamento de multiplos posts
Agendamento de um post para varias redes sociais

Agendamento de um post para varios perfis
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Agendamento de um post com configuragdes avangadas (Ex: No Facebook Imagem 360° ou adigdo de loc...

Calendario: qual dessas funcionalidades vocé mais usa?

Agendar novo post via calendério
Editar post via calenddrio
Cleonar post

Filtrar posts para visualizagdo

Resposta via inbox: qual dessas funcionalidades vocé mais usa?

Responder pessoas do Facebook via inbox

Responder avaliagdes do Google via inbox



Geragao de relatério: qual dessas funcionalidades vocé mais usa?

Gerar relatério

Acompanhar estatisticas

Workflow: qual dessas funcionalidades vocé mais usa?

Criar demanda

Aprovagdo de demanda

Quer ajudar adicionando mais alguma contribui¢ao?

Texto de resposta longa

Fonte: elaborada pelo autor.
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APENDICE B — TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

AVALIACAO DE COMUNICABILIDADE MLABS

GABRIEL MACHADO SILVA, estudante do curso de Sistema e Midias Digitais, da
Universidade Federal do Ceara — UFC, tém como objetivo firmar um acordo escrito com o(a)
voluntario(a), para participagdo da pesquisa acima referida, autorizando sua participagéo
com pleno conhecimento da natureza dos procedimentos a que ele(a) sera submetido(a).

1) Natureza da pesquisa: Esta pesquisa tem como finalidade avaliar a comunicabilidade de
sistemas criados por usuarios-designers.

2) Envolvimento na pesquisa: Ao participar deste estudo, vocé estara colaborando para
uma pesquisa para fins académicos, onde ird ajudar na avaliagdo da comunicabilidade
dos sistemas desenvolvidos por usuarios-designers. Vocé tem liberdade de se recusar a
participar e ainda de se recusar a continuar participando em qualquer fase da pesquisa,
sem qualquer prejuizo para vocé. Qualquer divida ou informagdes que podera surgir
posteriormente serdo respondidas pelo pesquisador.

3) Sobre as coletas ou entrevista: A coleta de dados sera feita a partir da observagao da
execucao das tarefas por parte do participante. Os dados coletados serdo analisados e os
resultados serdo revertidos em informagdes, sendo todo o processo gravado como forma de
melhorar a andlise dos dados pelo(a) pesquisador(a).

4) Riscos e desconforto: A participagao nesta pesquisa nao traz complicagoes legais. Os
procedimentos adotados nesta pesquisa obedecem aos Critérios da Etica em Pesquisa
com Seres Humanos, conforme Resolugdo no. 196/96 do Conselho Nacional de Saude.
Nenhum dos procedimentos usados oferece riscos a sua dignidade.

5) Confidencialidade: Todas as informagbes coletadas neste estudo sdo estritamente
confidenciais. Os dados do(a) voluntario(a) serao identificados com um cdédigo, e ndo
com o nome. Apenas os membros da pesquisa terdao conhecimento dos dados,
assegurando assim sua privacidade.

6) Beneficios: Ao participar desta pesquisa vocé néo terd nenhum beneficio direto.
Entretanto, esperamos que este estudo contribua com informagdes importantes que deve
acrescentar elementos importantes a literatura.

7) Pagamento: Vocé nao tera nenhum tipo de despesa ao autorizar sua participagdo nesta
pesquisa, bem como nada sera pago pela participagao.

8) Liberdade de redursar ou retirar o consentimento: Vocé tem a liberdade de retirar seu
consentimento a qualquer momento e deixar de participar do estudo sem penalizantes.
Apos estes esclarecimentos, vocé esta convidado a fazer parte deste estudo e solicitamos o
seu consentimento de forma livre para permitir sua participagdo nesta pesquisa.

Portanto, preencha os itens que seguem:
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CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Tendo em vista os itens acima apresentados, eu, de forma livre e esclarecida,

manifesto meu consentimento em participar da pesquisa. Declaro que recebi copia deste
termo de consentimento e autorizo a realizagdo da pesquisa e a divulgagdo dos dados
obtidos neste estudo.

Obs: Néo assine esse termo se ainda tiver divida a respeito.

Assinatura do Participante da Pesquisa

Assinatura do Pesquisador

Fortaleza, / /




